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DANH MUC CAC TU VIET TAT

STT Chir viét tit Nguyén nghia
1 5S Phuong phap quan ly, sdp x€p noi lam
viéc
” ASEAN- Association of South East Hido hoi o e oia Déne Nam A
1 1 1 n m
Asian Nations FP HloT cac quoc gla ong a
3 CL — Center Line Puong tam
4 | CPP — Critical Control Points Céc diém trong yéu
5 EQA — European Quality Award Giai thudng chit luong chau Au
FMEA — Failure Modes and Effects .
6 . Phan tich ki€u sai hong va anh hudng
Analysis
GMP — Good Manufacturin . .
7 i 0 H¢ thong duy tri san xuat toan dién
Practice
8 | GTCLVN Giai thuong chat luong Viét Nam
9 HACCP — Hazard Analysis and Hé théng phan tich méi nguy va céc
Critical Control Points diém trong yéu
ISO — International Organization for . . . 2
10 . 9 T6 chtrc tiéu chuan hda quoc té
Standardization
1 1SO 14000 Hé¢ théngwquém Iy mo61 truong trong
doanh nghiép
12 1SO 9000 B tiéu chudn vé hé théng quan Iy chit
luong
ITT — International Telephone and .
13 P Héing dién tin dién thoai quéc t&
Telegraph
14 | JIT —Just In Time Hé théng san xuat ding thoi han
15 Kaizen Hoat dong cai tién lién tuc
16 KCS Kiém tra chat luong san pham
17 | LCL — Lower Control Limit Duong giéi han dudi
18 | PDCA —Plan Do Check Act Vong tron chat lugng, vong tron Deming
19 0 Base H¢ th(f)ng quan ly c.liét hro‘ng ap (Elung
cho cac doanh nghiép vira va nho
20 | QCC - Quality Control Circle Nhém chit lwong




QFD — Quality Function

21 Deployment Trién khai cac chtrc ning chat luong
22 | SCP — Shadow Costs of Production | Chi phi chét luong

23 | SQC — Statistical Quality control Céc cong cu théng ké co ban

24 | TCCS Tiéu chuan co s

25 | TCVN Tiéu chuan Viét Nam

26 Iﬂl:::ﬂt;;?z: Productive Hé théng duy tri san xuét toan dién

27 | TQC - Total Quality Control Kiém so4t chit luong toan dién

28 | TQM — Total Quality Management | Hé thong quan 1y chat lugng toan dién
29 UCL — Uper Control Limit Puong gidi han trén

10




LOI GIOI THIEU

Ngay nay, véi qua trinh toan cau hoa din ra manh mé&, chét luong san pham
va dich vu déng vai trd quyét dinh trong viéc ning cao ning luc canh tranh cta cac doanh
nghiép. Chat luong khong con 1a van dé k¥ thuat don thudn ma da tré thanh van dé mang
tinh chién lvoc hang dau khong chi ¢ cAp do doanh nghiép ma con 1a méi quan tim coa
tat ca cac qudc gia, né lién quan dén sy sdng con cia tit ca cac to chirc khac nhau.

Quan ly chat lwong 1a mot mon khoa hoc ting dung lién nganh, né quan tim
dén viéc dam bao chat lugng trong toan bd cac khau tu thiét ké, san xuat dén tiéu dung.
Quan 1y chét luong khong chi nhdm dam bao chat lugng san pham — dich vu ma hon nita
d6 con 1a cach quan 1y toan bd qua trinh hoat dong, kinh doanh cta toan bd to chirc nham
dat duoc chat lugng va hiéu qua cong viéc cao nhat.

Pé trang bi nhitng kién thirc vé quan 1y chét luong trong to chirc va rén luyén
cac k¥ nang thyc hanh vé quan tri chat luong cho sinh vién, tap thé giang vién Khoa
Quan tri kinh doanh bién soan tai liéu hoc tap Quan tri chét luong. Tai liéu dua trén co so
tham khao tai liéu trong nudc va ngoai nudc cing véi su dong gop ciia cac dong nghiép
v6i mong mudn gitp sinh vién, cdc nha quan tri nim dugc nhitng kién thirc co ban vé
quan tri chat lugng trong to chirc va van dung vao hoat dong thyc tién kinh doanh .

Tai liéu dugc bién soan theo dung chuong trinh dao tao va cac quy dinh vé cach
trinh bay cta Trudng Pai hoc Kinh té K§¥ thuit Cong nghiép. Noi dung cua tai liéu bao
gdm 8 chuong, v6i su tham gia cia nhom tac gia bién soan sau:

- ThS Nguyén Vin Huong — Bién soan chuong 1,8

- ThS Lé Thi Huyén — Bién soan chuong 2,4

- ThS Vil Pinh Chuéin — Bién soan chuong 3

- ThS Tran Thi Hing — Bién soan chuong 5

- Ths Nguyén Thi Lan Anh — Bién soan chuong 6, 7

Do thoi gian va trinh do ¢6 han nén bai giang khé cé thé tranh khoi nhitng thiéu
s6t nhat dinh. Chung t61 rat mong nhan dugc su gbép ¥ cua ban doc dé tai liéu hoc tap nay
duogc tai ban hoan thién hon trong nhitng lan sau.

Xin chan thanh cam on!
Nhoém tac gia
Ky tén
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CHUONG 1
TONG QUAN VE CHAT LUQNG SAN PHAM/DICH VU

Muc dich ciia chwong: Sau khi nghién ctru va hoc tap chuong nay, sinh vién can
nam duoc:
- Khai niém san pham va cac thudc tinh ctia san phim
- Khai niém chat lugng san phém, cac dic diém, cac yéu td anh huong dén chat
luong san pham
- Khai niém chat luong dich vy, cac mo hinh cung ung dich vu chét luong, cac
tiéu chi danh gia va do luong chét luong dich vu
1.1. San pham
1.1.1. Khdi niém sin phim

San pham 1a ddi twong nghién ctru cua nhiéu linh vyc khac nhau nhu kinh té hoc,
cong nghé hoc, xa hoi hoc...trong mdi linh vuc san phém dugc nghién ciru dudi nhiéu
gbc do khac nhau véi nhiing muc dich nhét dinh.

Trong kinh doanh va quan tri chat lugng thi khai niém san pham phai gan lién voi
thoa man muc dich, théa méan nhu cau ctia nguoi tiéu dung va hiéu qua kinh té cao.

San pham 14 gi? Khi ndo né dat dén chit lugng mong mudn? néd cé kha ning thoa
mén nhu cau ra sao? Lam sao dé lugng hdéa dugc mirc d thoa man cia no khi str dung?
Hi¢u qua cua no ra sao? Noi dén thuat ngilr san phém, tir thue té canh tranh trén thi
truong, ngudi ta quan niém san pham khong chi 1 nhitng san pham vat chit cu thé ma
con 13 nhitng san pham dich vu va cac qua trinh.

Theo 1SO 8402: 1994: “San pham (product) 13 két qua ciia cac hoat dong hoic cac
qua trinh. Qu4 trinh 1 tdp hop nguodn luc va hoat dong lién quan dén nhau dé bién dau
vao thanh dau ra”.

Nguén lyc ¢ day bao gém cac nguén nhan luc, vat luc, tri luc...

San pham bao gdm cac vat thé hiru hinh va vo hinh (cac dich vy, thong tin...). N6
c6 thé 1a cac ban thanh pham da ché bién, cac t6 hop da lap ghép...N6 ciing c6 thé duoc
tao ra theo mot chu dinh nao do (dap ung cac yéu cau cu thé hodc thoa mén khach hang)
va ciing ¢ thé khong theo bat ¢t y mudn, chu dinh nao (chat 6 nhiém, phé pham...).

Theo 1SO 9000: 2015: san pham 1a “két qua ctia cic qua trinh”. Cac san pham c6
thé la:

- Cac loai vat dung cuy thé

- Cac dich vu

- Céc san pham phan mém

Dbi v6i nhitng san pham c6 két cdu tir nhidu thanh phan thudc cac hinh thirc khac
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nhau, viéc xép no6 vao loai nao s€ phu thudc vao thanh phﬁn ndi troi hon. Vi du: san phém
“xe hot” gém cac san phﬁm phén cung (sam lép, cac phu tung, linh kién..), vat liéu (nhién
lidu, dung dich 1am mét...) san pham phan mém (céac loai chuong trinh diéu khién, phan
mém kiém soat dong co...) va cac dich vu van hanh (bao hanh, huéng din van hanh...do
ngudi ban hang thuc hién). Trong trudng hop nay, ta cd thé goi san pham xe hoi 1a san
pham thuan vat chat.

Ciing trong tiéu chudn ndy, qua trinh (process) dugc dinh nghia 1 “tap hop cac san
pham c6 lién quan 14n nhau hodc tuwong tac dé bién doi dau vao thanh du ra”. Ciing can
hiéu ring trong bat ky hoat dong nao, dau vao ctia mot qua trinh nay thuong 13 dau ra caa
qua trinh khac. Cac qua trinh trong mot t chire thudng duoc lap ké hoach va duge tién
hanh trong diéu kién duoc kiém soat dé ting gia tri. San pham 1a két qua cia qué trinh
hoat dong ctia cac nganh san xudt vat chat va dich vu trong toan bo nén kinh té qubc dan.

Ttr dinh nghia trén, ta c6 thé ching minh mot van dé 1a: Két qua ¢ dau ra cua céac
qua trinh hay cac hoat dong ndao dé (san pham, dich vu...) c6 t6t hay khong phu thudc
vao rat nhiéu vao chét lugng cua céac qua trinh, phu thudc vao céach thirc t6 chirc va kiém
soat cac qua trinh do.

1.1.2. Céc thujc tinh ciia sin phim

Mdi san phém déu ciu thanh béi rat nhiéu cac thudc tinh dic trung c6 gia tri su
dung dap tng nhitng nhu cau cta con ngudi. Chat luong cia cac dic tinh ndy phan anh
muc dd chat luong dat duoc cua san phém d6. Mdi thudc tinh chét luong cua san phém
thé hién thong qua mot tip hop cac théng sd kinh té - k§ thuat phan anh kha ning dap
ung nhu cu nguoi tieu dung. Céc thudc tinh nay c6 quan h¢ chat ché voi1 nhau tao ra mot
muc do chét lugng nhét dinh cua san phém. DPdi vai nhitng nhém san phém khac nhau
nhitng yéu ciu vé cac thudc tinh phan anh chat lwong cé khac nhau. Tuy nhién, nhiing
thudc tinh chung nhét phan anh chat luong san pham gom:

—Tinh nang, tic dung ciia san pham: tinh ning tac dung cta san pham 1a kha ning
ctia san pham do ¢ thé thuc hién cac chirc ning, hoat dong mong mudn dap tng duoc
muc dich sir dung ctia san pham. Nhom nay dic trung cho cac thong sé k¥ thuat xac dinh
chtrc ning tac dung chil yéu cta san pham. N6 bi quy dinh bdi cac chi tiéu két cAu vat
chét, thanh phan cau tao va dic tinh vé co, 1y, hod cta san pham. Cac yéu 16 nay duoc
thiét ké theo nhiing t6 hop khac nhau tao ra chirc ning dic trung cho hoat dong ciia san
pham va hiéu qua ctia qua trinh sir dung san pham do.

—Tudi tho hay d6 bén cua san pham. Pay 13 yéu té dic trung cho tinh cht cua san
pham giit dugc kha niang 1am viéc binh thuong theo dung tiéu chuan thiét ké trong mot
thoi gian nhit dinh trén co sé dam bao ding cac yéu cau vé muc dich, diéu kién sir dung
va ché d6 bao dudng quy dinh. Tubi tho 1a mot yéu té quan trong trong quyét dinh lyua
chon mua hang cua ngudi tiéu dung. Tuy nhién yéu t6 tudi tho cua san pham can phai
duoc thiét ké hop 1y trong diéu kién hién nay do tinh chat hao mon vo hinh gy ra.
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— Cac yéu td tham my. Pac trung cho sy truyén cam, sy hop 1y vé hinh thirc, dang
vé, két ciu, kich thudc sy hoan thién, tinh can ddi, mau sic, trang tri, tinh thoi trang.

— D0 tin cdy cua san pham. Dy 13 yéu td dic trung cho thudc tinh cia san phim
lién tuc duy tri dugc kha nang Iam viéc khong bi héng hoc, truc trac trong mdt khoang
thoi gian nao d6. Do tin cdy 1a mot yéu t6 rat quan trong phan anh chit luong cia mot san
pham dam bao cho doanh nghiép c6 kha ning duy tri va phat trién thi truong.

—bo an toan cua san phém. Nhitng chi ti€u an toan trong st dung, van hanh san
pham, an toan d6i voi sirc khoé nguoi tiéu dung va méi truong 13 yéu t6 tat yéu, bat budc
phai co ddi voi mdi san phém trong diéu kién tiéu dung hién nay. Yéu td nay dic bift
quan trong d6i v6i nhitng san pham truc tiép anh hudng dén sirc khoé nguoi tiéu dung
nhu cac d6 thuc phém an uéng, thudc chita bénh... Khi thiét ké san phém ludn phai cot
day 13 yéu t6 co ban khong thé thiéu duoc cia mot san pham.

—Tinh tién dung. Phan anh nhimg doi hoi vé tinh sin c6 tinh dé van chuyén, bao
quan va dé str dung cta san pham.

— Tinh kinh té ctia san pham. Pay 1a yéu t rat quan trong dbi v6i nhirg san pham
khi van hanh can st dung ti€éu hao nguyén li€u, nang luong, tiét kiém nguyén li¢u, ndng
luong trong st dung tré thanh mot trong nhirng yéu t6 quan trong phan anh chét luong va
kha ning canh tranh ctia san pham trén thi truong.

Ngoai nhitng yéu t6 hitu hinh c¢6 thé dénh gia cy thé don gian mirc chat luong thi dé
phan anh chat lugng con ¢6 cac thudc tinh vo hinh rat kho dénh gia nhung lai ¢6 ¥ nghia rat
quan trong d6i v6i khach hang khi dénh gia chat luong ciia mot san pham. Nhiing yéu td nay
gom:

Céc yéu t6 nhu tén, nhin hiéu, danh tiéng, uy tin cta san pham ciing trd thanh bo
phan quan trong trong ciu thanh chat lugng san pham. Ban than uy tin, danh tiéng duoc
coi nhu yéu tb chét lwong vo hinh tac dong 1én tim 1y lua chon cta khach hang.

Nhiing dich vu kém theo ciing 13 mot yéu t6 thanh phan cta chat luong san pham
dam bao cho viéc thanh cong cua cac doanh nghiép trén thi truong.

Mtrc d6 chét luong san phém phu thudc chat ché vao muc do chat lugng cua tung
dic tinh chat luong va su tac dong téng hop cua céc thudc tinh nay. M&di thudc tinh cod
tam quan trong khac nhau tuy thudc vao loai san pham, muc dich va yéu cau st dung cta
nguoi tiéu dung. Trach nhiém cua cac doanh nghi¢p 1a x4c dinh dugc mirc chat luong
tong hop gitta cac thudc tinh ndy mot cach hop 1y nhit d6i véi ting loai san pham.

1.2. Chét lwgng san pham
1.1.2. Khai ni¢m

Chat luong san pham 1a mot pham tri phirc tap ma con nguoi thuong gip trong
cac linh vuc hoat dong cua minh. C6 nhiéu dinh nghia, khai ni¢m vé chat lugng, vi thuc
té, n6 da tré thanh ddi tuong nghién cuu cua nhiéu linh vuc: cong ngh¢, san xuét, kinh
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doanh, nghién ctru marketing...va ciing 1 mdi quan tdm cta nhiéu nguoi nhu cic nha
kinh té, cac nha san xuat va dic biét 1a ngudi tiéu dung, voi nhitng mong mudn dugc thoa
méin cac nhu ciu ngay mot cao hon.

Xét theo nghia hep, chét lugng bao gdm nhitng dic tinh ctia san pham nhim dap
mg duoc nhimg yéu cau vé mit k¥ thuat, dam bao san phdm c6 cong dung tbt, tudi tho
cao, tin cdy, sy phan tan it, c6 kha nang twong thich v&i méi truong s dung... Nhitng
dic tinh ndy phu thudc nhiéu vao nhimg yéu té k¥ thuit, cong nghé, nguyén vat liéu,
phuong phap san xudt... va gin lién voi gia tri str dung cia san pham.

Theo quan diém nay, chét luong cao hay thap dugc do bang ty 1¢ nhitng san phim
dugc chap nhan qua kiém tra bang chét luong (KCS), hoic sb lugng phé pham.

Nhung theo nghia rong, & goc d6 cia cic nha quan 1y, nguoi ta cho rang chit
luong la chat luong thiét ké, san xuat, ban va sir dung dat duoc su théa man cao nhét cta
khach hang. Theo dinh nghia nay thi chat luvong dugc thé hién qua bon yéu t6 1a:

- Chat lugng: Mtrc d§ thoa man cua khach hang

- Chi phi: Toan b chi phi lién quan dén san pham tir khau thiét ké, san xuat, tiéu
dung va thai bo ching.

- Giao hang: Giao hang dung lic khach hang can, nhat 1a ddi véi nhitng san phim
& dang ban thanh pham

- An toan: San phim cin phai an toan trong sudt qua trinh san xuét, tiéu ding, va
khi str Iy chiing du bat ky ¢ dau, voi bat ky ai.

. o Chi phi thoa man

Hi¢u qua str dung .
. 2 nhu cau
cua san pham
DAP UNG CAC
YEU CAU

Thoi diém cung Yéu cau vé mdi truong

cap san pham va an toan nghé nghiép,

strc khoa cong dong

Hinh 1.1. Nhitng yéu ciu méi vé chat lugng phai dap tng
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Ngoai ra, chat luvong con duge mot sd nha quan 1y khai quat nhu sau:

- Su thich hop khi str dung (Theo Juran).

- Su phu hop v6i cac yéu cau cu thé (Theo Crosby).

- Khong bi khiém khuyét, sai 16i hoic hu hong, nhidm ban.

- Murc d0 hoan hao.

- Sy thoa man khach hang.

- Lam vui long khéach hang.

Theo tiéu Theo ISO 8402: 1994 thi “chat luong 1a tap hop céc dac tinh cia mdt thuc
thé, doi tuong, tao cho thuc thé, ddi tuong do6 c¢6 kha nang thoa man nhu ciu d3 néu ra hodc
tiém an”.

Theo tiéu chuan méi nhat hién nay — Tiéu chuan ISO 9000: 2015, chat luong 1a
“Mirc d6 ctia mot tap hop cac dic tinh von c6 dap ing cac yéu cau”.

Pé chi muc do, thuat ngir “chat lwong” ngudi ta thuong st dung voi cac tinh tir
kém, tt, tuyét hdo. Thuat ngir “von ¢6” duoc hiéu 1a nhiing dac tinh ton tai trong san
pham, dic biét nhu mot dic tinh 1au bén hay vinh vién ciia né.

Tir nhitng quan niém trén day ta c6 thé thiy rang “Chat luong” khong chi thoa
min nhitng quy cach k¥ thudt hay mot yéu cau cu thé nao d6, ma co nghia rong hon rat
nhiéu - d6 13 su thoa min khach hang vé moi phuong dién. Chét lugng 13 “sy théa nhu
cau hodc hon nita, nhung véi nhitng phi ton 14 thong nhat”.

Chinh vi vay, hoat dong quan 1y chat lugng khong phai chi cha trong dén nhiing
khia canh k¥ thuat thuan tiy ma con phai quan tim, kiém soat duoc cac yéu t6 lién quan
dén sudt qua trinh hinh thanh, str dung va thanh 1y san pham.

1.2.2. Cdc diic diém ciia chit lwong sin phim

Chat luong san pham 12 mot khai niém phuc tap va tong hop. Tir nhitng phan tich
khai niém chat luong san phim & trén thi chat luong san pham phai c6 nhitng dic diém
Sau:

Thir nhat, chat luong san pham phai dugce danh gia bang mot tap hop cac chi tiéu
dic trung cho tinh ning k¥ thuat phan anh gia tri st dung ma san pham c6 thé dat duoc.
Céc thudc tinh chit luong 13 két qua tong hop nhiéu yéu t6, nhidu bo phan hop thanh nhu
nguyén, nhién, vat li¢u, may moc thiét bi, lao dong, cong nghé¢, k¥ thuat. ..

Thir hai, chat luong san pham phai duoc thé hién cliing vé6i chi phi va gan lién véi
diéu kién tiéu dung cu thé cua ting nguoi, timg moi trudng, timg dia phuong. Xuét phat
tir ban chat cua san phém ludn c6 hai déc tinh 1a gia tri st dung va gié tri. Gia tri sir dung
phan anh cong dung cu thé ciia san pham va chinh c6ng dung niy lam nén tinh hitu ich
ctia n6. Nhung khach hang khong chap nhan chat luong san pham véi bat ky mirc gia nao
nén khi néi dén chat lugng san pham phai dé cap dén ca mat gia tri va cac dich vu khac
c6 lién quan tryc tiép dén san pham.
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Thir ba, chat lugng san phém duoc hinh thanh trong tat ca moi hoat dong, moi qua
trinh tao ra san pham va chi duoc d4nh gia diy du khi tiéu dung. Chat lugng san pham
dugc xem xét trong mdi quan hé chit ché, théng nhit gitta cac qua trinh trude, trong va
sau san xuat bao gdm: nghién ctru thiét ké, chuan bj san xuat, san xudt va sir dung san
pham. Phai danh gia dung vi tri, vai trd cta timg yéu té va mdi quan hé giita cac yéu tb
lién quan dén toan bo qua trinh san xuit — kinh doanh. Chat luong chi thé hién ding
trong nhitng diéu kién tiéu dung xac dinh phu hop véi muc dich tiéu dung cu thé. Pic
diém nay doi hoi viéc cung cAp nhimng thong tin can thiét vé san pham cho nguoi tiéu
dung dé san pham dugc str dung phi hop.

Thir tu, chit luong san pham 1a mot khai niém twong dbi c6 thé thay ddi theo thoi
gian, khéng gian... Chat luvong san phdm khong ¢ trang thai ¢ dinh ma thay d6i theo
ting thoi ky, phu thudc vao sy bién dong cia cac yéu td khoa hoc cong nghé, tién bo ky
thuat va yéu cau cia timg thi trudng.

Thir ndm, chat lugng dugc danh gia theo mat chu quan va khach quan. Tinh chu
quan ctia chit lugng thé hién thong qua chit lugng trong sy pht hop hay con goi 1a chat
luong thiét ké. D6 1a mac d6 phu hop ciia san pham thiét ké ddi v6i nhu cau khach hang.
N6 phan anh nhén thirc cua khach hang vé chit luong san pham. Tinh khach quan cua
chat lwong thé hién thong qua thudc tinh vén ¢ cia san pham d6 chinh 1a “chat luong
tuan thu thiét k&”. N6 phan anh mirc do phu hop cua cac dic tinh chat luong san pham so
v6i tiéu chuan thiét ké dit ra. Loai chat luong nay phu thudc chit ché vao tinh chit dic
diém va trinh d6 cong nghé, trinh do t6 chirc quan 1y san xuat cta cac doanh nghiép. Vi
thé, chat luong la van dé dit ra véi moi trinh do san xut.

1.2.3. Cdc yéu té anh hwéng dén chit lwong sin phiam

Chat luong san pham 1a van dé tong hop, 13 két qua ctia mot qua trinh tir san xuét
dén tiéu dung va ca sau khi tiéu ding. Do d6, c6 thé néi nd chiju anh huéng bai nhidu yéu
t, diéu kién phtrc tap va day bién dong. Tuy nhién, mic d6 anh hudng cua cac yéu td
dén tung loai san phém, dich vu la khac nhau. Viéc xem xét, phan tich céc yéu td cho
phép chiing ta c6 nhitng bién phap quan 1y hitu hiéu. Theo quan diém quan 1y va thuc tién
kinh doanh, c6 thé thiy chét luong san pham phu thudc vao cac yéu td sau:
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CAC YEU TO VI MO

Cic Piéu Thi Phat L}‘:?t
; A \ trien phap
chinh kién truong KHKT )
sach KTXH
Qua trinh tao ra san pham + cac nguoén lyc ( 4M) QUAN LY
Thiét ké — vat tu — san xuat — luvu kho — ban va sau ban CHAT
O O O O Lo
Déi thu Nguoi Khéch Céc Céc co
canh cung cip hang déi tac quan
tranh quan ly
CAC YEUTO VIMO

Hinh 1.2. Céc yéu té anh hudng dén chat lugng
1.2.3.1. Cdc yéu t6 vi mé

- Cdc chinh sdch kinh té

Quan ly chat lugng chiu tac dong chat ché boi cac chinh sach kinh té cua nha
nude: chinh sach dau tu, chinh sach phat trién cta cic nganh, chung loai san pham chinh,
chinh sach thué, cac chinh sach ddi ngoai trong timg thoi ky, cic quy dinh vé xuit nhap
khau ...Viéc ké hoach héa phat trién kinh t& cho phép xac dinh trinh d6 chat lugng va
murc chat lugng t8i wu, x4c dinh co cAu mat hang, cling nhu vi¢c xay dung chién lugc con
ngudi trong to chirc pht hop véi dudng 16i phat trién chung cua xi hoi.

Vi du nhu chinh séch gia ca: cho phép cadc doanh nghiép xac dinh dung gié tri cua
san pham trén thuong truong. Dya vao hé théng gia ca, doanh nghiép c6 thé xay dung
céc chién luge canh tranh va tim moi cich nang cao chat luong san pham ma khong bi
chén ép vé gia.

- Céc diéu kién kinh té — xa hoi

Bit ky ¢ trinh do san xuét ndo, chat lugng san phdm bao gid ciing bi rang budc,
chi phéi boi hoan canh, diéu kién va nhu cau cu thé cta nén kinh té.

+ Trinh d6 phat trién cua nén kinh té: Dé c6 thé lya chon mdt mirc chat lugng phu
hop véi thi trudng, phu hop véi su phat trién chung cua xa hoi, v6i ngudi tiéu dung,
doanh nghiép can phai x4c dinh kha ning kinh té (tai nguyén, tich lily, dau tu...), kha

18



nang thanh todn ctia nguoi tiéu dung. Phai ndm duoc trinh do phat trién khoa hoc, k¥
thuat, cong nghé. Chat luong san pham 13 nhu cau ndi tai cta ban than san xuat, cho nén
trinh do chat lugng san pham phai pht hop vé6i kha nang cho phép va sy phat trién chung
cua toan bd nén kinh té.

+ Nhitng yéu t vé& vin hoa, truyén thong, thoi quen: Chit luong san pham 1a sy
dap mg, théa mén nhu cau xac dinh trong nhimng diéu kién, hoan canh cu thé. Do do,
quan niém vé tinh hitu ich ma san phim mang lai cho mdi ngudi, mdi dan toc ciing khac
nhau. Mdi san phdm & noi nay duoc coi 1a ¢ chit lugng, nhung & noi khac lai khong thé
chép nhan dugc do nhimg quy dinh vé truyén thng vin hoa x3d hoi, diéu kién ty nhién
khac nhau. Trinh d6 vin hoa khac nhau thi nhitng doi hoi vé chit lugng ciing khong
gidng nhau.

Chinh vi vay ddi vé6i cac doanh gia nudc ngoai, khi tham nhap thi truong, viéc
ma ho quan tdm hang dau 13 tim hiéu vin hoa, con ngudi, truyén thong dan tdc noi ma
ho s& dén 1am viéc.

- Nhitng yéu cdu cia thi truong

Nhu ciu cua thi truong thé nao? Nhimng doi hoi vé dic trung ky thuat, diéu kién
cung ung san pham vé mit chat luong va sé lugng ra sao? Nghién ciru, nhan biét, nhay
cam thuong xuyén véi thi truong, dé dinh hudng cho cac chinh sach chét luong trong
hién tai va tuong lai 1a mot trong nhitng nhiém vu quan trong, khi xdy dung nhiing chién
lugc phat trién san xuét trong nén kinh té thi truong.

- Su phat trién cia khoa hoc ky thuat

Véi sy phat trién nhanh va manh mé&, ngay nay, khoa hoc - k¥ thuat di va dang tro
thanh mdt luc luong san XUt truc tiép. Do do6, chét luong cua bat ky san phém nao cling
gan lién va bi quyét dinh boi sy phat trién cua khoa hoc k¥ thuat.

Viéc ung dung nhiing thanh tyu khoa hoc - k¥ thuat vao san xuat mot cach
nhanh chong, di 1am cho san pham san xuat ra ngdy cang c6 kha ning cung cap dugc
nhiéu tién ich va nhimng diéu kién t6i wu hon. Nhung ciing chinh vi vy ma chu ky
séng cua san pham, cia cong nghé ngdy mot ngan di, nhirng chuan muc vé chét luong
cling thuong xuyén trd nén lac hau.

Vi vay, lam chu dugc khoa hoc — k¥ thuat, img dung mét cach nhanh nhét, hiéu
qua nhét nhitng thanh tyu cua khoa hoc — k¥ thuat vao san xuét, 1a van dé quyét dinh d6i
v6i viée nang cao chat luong san pham.

- Hiéu lyc ciia co ché qudn Iy

Du 14 & bat ky hinh thai kinh té ndo, san xuat luén ludn chiu sy tac dong cua co
ché quan ly kinh té, k¥ thuat va xa hoi nhat dinh. Hiéu lyc cta co ché quan 1y anh hudng
dén chat lugng san pham chil yéu & cac mit sau:

+ Trén co s& mot hé théng phép luat chat ché, quy dinh hanh vi, thai 4o va
trach nhiém phép 1y ciia nha san xuat ddi voi viéc cung Gng san pham dam bao chat
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lwgng, nha nudc tién hanh kiém tra, theo dbi chit ch& moi hoat dong cua nguoi san
xuat nham bao vé ngudi tiéu dung.

Cin ctr vao muc tiéu cu thé trong timg thoi ky, nha nude cho phép xuét nhip khau
cac ching loai san pham khéc nhau. DAy ciing 1a diéu 1am cho c4c nha san xut phai quan
tam khi x4y dung cac ké hoach san xuat kinh doanh.

+ Vé chirc nang quan 1y ctia nha nude ddi véi chat luong san pham, viéc xay dung
cac chinh sach thuong phat vé chat luong san pham ciing anh hudng dén tinh than cia
cac doanh nghiép trong nhitng cd gang cai tién chat luong. Viéc khuyén khich va hd tro
ctia nha nudc ddi voi cac doanh nghiép thong qua chinh sach vé thué, tai chinh 14 nhimg
diéu kién can thiét ¢é dam bao chét luong.

Day 14 nhitng don by quan trong trong viéc quan 1y chit lwong san phim, dam
béo cho sy phat trién 6n dinh ciia san xuit, dan bao uy tin, quyén loi cia ngudi san
Xuat va ngudi tiéu ding.

Mot hé théng quan 1y c6 hiéu luc s€¢ dam bao sy binh déng trong san xuét kinh
doanh giita cac thanh phan kinh té, cic linh vuc san xuét, gop phan thic ddy san xut
phat trién.
1.2.3.2. Cdc yéu té vi mé

- Péi thii canh tranh

+ Mirc d§ canh tranh gitta cdc doanh nghiép cung hoat dong trong nganh

+ Nguy co do cc d6i thil canh tranh méi c6 tiém ning gia nhap thém vao nhiing
nganh ma doanh nghiép dang hoat dong.

+ Kha ning canh tranh ctia cac ddi thu tiém an.

- Nha cung cdp
Pay 1a yéu td quan trong quyét dinh du vao ciia doanh nghiép, né cé thé tao ra
nhiing nguy co d6i voi doanh nghiép khi ho:

+ C6 thé doi nang gia ban

+ Giam chét luong hang hoa cung cip

+ Thay doi phuong phap san xuit va cung cip san pham

+ Tur chdi don dat hang néu khong théa man cac yéu cau vé thanh toan

+ C06 nhiing khéach hang mai.

- Khdch hang

C6 thé néi day 1a yéu té quan trong nhat, quyét dinh su ton tai ctia doanh nghiép.
Khach hang c6 thé tra gia thap, nhung lai ludn ¢ nhimng yéu cau cao hon. Ho ¢6 nhiéu sy
lwa chon hon, nén quan 1y khach hang ciing phai 1a hoat d6ng can phai dic biét quan tam.

- Céc doi tac
La nhitng d6i twong c6 mdi quan hé voi doanh nghiép (ngin hang, cac to chiec,
hiép hoi nganh nghé...). Ho rat quan tdm dén nhiing két qua va nhiing thanh tich cua
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doanh nghiép. Doanh nghiép hoat dong c6 hiéu qua, hé théng quan 1y 6n dinh s& gop
phan gia ting mdi quan hé nay.
- Cac co quan quan ly

Nhitng co quan thuc hién cac hoat dong quan 1y va dinh hudéng cho cac doanh
nghiép vé nhirng van dé lién quan dén tiéu chuin — do ludng — chét lugng. Day ciing 1a
nhirng co quan giam sat viéc thuc hién phap 1énh vé chat luong, ciing nhu cac quy dinh
vé chét lugng, an toan dbi véi san pham va dich vu.

Toém lai, nhitng yéu t6 trén c6 anh hudng & nhitng mic d6 khac nhau dbi véi timg
doanh nghiép, ting t6 chirc. Tuy nhién, khi xy dung mot hé thdng quan 1y chét lugng, cac
doanh nghiép ciling can phai nghién ctru day du nhimg yéu t trén dé c6 cac quyét dinh phu
hop.
1.2.3.3. Cdc yéu t6 ngi bo doanh nghiép — quy tac 4M

Ngoai nhitng yéu t& ctia méi truong, chat lugng san pham con phu thudc rat chit
ché vao qua trinh hoat dong cua doanh nghiép, phu thudc vao chit luong cua cong tac
quan tri - diéu hanh san xuat. Dé co6 thé nang cao chat lwong san pham, cac nha san xut
phai c6 kha ning kiém soat tot cac yéu td bén trong doanh nghiép. Trong rat nhiéu yéu tb
d6, quan trong nhét 13 cac yéu t6 sau:

- Con nguoi (Men)

Con ngudi bao gom ca ban lanh dao cac cap, cong nhan va ca ngudi tidu dung. Sy
hiéu biét va tinh than ctia moi ngudi trong hé thong s& quyét dinh rat 16n dén viéc hinh
thanh chat lugng san pham. Trong qua trinh st dung chét luong san pham s& dugc duy tri
va hi€u qua ra sao lai phu thudc vao nguoi st dung véi y thirc, trach nhiém cling nhu 1a
su hiéu biét ctia ho vé san pham.

- Phuong phdap (Methods)

Nhitng phuong phap bao gébm phuong phap quan 1y, phuong phép san xuét, cac
thire diéu hanh, quan tri cong nghé, nhirng chién luoc, chién thuit caa doanh nghi¢p, kha
ning ddi phé voi cac van dé phat sinh dé duy tri va phat huy hiéu qua cta san xuat. Yéu
t6 nay dong vai trd quan trong trong viéc dam bao céc chi tiéu chat luong cua san pham,
bao dam d6 an toan, do tin cdy trong sudt chu ky séng cta san pham, dong thoi quyét
dinh cac yéu td canh tranh cta san phém (chét luong, gid ca, thoi han....).

- Thiét bi (Machines)

Thiét bi quyét dinh kha nang k¥ thudt ctia san phém. Trén co s lua chon thiét bi
tién tién, nguoi ta c6 kha ning nang cao chat lwong san pham, ting tinh canh tranh ciia nd
trén thuong trudng, da dang héa ching loai san phim, nham thoa man ngdy cang nhiéu
nhu cau ciia nguoi st dung. Viée cai tién, d6i mdi cong nghé tao ra nhiéu san pham c6
chét lugng cao, gia thanh ha va 6n dinh.

- Vat lieu (Materials)
Nguyén vat liéu 1 nhitng yéu t6 “dau vao” quan trong quyét dinh chit luong san
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pham & “dau ra”. Trong diéu kién hién nay, trudc nguy co can kiét cac ngudn nguyén vat
lidu, 6 nhiém méi trudng, dé ton tai va phét trién thi con nguoi khong ngimg tim toi, sang
tao ra nhimg nguyén vat liéu méi va vat liéu thay thé. Nhitng nghién ctru, tmg dung cic
thanh twu khoa hoc k¥ thuat, nghién ctru nhirg nguyén vat liéu méi c6 thé lam giam mirc
d6 6 nhiém moéi truong, tiét kiém tai nguyén...va nhd thé 1am ting tinh canh tranh cua
san pham..

Ngoai ra, dé thanh cong trong kinh doanh, con phai quan tim dén yéu tb thoi gian
nita (M5 — Minute). Day 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong nhung ciing 13 yéu té khoé
nim bat nhat. Bé 1am chu va kiém soat dugc yéu t6 nay, doi hoi cac nha quan 1y phai biét
céch to chtrc, 1anh dao va hoach dinh méot cach khoa hoc va toan dién.

1.3. Chét lweng dich vu
1.3.1. Dich vu va chét lwong lwong dich vu

Dich vu 13 mét linh vuc vo cung quan trong cta nén kinh t& quéc dan. Su phat
trién ctia khu vuc dich vu cling nhu ty trong cta né trong tong san phdm quéc dan cia
mot qudc gia phan anh trinh do phét trién kinh té - x4 hoi ciia quéc gia d6. Déi véi cac
doanh nghiép san xuat kinh doanh, dich vu di kém san phém 1a mdt bo phan khong thé
thiéu va ngay cang trd nén quan trong trong vi¢c déy manh ti€u thu san phém. bac biét, o
cac nude phat trién, dich vu khong chi giit vai tro quan trong trong viéc tiéu thy san pham
ma no di trd thanh vii khi canh tranh hitu hiéu. Vi vy, phét trién cac nganh dich vu trong
nén kinh té n6i chung va phat trién cac dich vu di kém ddi véi cac san pham néi riéng la
mot nhiém vu cap thiét cta nén kinh té x3 hoi.
1.3.1.1. Dich vu va dac diém dich vu

- Dich vu

Ciing giéng nhu san pham hitu hinh, dich vu (san phdm vo hinh) 1 két qua dau ra
cua mot qua trinh hay mot hoat dong nao do6. Tuy nhién, do tinh chat v6 hinh ctia nd nén
dich vu dugc dinh nghia 1a “két qua ctia mot qua trinh hay mot hoat dong nao d6 nhung
khong thé nhin thdy duoc, khéng do duoc va khong dém duoc”. Thuc té c6 rat nhiéu dinh
nghia khac nhau vé dich vu. Cac hoc gia, dimg trén timg quan diém riéng ctia minh nén
cling ¢6 nhitng quan ni¢m, dinh nghia khac nhau vé dich vu. Hién tai, c6 mot sd quan
niém sau vé dich vu:

Theo quan diém truyén thong: Nhitng gi khong phai nuéi trong, khong phai san
xuét 1 dich vu. Nhu vay, dich vu bao gém cac linh vuc hoat dong nhu: khéch san, ti¢m
an, hiéu sua chira, giai tri, bdo tang, cham soc strc khoe, bao hiém, tu van, gido duc, dao
tao, tai chinh, ngan hang, ban bu6n ban 1¢, giao thong van tai, cic phuong tién cong cong
(di¢n, nudc, vién thong...), dich vu cong (toda an, canh sat, quan ddi, ctru hoa).

Theo cach hiéu ph(f bién: Dich vu 1a mot hoat dong ma san phém cua noé la vo
hinh. N6 gidi quyét cdc mbi quan hé véi khach hang hodc vdi tai san do khach hang sé
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hitu ma khong c6 su chuyén giao quyén s hiru.

Theo cdch hiéu khdc: Dich vu 1a mot hoat dong xa hdi ma hoat dong nay da xay ra
trong mbi quan h¢ truc tiép gitra khach hang va dai dién ctia cong ty cung ung dich vu.

Theo TCVN 1S0 9000:2015 Dich vu 14 két qua tao ra do cac hoat dong tiép, xtc
giita nguoi cung tng va khach hang va cac hoat dong ndi bd clia ngudi cung tng dé dap
ung nhu cau cua khach hang.

Néu nhu san phiam hitu hinh c6 cac bd phan ciu thanh san pham thi dich vu ciing
c6 cac bg phan cAu thanh dich vu. Theo quan diém hién hanh, dich vu duoc ciu thanh béi
hai b phan sau:

Dich vu chinh (core service) hay con goi la dich vu co ban. Dich vu chinh 1a dich
vu cbt 16i ma théng qua dé nhu cau sir dung dich vu d6 dugc thoa méan. Vi duy, dich vu
chinh cua ngan hang 1a hoat dong huy dong vOn va hoat dong cho vay; dich vu chinh cua
d4o tao 1a tién hanh cac khoa dao tao.

Dich vu gia tri gia tang (value — added service) hay con goi 1a dich vu hd trg. Dich
vu hd tro 14 cac dich vu di kém nham tang thém muc dé théa man cua khach hang khi st
dung dich vu chinh. Vi du dich vu hd trg ctia ngan hang 1a hoat dong tu van dau tu. tu
van kinh doanh thong qua dich vu tu van dau tu, tu van kinh doanh ngan hang s& nang
cao mirc do hai long cuia khach hang, tir d6 c6 thé xay dip dugc méi quan hé chién luoc
lau dai déi voi khach hang ctia minh. Vi vay, dich vu hd tro 13 hoat dong tao diéu kién
thuc hién tot dich vu can ban va lam tang gia tri cua dich vu can ban.

Dich vu t(fng thé (dich vu tron ven) la su téng hop cua dich vu can ban (hay con
goi 1a dich vu chinh) va dich vu hd tro. Cung v6i xu thé phat trién ctia x4 hoi loai ngudi,
ty trong cua dich vy hd tro trong co cAu céac bod phan cAu thanh cua dich vu téng thé co xu
hudéng ngiy cang ting l1én. Trong co ciu cia ban thin mot dich vu hay mot mot san
pham, trong co ciu ciia ban than mot doanh nghiép hay mot qudc gia, ty trong clia phan
dich vu h tro trén téng dich vu hodc ty trong cua phén dich vu trén téng gia tri san pham
hay GDP phan anh mirc d¢ phét trién cta dich vy hay trinh d6 phat trién ciia nén kinh té
d6. Cach phan loai dich vu theo nganh nhu trén c6 18 chi ¢6 tac dung ddi v6i quan 1y nha
nude 14 chinh. Tuy nhién, démg trén quan diém doanh nghiép, dimg trén goc do canh
tranh, phan loai dich vu chi dung ¢ lai & goc do quan 1y 1a chua du, ma phan loai dich vu
phai phuc vu cho muc ti€u canh tranh cua doanh nghi¢p. Xét trén goc do phuc vu cho
muc tiéu canh tranh, phan loai dich vu theo b phan cau thanh phan nao da thé hién duoc
muc tiéu dap ung nhu cau khach hang; tuy nhién cach phan loai nay chua thé hién rd va
quyét liét muc tiéu canh tranh.

Dé thé hién 15 v dd canh tranh ctia doanh nghiép, hién tai cac hoc gia da tién hanh
phan loai dich vu theo biéu d6 & hinh 1.3 sau:
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Dich vu chinh

Dich vu Dich vu GTGT

Cé thu tién

A 4

Dich vu GTGT

 Z

Dich vu GTGT
Khong thu tién

Hinh 1.3. Phan loai dich vu mang tinh canh tranh

Vi cach tiép can nhu ¢ hinh 1.3, chiing ta thdy rang dé canh tranh thanh cong trén
thi trudng, dé gianh thing loi so voi ddi thu, cac doanh nghiép can phai tip trung phat
trién dich vu gia tri gia tdng, ma dac biét phat trién céc dich vu gia tri gia tdng khong thu
tién. Boi vay, dich vu ma dac biét 1a dich vy gia tri gia tdng da tr¢ thanh vii khi canh
tranh trén thi tredng d6i véi cac doanh nghiép.

Dich vu, dac biét 1a dich vu gia tri gia tang c6 vai trd quan trong nhu vay, song
hién tai cac doanh nghiép Viét Nam van con it chi trong dén Viéc phat trién dich vu va
dich vu gid tri gia tdng. S& di co6 sy lo 1a nay co 1€ 1a do cac nha lanh dao chua thuc su
nhan thtc duoc, thay duge tAm quan trong cua dich vu va dich vy gid tri gia ting.

Dé co thé thiét ké duoc cac dich vu gia tri gia ting dap tng dang nhu cau khach
hang, cac doanh nghiép can phai tién hanh tim hiéu thi trudng tién hanh diéu tra nhu cau
khach hang nham thiy dwoc nhu cau, so thich thoi quen tiéu dung, hanh vi tiéu dung cua
ho. Phuong phap diéu tra thi truong, k¥ thuat diéu tra thi trudng 1 nhiing yéu té quan
trong gitip cho doanh nghiép thu thap dugc s6 lidu c6 do tin cay cao.

- Diic diém ciia dich vu

Gidng nhu san pham hiru hinh, dich vu ciing c6 nhitng dic diém riéng cia minh.
DPé c6 thé quan ly chit luong dich vu mét cach hiru hi¢u nhét, cac nha quan tri can thiét
phai nam 1 cac dic diém riéng co6 cua chét lugng dich vy, tr d6 rat ra dugc cadc phuong
sach phu hop dé tién hanh kinh doanh dich vu mdt cach tdt nhét. Sau day la mot s6 dic
diém cua dich vu.

Tinh v hinh (hay phi vat chat). Dy la tinh khong thé nhin thay, khong ném duoc,
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khong nghe duoc, khong cam dugc dich vu trude khi tiéu dung ching. Pac diém nay doi
hoi nha quan tri phai dua vao cac cac yéu td gian tiép dé té chuc cung tmg dich vu va
d4nh gia chat lugng dich vu.

Tinh khong thé chia cit dugc. Qua trinh cung tng va st dung dich vu dién ra dong
thoi. Vi vay, dich vu khong thé du trit, khong thé luu kho va hon thé nita, khach hang 1a
mot trong nhitng yéu to truc tiép quyét dinh chat luong dich vu.

Tinh khong 6n dinh. Chét luong dich vu dao dong trong mot khoang rat rong, tiy
thugc vao hoan canh tao ra dich vu (nhu nguoi cung ung, thoi gian, dia diém cung tng)
Vi du: Chuan doan bénh ding hay sai tiy thudc vao trinh d6 va thai d6 ciia béc si, ciing
mot bac si ¢ thé luc nay chuan doan bénh tét, lic khac chuan doan bénh khong tét.

Tinh khong luu gitt dugc. Dich vu khong luu gitt dugc, d6 1a 1y do ma cac cong ty
hang khong dua vao diéu khoan phat trong trudng hop hiy bé chuyén bay. Do dic diém
nay, nhiéu cong ty cung ung dich vu thudng ap dung cac bién phap diéu hoa tot nhat vé
cung va cau theo thoi gian. Cu thé, cac hing dich vy da:

+ Pinh gia phan biét dé ¢ thé dich chuyén mot phan nhu cau tir gio cao diém sang
gid vang khach;

+ C6 thé chi dong l1am ting nhu cau vao thoi ky suy giam bang cach giam gia dich
v,

+ Ap dung hé thong dat hang trudc;

+ Thi hanh cac bién phap nham tao diéu kién tang nang luc hién c6 nhu: dé phuc
vu khach hang vao gio cao diém co thé huy dong tang nhan vién tir cac bd phan khac.
1.3.1.2. Chat luwong dich vu

Khong giéng nhu chét luong cua san phém hitu hinh, chét luong dich vu 1a mét
pham tru kha triru tugng. Sy triru tugng nay do chinh déc tinh vo6 hinh cta dich vu tao ra.
Tuy vay, hién c6 kha nhiéu cach tiép can vé chit lugng dich vu. Theo TCVN ISO
9000:2015 chat lwgng dich vu 1a “Tap hop cac dic tinh ctia mot dbi tuong, tao cho ddi
tugng c6 kha ning thoa man nhitng yéu cau da néu ra hoic tiém an”. Theo cach tiép can
nay, chét luong dich vu la cai gi do rat triru tuong, rat kho xac dinh. Dinh nghia nay cling
1am cho ngudi nghe, ngudi doc cam thay rdi ram, kho hiéu.

Dé ¢6 thé giip moi nguodi niam bat, hinh dung va xéc dinh duoc chét luong dich vu
mot cach dé dang nhat, dé co thé gitp “luong hoa” muirc chét lugng cua dich vy, cac hoc
gid da su dung mot cach tiép can mé&i dé thé hién chat luong cua dich vu va da st dung
céc bién sb ¢6 tinh gian tiép dé xac dinh mirc chat luong cua dich vu.

Dbéi voi chét lugng dich vy, cac hoc gia da tiép can chat lugng dich vu trén quan
diém cua khach hang. O day:

Chit lwgng = mirc ) théa man
(Quality = Satisfaction)
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Mirc do théa man théa man = Cam nhan - Ky vong
(Satisfaction = Perception - Expectation)
Chit lwgng = Cam nhén - Ky vong

Nhu vay, mirc 46 théa man khach hang chinh 1a muc chét luong cua dich vu duoc
cung tng. Theo cach tiép cin nay, chit lvgng chinh 14 do khach hang cam nhan va khach
hang danh gia, mirc d6 hai long d6 ctia khach hang chinh 14 hiéu sb giita cam nhan khi
ti€éu dung dich vu do6 ctia khach hang va mong doi ctia ho trudc khi ti€éu dung dich vu do.

O déy c6 ba tinh hubng c6 thé xdy ra. Trudong hop cam nhan khi tiéu ding dich vu
d6 16n hon ky vong mong doi, chat lugng s& duoc danh gia 1a tét. Hiéu sb nay cang 16n
chat luong dich vu duoc cho 13 cang tuyét hao. Trudng hop mic do cam nhan bang véi
ky vong mong doi, chat luong dich vu duogc cho la on. Truong hgp mic do cam nhan
thép hon ky vong mong doi, chét luong dich vu cung ing dugc cho 1a kém. Hi¢u sb nay
cang bé chit luong dich vu cung tmg duogc cho 1a cang toi. Chinh vi vay, lam thé nao dé
cho hiéu s6 cam nhan — ky vong dat dugc muc do cao nhét 1a nhirng diéu ma cac nha
cung tng dich vu ciing nhu cong tac quan tri chat luong dich vu phai quan tam.

Pé tra 11 cau hoi lam thé ndao dé hiéu s6 cam nhén - ky vong ngdy cang cao, cac
nha quan tri trudc hét can phai hiéu duoc cac nhan té quyét dinh ky vong ctia khach hang
va lam thé nao dé giit dugc ky vong khach hang & mot mirc do hop 1y. Chung ta khong
thé dé mirc do ky vong ctia khach hang & mot mirc qué thap duge. Néu dé ky vong khach
hang & mot mic do qué thap, khach hang s& khong co su “héo hirc” tiéu dung dich vu ma
minh cung tng. Nguoc lai, néu dé ky vong cua khach hang & mot mirc d6 qua cao thi
hiéu s cam nhan - ky vong lai bi giam xuéng, diéu d6 s& dan dén muc do théa man
khach hang cua dich vy cung tng thap va dwong nhién la chat luong dich vu cung tng s&
dugc cho 1a khong tét.

Viy, ky vong mong doi ctia khach hang dugc quyét dinh boi cac nhan t6 nao? Céc
hoc gia vé chat luong dich vu da chi ra bdn nhan t6 chinh.

(1) Théng tin truyén miéng, (2) Nhu cdu cd nhan, (3) Kinh nghiém da trai qua va
(4) Quang cdo, khuéch trwong. Day 1a bon nhan t6 ma cac nha quan tri chat luong dich
vu ciing nhu cic nha cung tng dich vu can phai nam rd. Pic biét, d6i véi nhan td thir tu -
quang co, khuéch truong - cac nha quan tri phai luu ¥ rang trong cong tac quang co,
khuéch truong, néu ching ta néi qua nhiéu va néi qua mirc vé san pham hay dich vy ma
minh cung Ung, nhung khi thuc hi¢n chung ta lai lam qué do¢, thi mac d§ thda man cang
giam xudng - diéu nay trong dan gian Viét Nam goi 1a “hira that nhiéu — that hira that
nhiéu”.

D6i véi s bi trir — cam nhan, muc tiéu chién lugce cua cac nha cung ung dich vu la
phai lam sao lam tang dugc murc d0 cdm nhéan, mirc do khoai cdm cua khéach hang. Mubn
dat duogc muc ti€éu do, cac nha cung tng dich vu cling nhu cac nha quan tri chat lugng
dich vu phai c6 cac ké hoach, cac bién phap tong hop dé khong ngirng thoa man nhu cau

26



khach hang. Pé hiéu sau hon cac yéu t6 quyét dinh chat luong dich vu, chung ta s&
nghién ctru cdc mo hinh cung tmg dich vu ciing nhu cac yéu té quyét dinh chat lugng
dich vu.
1.3.2. Mé hinh cung irng dich vu chit lwgng

Trén thé gi6i hién dang thinh hanh mot s6 mo hinh vé cung tng dich vu. Trong
phan nay, chung ta s& 1an luot nghién ctru mot s6 mo hinh ndi troi. Trude tién, chung ta
s& tiép can voi mo hinh cung tmg dich vu SERVUCTION ¢ hinh 1.4.

e e e e e e e e e e ML e e e e e e e e - -y

Co sé vat chat

T6 chic
nodi bd —- Dich vu Khéch hang
Nhan vién tiép |
Khong nhin thay | — !
; Nhin thay :

Hinh 1.4. M6 hinh cung tng dich vu SERVUCTION

Theo mé hinh SERVUCTION, chit lugng dich vu dugc quyét dinh boi bon nhém
yéu t6 sau:

- Nhém yéu t6 thir nhat thuoc vé ning luc cua luc luong truc tiép tiép xuc voi
khach hang va truc tiép tao ra dich vu. Chat luong dugc tao ra boi cac yéu tb nay goi la
chat lugng chiic ning.

- Nhom yéu td thir hai thudc vé co s& vat chét cia co so tao ra dich vu. Chat lugng
do co s& vat chit caa don vi cung ung dich vu tao ra goi la chat luong k¥ thuat.

- Nhém yéu té thude vé mdi truong xung quanh.

- Nhém yéu té thudc vé khach hang. Trong cung tng dich vu, qué trinh tao ra va
qua trinh str dung dich vu dién ra dong thoi, vi vay, hanh vi Gmg xtr ctia khach hang ciing
tryc tiép quyét dinh mac do théoa mén cua khach hang. Vi du, trong qua trinh cit toc, do
khach hang ngdi khong yén nén dudng kéo cit toc bi xién xeo. RS rang ddy khong phai 1a
16i cuia ngudi cit toc, ma day 13 18i ciia khach hang; tuy nhién, sy sai sot ndy van dan dén
su khong thoai mai, khong hai long cua khach hang.

Tat c4 bon nhom nhan to trén déu hét strc quan trong doi véi cac nha quan tri chat
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luong dich vu. Tuy nhién, c6 18 nhom nhan té thudc vé lyc luong truc tiép tiép xtc véi
khach hang, lyc lugng tryc tiép tao ra dich vu la quan trong nhat. Hay ndi cach khac, chét
lwong chic ning vo cliing quan trong trong quan tri chat lugng dich vu. That vay, mot khi
Iuc lwong truc tiép tiép xtc véi khach hang c6 du kién thuc, kinh nghiém va do nhanh
nhay dé xir 1y van dé thi moi tryc tric xay ra déu c6 thé giai quyét on thoa. Pay 1a mot
dic diém hét stc quan trong trong quan tri chat luong dich vu.

Chét lugng chire ning chinh 13 ning luc giai quyét van dé cua con ngudi. Ngoai
nhirng gi thudc vé kién thirc, hiéu biét, ngoai nhiing gi thudc vé t6 chit thién bam, chit
lwong chirc ning chinh 13 k§ ning giai quyét van dé cua nhédn vién tiép xtc truc tiép ddi
v6i khach hang. Nhitng k¥ ning can thiét & day c6 thé 1a k§ ning giao tiép, k§ ning
thuyét phuc, k¥ ning trinh bay, k¥ ning dam phan, k§ ning giai quyét khiéu nai khach

hang...
Théng tin Nhu cau Trai Quang céao
truyén miéng Cé nhén nghiém khuéch truong
 J v v Yy
Y
»> Dich vu P
mong mudn
Khéch han
. KCS 1
M(rc d?
Céam nhén
- L:::::::::::===::='—'==I====:::=: =EEs==2Ss3=SSsSSs
KA Giao nhan DV Cac yéu t6 ngoai
Cung KC3 canh khéc
Khoang T
ung cach 1
Bién nhén thirc T
thanh dic tinh
KC 2 T

Nhén thirc cia
lanh dao vé KVKH

Hinh 1.5. M6 hinh 5 khoang cach (5-GAP)

Mo hinh 5 khoang cach & hinh 1.5 mét lan nita nhic dén khai niém chét luong
mong doi va chat lwong cam nhan cia khach hang. O day, chung ta s& di siu hon vao cic
khoang cach dé théy duge hiéu sd cam nhan — ky vong da néu ¢ phén chat luong dich vu
duoc hinh thanh nhu thé ndo. Nhin vao mé hinh chiing ta thiy rang phan nam phia trén
duong ké dam chinh 1a phﬁn thé hién chét luong dich vu theo cdm nhén cua khach hang.
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Con phan nam & duéi dudng ké dam chinh 13 phan chat luong dich vu dua trén quan
diém nha cung Gng dich vu. Nhu vdy, rd rang rang chit luong dich vu theo quan diém
khach hang 1a co s& nén tang cua chit lugng dich vy, chat lugng cudi cung phai do chinh
khach hang quyét dinh. Tl phan tich nay ching ta thdy r6 mot diéu chét luong dich vu
theo quan diém khéach hang c6 mbi quan h¢ qua lai chat ché véi chét lugng dich vu theo
quan diém cua nha cung tmg dich vu. Piéu ndy ciing dugc thé hién rd trén hinh 1.5.

Khoang cach 5 — hiéu s giita chat lugng cam thu va ky vong mong doi - 13 su
cong hop cua cac khoang cach 1, khoang céach 2, khoang cach 3 va khoang cach 4.
Khoang cach 1 chinh 1a hiéu $6 gitra dich vy mong doi véi nhan thirc cua lanh dao vé
mirc chat luong can phai co, mic chit luong can phai cung tmg. DAy chinh 1a sy khac
biét giita mong doi cua khach hang va nhén thtrc cta lanh dao doanh nghiép vé mong doi
d6. Nguyén nhan cta su khac biét nay ¢ thé do cac doanh nghiép:

- Thiéu nghién ciru thi trudng,

- Thiéu su tuong tac qua lai giita khach hang va nguoi cung Gmg dich vu

- Thiéu hé thong thong tin phan hoi

- Thiéu chi trong téi khach hang

- Thiéu tu duy chién lugc trong viée quan Iy mdi quan hé khach hang

- Khoang céch tir 1anh dao doanh nghiép dén khach hang 1a qua xa

- Thiéu dich vu cham séc khach hang va giai quyét khiéu nai khach hang

Dé thu hep va tham chi 1ap day duoc khoang cach nay, cac lanh dao cac chu doanh
nghiép phai nim rd dugc nhu cau khach hang dé tir 46 c6 thé thiét ké ra cac san — pham,
dich vu véi cac thude tinh theo dung nhu cu ctia ho. Lap diy khoang cach 1 chinh 1a qua
trinh tim hiéu, phan tich danh gia thi truong; phén tich, danh gia khach hang, ciing nhu
thue hién tot cong tac cham soc khach hang va quan 1y mébi quan hé khach hang, dic biét
1a khach hang chién lugc, khach hang muc tiéu.

Thu hep hodc tham chi l4p day khoang cach 2 chinh 13 qua trinh bién nhan thuc,
bién hiéu biét ctia lanh dao ctia chu doanh nghiép vé nhu cau khach hang thanh cac thong
sO, cac chi tiéu cu thé nham thiét ké ra cac san pham va dich vu dap ing ding nhu cau
cua thi truong, khach hang. Muén vay, lanh dao doanh nghié¢p can c6 mot doi ngll thiét
ké du nang luc dé c6 thé thiét ké ra cac dich vu véi cac dic tinh theo nhu mong muén.
Nhirng nguyén nhan thuong dan téi viéc khong thé thu hep duoc khoang cach nay la:

- Mo hd, khong xéac dinh dugc chinh xac dich vu can thiét ké

- Doi ngii thiét ké thiéu va yéu

- Thiéu ché d6 dong vién khuyén khich kip thoi lyc luong thiét ké dich vu

- Thiéu tinh than dinh huéng khach hang, tap trung vao khach hang

- Thiéu sy cam két ctia lanh dao trong khau thiét ké cling nhu cung tng dich vu
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Pé khic phuc dugc nhitng van dé nay, doi hoi 1anh dao khong chi dimg lai & nhan
thirc ma phai c6 sy cam két manh mé trong viéc sang tao va cung ung nhimg dich vu c6
chat luong cao nhat. Pbi véi yéu td con nguoi va yéu t6 co so vat chat, 1anh dao can co
su chuan bi va hd tro tdi da cho khau thiét ké. Vi du, néu luc lugng thiét ké dich vu chua
di manh, 13nh dao can cé sy xem xét dé co thé c6 duoc nhirng “kién tric su” dich vu
hang dau, hodc 1a phai dong vién khuyén khich kip thoi dé nhitng c4 nhan hién tai nd luc
cao nhat, thiét ké ra cac dich vu wu viét nhat.

Tuong tu vay, lap ddy khoang cach 3 chinh 1a qua trinh tao ra va cung tmg cho
khach hang nhitng dich vu theo dung nhu nhimmg gi da thiét ké. Khong nhirng thé, trong
qua trinh tao ra va cung tng dich vu cho khach hang bang nhiing trai nghiém cta minh,
bang linh cam ctia minh, nhitng ngudi truc tiép giao dich véi khach hang can phai mang
t6i cho khach hang nhiéu hon nhimng gi da thiét ké, hay noi cach khac phai lam cho khach
hang cam thdy ngac nhién khi tiéu dung nhiing dich vu ctia minh. Pay chinh 1a nhiing gi
thudc vé khoang cach 4 hodc nhiéu hon ca khoang cach 4.

Tuy nhién, dé lam dugc nhirng gi nhu vira dé cap qua 13 mot diéu khong hé don
gian. Pé thoéa man duoc khach hang & mirc do cao nhat, truéc hét doanh nghiép phai co
mot doi ngli nhan vién c6 du nang lyc. Thi dén, doanh nghi¢p phai chuan bi mat bé“tng,
chuin bi co s& vat chat, td chire, bd tri qui trinh cung Uing dich vy, bd tri nhan vién phuc
vu mot cach hop 1y nhat. Nhitng gi vira duoc néu 13 nhitng nhan t6 c6 tinh “tinh”. Mot
nhan t6 quan trong hon nhiéu nhan t6 “tinh” nay 13 nhan t6 dong. Nhan t6 dong ¢ day
chinh 1a sy giao tiép truc tiép qua lai giita luc luong sang tao va cung ung dich vu véi
khach hang, vé thuc chit, chat luong cua su “giao luu’ qua lai ndy méi 13 nhan t6 quyét
dinh murc d6 hai long, mirc dd thao man cua khach hang.

Chinh sy hd héi, céi md, vui vé, than thién cua nhan vién phuc vu moi 1a nhitng
nhén t6 1am cho khach hang dugc cam théy minh 13 “thuong dé” thuc sy. Chinh 151 noi,
nu cuoi, su diu dang mdéi la nhirng gia vi dé 1am cho murc d6 cam nhén dich vu cung ung
dugc nhan 1én. Vi vay, k¥ ning giao tiép, k¥ ning ling nghe, k¥ ning tra 10i, k§ ning
thuyét phuc... 1a nhitng k¥ ning v6 cung can thiét ddi voi bat cr mot nhan vién phuc vu
nao.

Trong s6 5 khoang cach cia mo hinh 5 — GAP, khoang cach ndo ciing quan trong,
khoang cach nio ciing can thiét phai can nhic, xem xét dé khong ngimg hoan thién; tuy
nhién, c6 thé noi, khoang cach 4 van 1a khoang cach quan trong nhét va can phai duoc
lwu tAm nhiéu nhat.

1.3.3. Tiéu chi dinh gid va do lwong chit lwong dich vu

Khong giébng nhu danh gia va xac dinh chat luong cta cac san pham hitu hinh;
danh gia va xac dinh, do luong chét lugng cua dich vu hét stre phuc tap. Néu chét luong
cua cac san phérn hitu hinh duoc xac dinh dya trén céac thude tinh kinh té k¥ thuat cia san
pham, hodc khach hang khi tiéu dung san pham hitu hinh thi mic d6 cam nhén cia ho
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cling c6 thé chi dwa vao cac thudc tinh d6 thi d6i véi dich vu khach hang khi danh gia
chat lugng cua dich vu ma ho thy huéng khong thé dya vao céc thudc tinh hitu hinh nhu
vay. Vi vay, dé danh gia dugc muc chét lugng cua dich vu chiing ta phai dya vao cac yéu
t6 6 lién quan va thong qua nhitng gi duoc goi 1a “cam nhan” cua khach hang.

Yéu t6 ¢6 lién quan c6 thé 1a nhirng gi thudc vé co sd vat chit nhu mit biang cung
tmg dich vu, nha ctra, trang thiét bi. Yéu t6 lién quan c6 thé 1a nhitng gi thudc vé con
nguoi - nhitng ngudi tham gia vao qua trinh sdng tao va cung Ung dich vu. bén canh
nhirng yéu t6 thudc vé co s vat chit va con ngudi, khach hang con c6 thé hai long hay
khong hai long véi nhiing gi dién ra xung quanh khong gian ma ho dang thy huong dich
vu - ddy 1a yéu t6 méi truong. Moi trudng c6 thé 13 méi trudng tu nhién, méi trudong xa
hoi, hodc tham chi 1 van hoa dich vu ctia don vi, td chic cung ung dich vu.

Xét tir goc d6 ngudi cung tng dich vy, chiing ta c6 cac yéu té thudc vé co s vt
chét, thudc vé con nguoi, thudc vé moi truong nhu vira néu. Tuy nhién, dé c6 thé co duoc
két luan chinh x4c, c6 1& chiing ta phai dwa vao cam nhan, danh gia ctia khach hang. Cam
nhén ctia khach hang c6 dugc trén co s nhiing gi hién ¢, trén co s nhiing gi dién ra. Vi
vay, c¢6 thé noi danh gia cua khach hang 1a két qua khach quan, chinh x4c nhat c6 thé.

Khach hang danh gia chét luong dich vu dugc cung tng trén co s danh gia ngudi
phuc vu ho. Cung mot loai dich vu nhung nhan vién phuc vu khac nhau, cAm nhan vé
chét luong dich vu cta ho ciing co thé khac nhau. Vi vay, khi danh gia chét luong dich
vu, can thiét phai dimg trén quan diém khach hang va cac tiéu chi danh gia ciing phai
xudt phat tir quan diém khach hang.

Céc hoc gia nguoi My, ong Zeitham V.A Parasuraman va L.B Leonard da dua ra
10 yéu td quyét dinh chat luong dich vu theo quan diém khach hang va coi d6 1a 10 tiéu
chi dé danh gia chét luong dich vu theo quan diém khach hang nhu sau:

1. 6 tin cay (Reliability): Su nhat quan trong van hanh va cung ung dich vu; thuc
hién dung chirc ning ngay tir dau; thuc hién ding nhiing gi da hira; chinh xac, trung thuc.

2. Tinh than trach nhiém (Responsiveness): Su sdt sing hodc sin sang cung cip
dich vy, kip thoi, dung luc.

3. Nang lyc (Competence): Co kién thuc sdu rong, c6 k¥ nang thanh thao va cé
hanh vi, thai do tich cuec.

4. Tiép can duoc (Accessibility): Co thé d& dang tiép can, d& dang dén gan; thoi
gian cho doi gio mo cira lam viée.

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

6. Giao tiép (Communication): Thong tin véi khach hang bang ngén tir cua ho -
ling nghe ¥ kién khach hang; diéu chinh cach giao tiép v6i nhitng nhom khach hang khéc
nhau va c6 nhu cau khac nhau; giai thich vé& ban than qua trinh dich vu; chi phi hét bao
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nhiéu va n6 gitp giai quyét dugc nhitng van dé gi.

7. Sy tin nhiém (Credibility): Trung thuc, ddng tin cdy; uy tin cong ty; tu cach ca
nhan cua nguoi phuc vu.

8. Tinh an toan (Security): Khong c¢6 nguy hiém, rai ro hodc ngd vuc; an toan vé
vat chit; an toan vé tai chinh; gilt bi méat cia khach hang.

9. Thiu hiéu khach hang (Understanding the customers): N§ luc tim hiéu nhu cu
cta tirng khach hang; ghi nhé nhitng yéu cau cu thé cua timg ngudi; tao ra su cha y véi
tirng c4 nhan; nhan biét cac khach hang thudng xuyén va trung thanh cia cong ty.

10. Tinh hiru hinh (Tangibles): Ching ctr vat chét cua dich vu; cac phuong tién,
thiét bi phuc vy; hinh thirc bén ngoai ciia nhiém vu; dung cu tién hanh dich vu; biéu
tuong vat chit caa dich vy, vi du nhu thé tin dung hay tai khodn trong ngan hang.

Mudi tiéu chi vira néu 13 muoi tiéu chi co ban chinh yéu dé danh gia chat luong
dich vu theo quan diém khach hang. Tuy nhién, sau mot thoi gian dai 4p dung, cac hoc
gia thdy rang muoi tidu chi d6 co su trung lap nhét dinh, vi vay, di gay kho khan cho
nhiing nguoi danh gia trong cong tac danh gia. Do vay, dé tranh nhiing phuc tap c6 thé
gidp phai, cac hoc gia da rat gon tir mudi tiéu chi xuéng con nam tiéu chi va duoc viét tat
thanh bo ti€u chi danh gia chat luong dich vu RATER. Sau day la nam ti€u chi ctua
RATER:

1. Do tin cdy (Reliability): Thuc hi¢n dich vy ding nhu da hua, trude sau nhu
mot, hen mot cach dang tin cdy va chinh xéac.

2. Su dam bao (Assurance): Su hiéu biét va phong thai lich su cua ban trudc
khach hang, cung kha nang truyén dat niém tin, nang luc va su tu tin.

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

4. Sy thiu cam (Empathy): Mtrc ¢ chdm séc va quan tim dén tirng khach hang.

5.  Trach nhiém (Responsiverness): Tinh than sin long gitp d& khach hang va
cung cép dich vu mau le.

Theo 5 ti€u thirc trén, tuy tung linh vuc cu thé, nguoi ta ) géng xac dinh tiéu chi
dé do luong chat luong dich vu béng con sb cu thé.

CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG

Céu 1. Chét luong san pham 1a gi? Liét ké va giai thich ngdn gon cac thudc tinh
ctia chat lugng san pham?

Céu 2. Phan tich vai tro cta chit luong san pham?

Céu 3. Str dung cac thudc tinh chét luong dé phan tich, mé ta nhitng dic diém
dién hinh cta cic san pham sau: Dich vu vién thong, 1 chuyén du lich nha trang, 1 san
phém cta sira vinamilk, 1 chiéc dién thoai di dong cua iphone.
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Cau 4. Dich vu la gi? Phan loai dich vu va y nghia ctuia phan loai dich vu?
CAu 5. Chét luong dich vu 1a gi? Cac quan diém vé chat luong dich vu?
Ciu 6. Trinh bay ban chat cia md hinh 5 khoang cach?

Céu 7. Trinh bay tiéu chi danh gia chit luong dich vu?

BAI TAP UNG DUNG CHUONG
Bai 1. Nhan dinh nhiing cau sau la diing hay sai va giai thich

1.1. Thuat ngir san pham don thuan bao ham nhitng hang héa thyc té ma ta thuong
thiy & tirng cira hang
1.2. Khéch hang chi mua cong dung cua san phém, do d6 mudn canh tranh trén thi
truong hay ting thém céc thudc tinh vé cong dung caa san pham?
1.3. Cac doanh nghiép chi can quan tdm dén quang céo, thai d6 ban hang lich sy,
vui vé la du strc thu hat sy thich thu ctia khach hang
1.4. San pham c6 chat luong 1 san pham théa man nhu ciu thudc nhimg linh vuc
xac dinh ma nguoi tiéu dung mong muon
1.5. Chat luong 1a khai niém nam bat duoc, né bién dong theo sy phat trién cua
khoa hoc k¥ thuat cua trinh d van hoa moi dia phuong moi nuédc
1.6. Chat luong 1a thudc do tinh trang cua san pham. San pham c6 chét lugng phai
1a san pham dat tiéu chuan chat lugng quéc té
1.7. Trong mot doanh nghiép, giam dbc cho rang “san pham cia doanh nghiép dat
trinh d cao nhat, trong die¢u kién cho phép ctia doanh nghiép, 1a chat lwong toi uwu”
1.8. Cac chi tiéu chét luong déu dong vai tro nhu nhau trong viéc hinh thanh nén
chat lugng cua mot « thuc thé”?
1.9. Chat lugng 13 khai niém ton tai truéc hét trong phan hé san xuat, vi day 1 phan
hé quan trong nhat trong cac phan h¢ hinh thanh chat lugng
1.10. Chit luong va gia thanh san pham trong san xuat phai 13 nhiing dai luong
déng bién.
1.11. Bé thyc hién dugc nghich 1i “ chat lugng cao, gia thanh ha” van dé quan trong
nhét 1 tim moi cach dé giam chi phi dau vao.
1.12. Viéc giam chi phi 4n dong vai tro khong dang ké trong viéc phan dau ha gia
thanh san pham cua doanh nghiép.
1.13. Khach hang s& cam thiy khong hai 1ong néu khong duoc dap (mg nhu cau
tiém an.
1.14. Vi viéc danh gia chat luong dich vu phu thudc vao cam nhan cua khach hang
cho nén tit ca cac diém tiép xtc gitta khach hang va don vi cung cap dich vu diéu
quan trong nhu nhau ddi véi viéc tao ra su thoa man cta khach hang.
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1.15. Lanh dao 1a nguoi it c6 anh hudng dén chat lwong san pham hay dich vu cta
doanh nghiép nhat vi ho khong tham gia truc tiép vao qua trinh tao san pham hoic
cung cip dich vu ctia doanh nghiép.
1.16. Chat luong san phém la pham tru trtru tuong vira c6 tinh chét chu quan vua co
tinh chat khach quan.
1.17. Hanh vi Gmg xir cta khach hang s& truc tiép quyét dinh muc d6 théa mén cia
khach hang ddi véi dich vu duoc thu huong.
1.18. Thong qua nghién ctru nhu cau cua khach hang, t6 chirc d& dang xac dinh
duoc nhu cau thuc sy cia khach hang.
1.19. Nang cao chat luong gop phan ting ning suat va hiéu qua hoat dong san xuat
kinh doanh.
1.20. Yéu t6 thi trudng c6 anh hudng dén chét luong san pham/dich vu cta doanh
nghiép.
1.21. Trong kinh té thi truong, quan ni€ém “chét lugng cao luon duoc hiéu 1a phai
dau tu cao hon.
1.22. Tinh canh tranh ctia san pham phu thudc rat nhiéu vao phan mém cua no.
1.23. Chét luong san phém, dich vu phu thudc vao chét lugng cua cac hoat dong,
cac qua trinh va cong viéc cua timg ca nhan trong t6 chc.
Bai 2: Giai quyét cac tinh hudng sau:
Tinh huéng 1
Ong ba Huy va cac con ciia ho ciing véi mot gia dinh khac theo truyén thong an
trua nhan tét Trung thu & mot khach san trong khu budn ban 16n. Nam nay, ciing giéng
nhu trude ddy, 6ng Huy goi dién va dit chd trudce 3 tuan & khach san trén cho ngay tét
Trung thu. Boi vi mot nira thanh vién 1a tré nho nén ho da dén sdm 20 phut so véi thoi
gian dat chd 1a 7h30 t6i. Tuy nhién khi ho dén khach san tiép vién khach san néi rang ho
khong c6 chd dat trude. C6 ta giai thich ring ¢ ta c6 thé da danh trudc tir lau cho ho mot
ban nhung 1y do vi khach hang d6i khi quén khong c¢6 mat nhu da hen. 6ng ba Huy hét
stc buc minh va nhan manh rang ho da dat chd trudce va cho rang ho phai duoc xép chd
ngay. Co tiép vién noi véi ho: "T6i tin 6ng ba dd dat chd trude nhung t6i khong thé xép
chd cho 6ng ba cho dén khi moi nguoi dang an & ddy chua ra vé. Moi ong ba vao phong
doi dé udng ca phé trong khi cho doi". Khi 6ng Huy yéu cau dugc gip giam doc cb ta
noi: "Toi 1a chi & day" va quay sang lam viéc khac. Budi lién hoan cudi cung ciing duoc
sap xép luc 7h45 t6i nhung that kho chiu véi nhiing gi da xay ra.
Cau héi: Nhiing viéc 1am ciia c6 tiép vién nay co phu hop vai triét 1y "chét luong
hudng téi khach hang khong? Co ta da c6 thé 1am khac di nhu thé nao?
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Tinh huédng 2

Cong ty TNHH Air Cool vira tung ra thi truong mot loai may lanh méi (hang nhap
khau). Pay 1a loai may lanh duoc danh gia 1a tién dung va tiét kiém dién. Nhim 16i cudn
khach hang, Cong ty di dua ra chinh sach bao hanh, bao tri rat hap dan. Trong mot nim
dau moi 15i k¥ thuat caa san pham, néu c6 s& duoc nhan vién k¥ thuat dén sira tai nha
khach hang trong vong 12 tiéng ké tir khi nhan dugc yéu cau. Chinh sach bao hanh nay
dugc xem nhu mot wu thé ndi troi cua Cong Ty.

Ong An mua may lanh vé str dung va sau 3 thang thi c6 truc tric, may co tiéng 6n
khi van hanh, ong An goi dién théng bao cho Cong ty Air Cool vé van dé ndy (nhan vién
tra 101 dién thoai rat nhiét tinh va lich su). Ngay budi chiéu, mot nhan vién k¥ thuat dén,
anh stra lai bo diéu khién tw dong.

Tuy nhién, khoang 1 tuan sau, tiéng 6n lai xuat hién va ong An lai goi dién cho
Cong ty. Lan ndy phai 3 ngdy sau nhan vién k¥ thuat méi dén nha va ciing stra nhu 1an
trudc. Ngay ngay hom sau tiéng on lai xuat hién va 6ng An lai goi cho Cong ty Ail Cool
dé than phién. Nhan vién Cong ty di xin 16i va htra hen s& giai quyét ngay. Nhiéu ngay
sau, ong An van khong thdy nhan vién k¥ thuat dén nhu da hua.

Ong An xem lai s6 bao hanh va phat hién ra diéu khoan, trong thoi gian bao hanh,
néu san pham c6 18i k¥ thuat va Cong ty Air Cool khong khic phuc dugc trong vong 10
ngay ké tir khi khach hang thong béo, khach hang c¢6 quyén huy hop dong mua ban, Air
Coll s& tra lai tién, thu hdi san pham.

Ong An viét thu cho Giam déc Cong ty Air Cool giai thich vé truong hop cua
minh va cuong quyét tra lai san pham dya theo diéu khoan ma Cong ty da dua ra. Ba
giam doc da viét thu xin 18i 6ng An va dong y thu lai san pham, ba hira néu 6ng lai mua
mot san pham khéc thi Cong ty s& ¢ gang lam tét cac dich vy hau mai hon.

Hom sau, 6ng An cling nhan dugc mdt 14 thu tuong tu tr phong Kinh doanh cta
Air Cool. Hai ngay sau Cong ty cho xe dén thu hdi may lanh cua minh.

Ngay ngay hom sau phong ké toan Air Cool gui gidy thong bao moi 6ng An dén
nhan lai tién. Nhung vao budi chiéu cing ngay, 6ng lai nhan dugc thu dé nghi thanh toan
tién stra chita may lanh. Lan nay thi 6ng An rat tic gian va thé s& khong mua bat ky san
pham nao tir Air Cool, 6ng An viét cho giam doc Cong ty mot 14 thu nita chi ra tat ca cac
sai sot néu trén va khuyén Cong ty nén dung truong hop cia 6ng dé lam bai hoc cho "Bo
phan cham s6c Khach hang" ctia minh.

Cau hoi:

1. Liét ké nhimng diém cong ty Air Cool lam dung va lam khong dung?

2. Hay dé xuit cac bién phap nang cao mirc d hai long cta khach hang.
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CHUONG 2
TIEU CHUAN HOA VA PO LUONG CHAT LUQNG

Muc dich ciia chwong : Sau khi nghién ctru va hoc tdp chuong nay, sinh vién can
nam duoc:

- Tiéu chuan hoa, do ludong chat lugng va ndi dung co ban vé cong téc tiéu chuan
hoa, do ludng chat lwong trong doanh nghiép

- Cong tac do luong chét luong va ¥ nghia cta cong tac nay ddi véi tiéu chuin hoa
hoat dong san xuét kinh doanh
2.1. Tiéu chuin héa
2.1.1. Khdai ni¢m

Tiéu chuan duogc sir dung phd bién trong san xuit, thuong mai va doi song hang
ngay. Do 1a cac vi du vé tiéu chuan loai gidy kho A4, ding mét dé do khoang cach, nhiéu
chi tiét, phu ting 6 t6....

Thuat ngit tiéu chuan dugc dinh nghia trong hudng dan caa ISO/IEC 2004: “Tiéu
chuan 12 mot tai liéu duoc xay dung trén co s& dff)ng thuan va dugc thong qua boi mot co
quan dugc thira nhan, dung dé sir dung chung va nhiéu lan, trong dé quy dinh cac quy
tac, huéng dan hoic dic tinh cia hoat dong hodc két qua cua chung, nham dat dugc muc
d6 trat tu tot nhat trong diéu kién quy dinh”. Theo dinh nghia nay, tiéu chuan c6 thé 1a tu
nguyén hoac bt budc ap dung. Khi mot tiéu chuan dugc cong bd 12 bat budc nd tré thanh
quy chuan k¥ thuat. Vi vy, cdn cr vao tiéu chuan ty nguyén hodc bat budc, Luat tiéu
chuan va quy dinh k¥ thuat caa Viét Nam dinh nghia tiéu chuan va quy dinh k¥ thuat nhu
Sau:

Tiéu chudn la quy dinh vé déc tinh kj thudt va yéu cau quan Iy dimg lam chudn dé
phan loai, danh gid san pham, hang héa, dich vu, qud trinh, méi truong va cdc doi twong
khdc trong hoat déng kinh té — xd héi nham ndng cao ndng sudt, chat lwong va hiéu quad
ciia doi twong nay. Tiéu chudn do mét t6 chire cong bo dudi dang van bdn dé tw nguyén
dp dung.

Ouy chudn ky thudt la quy dinh vé mirc giGi han cia ddc tinh ky thudt va yéu cdu
quan Iy ma san pham, hang héa, dich vu, qud trinh, méi truong va cdac doi twong khdc
trong hoat dong kinh 1é — xd hoi phai tuan thu dé bdao dam an toan, vé sinh, sitc khée con
nguoi, bao vé dong vat, thue vat, méi triong, bdo vé loi ich va an ninh quéc gia, quyén
loi ciia nguoi tiéu dimg va cdc yéu cau thiét yéu khdc. Quy chudn ky thudt co quan nha
nude ¢é tham quyén ban hanh dwedi dang vin ban dé bdt bude dp dung.

Tiéu chudn héa chinh la qud trinh xdy dwng, cong bé va dp dung tiéu chudn da dé
ra.
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2.1.2. Nguyén tic co bén ciia tiéu chudin héa

- Tiéu chuan va quy chuén k¥ thuit phai bao dam nang cao chit lvong va hiéu qua
hoat dong kinh t& — x3 hoi, nang cao strc canh tranh cia san pham, hang hoa va dich vu
trén thi truong trong nude va qudc té.

- Tiéu chuan va quy chuén k¥ thuét phai ddp ung yéu ciu vé an toan, an ninh qudc
gia, vé sinh, strc khoe con nguoi, quyén va loi ich hop phap ctia cac bén cé lién quan, bao
vé dong vat, thuc vat, méi truong va sir dung hop 1y tai nguyén thién nhién.

- Hoat dong trong linh vuc tiéu chuan va linh vuc quy chuan k¥ thuat phai bao
dam cong khai, minh bach, khéng phan biét d6i xir va khong gay tré ngai khong can thiét
d6i v6i hoat dong san xut, kinh doanh thuong mai. Viéc xay dung tiéu chudn phai bao
dam su tham gia va déng thuan cua cac bén co lién quan.

- Viéc xay dung tiéu chuan va quy chuan k¥ thuat phai:

+ Dua trén tién bd khoa hoc va cong nghé, kinh nghiém thuc tién, nhu cau hién tai
va xu hudng phat trién kinh té — xa hoi

+ St dung ti€u chuin quéc té, tiéu chuan khu vuc, tiéu chuan nudc ngoai lam co
so dé xay dung tiéu chuin va quy chuin k§ thuat, trir trudng hop céc tiéu chuin d6 khong
pht hop vé6i dic diém vé dia 1y, khi hau, k¥ thuét, cong nghé cia Viét Nam hodc anh
huong dén loi ich qudc gia

+ Uu tién quy dinh cac yéu cau vé tinh nang st dung san pham, hang hoa; han ché
quy dinh cic yéu ciu mang tinh mo ta hoic thiét ké chi tiét

+ Bao dam tinh thong nhit cta hé thdng tiéu chuan va hé thdng quy chuan ky
thuat cua Viét Nam.

2.1.3. Vai tro ciia tiéu chudn héa

Tiéu chuén hoa c6 ¥ nghia quan trong véi ning suat va chat luong, véi throng mai
quéc té va hoi nhap, voi tién bo khoa hoc — cong nghé¢, voi doi séng, suc khoe con nguoi.
Diéu d6 thé hién:

- Tiéu chuan 1a quy dinh vé dic tinh k¥ thuat va yéu cau quan Iy dung 1am chuan
dé phan loai, danh gia san pham, hang hoa, dich vu, qué trinh; moi trudng va cac d6i
tugng khéc trong hoat dong kinh té — xa hoi nham nang cao chat luong va hiéu qua cia
cac dbi tuong nay. Nhu vay, tiéu chuan hoa 13 cong cu hitu hiéu dé dam bao, cai tién chat
luong va hoan thién quan 1y chat luong.

- Tiéu chudn hoéa gitp day manh tiét kiém va thuc day ting ning suit.

- Hai hoa qudc té trong tiéu chuan va trong thu tuc danh gia sy phu hop sé thao 1&
hang rao k¥ thuat trong thuong mai qudc té va thiic day qua trinh hdi nhap quc té.

- Xay dung va ap dung tiéu chuan ciing c6 nghia 1a thyc hién va chuyén giao tién
bd khoa hoc — cong ngh¢. Mat khac, nho phat trién va dua tiéu chudn ma&i vao san xuét,
doi song sé& thuc ddy tién bo khoa hoc — cong nghé.
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- Tiéu chuin héa dam bao an toan, vé sinh strc khoe cho con ngudi, dap tng yéu

ciu ngdy cang cao cho ngudi tiéu dung va xi hoi.
2.1.4. Phan logi tiéu chudn, cdp tiéu chuin
2.1.4.1. Phén logi tiéu chuan

- Theo d6i twong cua tiéu chuan: tiéu chuin co ban st dung chung cho nhiéu
nganh (vi du don vi do ludng...); tiéu chuan san pham, dich vu; tiéu chuan qua trinh.

- Theo muc dich cua tiéu chuan: tiéu chuin nham giam su da dang, tiéu chuan
nham muc dich chat lugng, ti€u chuin nham dam bao an toan thuc phém,....

- Theo tinh chat phap 1y: tiéu chuén bét budc, tiéu chuan ty nguyén.

- Theo cdp tiéu chuan: tiéu chuan tdp doan, tiéu chudn cong ty, tiéu chuin qudc
gia, tiéu chuan khu vuc, tiéu chuan quéc té.

- Theo cac loai tiéu chuén:

+ Tiéu chuan thuét ngi
+ Tiéu chuan thir nghiém va do luong
+ Tiéu chuan san pham
+ Tiéu chuan dich vu
+ Tiéu chuan qua trinh
+ Tiéu chuan vé dit liéu
2.1.4.2. Cap tiéu chudn

Khi néi vé “cip tiéu chuan” nguoi ta chi don gian ndi vé “cd” cia to chirc cong bd
tiéu chuan (cong ty, qudc gia hay qudc té) va mirc do tham gia xay dyung tiéu chuan. Cap
tiéu chuan khong noéi vé tinh “cao thip” cua “chat lugng” tiéu chuan ciing nhu khong
phan anh mirc d6 4p dung rong rai cua tiéu chuan. Tuy thudc theo quy mo, pham vi hoat
dong ctia co quan, td chirc cong bd (ban hanh) tiéu chuan, nguoi ta chia tiéu chuan thanh
cac cap sau day:

- Cip qudc té: Tiéu chuan do cac t6 chirc qudc té ban hanh nhim muc tiéu théng
nhat hoa hé thong chuin muc cac qudc gia khac nhau. Tiéu chuan qudc té khong thude
loai tiéu chuan bat budc ma chi mang tinh chat khuyén nghi thuc hién. Tiéu chuin qudc
té duoc 4p dung & qudc gia nao thi phai dugc phé chuin ctia qudc gia do.

- Cap khu vyc: Tiéu chuan do céc to chuc tiéu chuan héa khu vuc cong bo: EN
(Tiéu chuan Chau Au), ENELEC (tiéu chuan Chau Au)...

- Cép quéc gia: 1a tiéu chuan dugc ban hanh trong pham vi 1anh thd qubc gia, duoc
nha nuée cong nhan. Tiéu chuan quéc gia duoc ap dung chung va cé tinh chat bit budc
ap dung.

- Cap dia phuong (Tinh, thanh phd): 13 tiéu chuan ap dung cho timg ving cu thé

- Cép nganh hay hoi: Tiéu chuan do cac td chirc nganh hoi (lién két) cong bd:
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nganh ché tao 6 to, hoi thur nghiém vat li¢u...

- Cép cong ty: Tiéu chuan do mét cong ty cong bd: tiéu chuin cong ty may Dirc
Giang,...
2.1.5. H¢ thong tiéu chudn Viét Nam
2.1.5.1. Céu triic ciia Hé thong TCVN

Theo Luat Tiéu chuan va quy dinh k¥ thuat (c6 hiéu luc tir 1/1/2007) hé thong
Tiéu chuan Viét Nam gom:

Tiéu chuén quéc gia, ky hiéu TCVN

Tiéu chuan co s, ky hiéu TCCS

Tinh d&én hét nam 2017, téng s6 TCVN d3 ban hanh 1a trén 10000. Tuy nhién,
trong s6 do nhiéu ti€u chuan da huy bo hodc dugc soat xét thay thé, vi vay H¢ thong Tiéu
chuan Viét Nam hién hanh khoang 9546 TCVN.

Céc TCVN hi¢n hanh dugc phan loai theo nhitng linh vuc/chu dé cua Khung phéan
loai TCVN (hoan toan phu hop voi Khung phan loai Tiéu chuan Qudc té — ICS) nhu sau:

Ma Linh vye/Chu dé

01 Van dé chung. Thuat ngit. Tiéu chuan héa. Tu liu

03 Dich vu. T6 chirc, quan 1y chat luong cong ty. Hanh chinh. Van tai.
Xa hoi hoc

07 Toan hoc. Khoa hoc tu nhién

11 Cong ngh¢ cham soc suc khoe

13 Moi truong. Bao vé suc khoe. An toan

17 Do luong va phép do. Hién tugng vat ly

19 Thir nghiém

21 Hé thong va két cdu co khi cong dung chung

23 Hé thong va két ciu dan long cong dung chung

25 Ché tao

27 Nang luong va truyén nhiét

29 K¥ thuat dién

31 Dién tir

33 Vién thong. K§ thuat Am thanh va hinh 4nh

35 Cong ngh¢ thong tin. May van phong

37 Cong nghé anh
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Co khi chinh xac. Kim hoan

43 Phuong tién giao thong duong bd
45 DPuong sét

47 DPoéng tau va két cdu tau thuy

49 K¥ thuat may bay va vii tru

53 Thiét bi xép d& vat liéu

55 Bao gbi va phan phdi hang hoa

59 Cong ngh¢ dét may va da

61 May mac

65 Nong nghiép

67 Cong nghé thuc pham

71 Cong nghé hoa chat

73 Khai thac mo va khoang san

75 Dau mo va cac cong nghé lién quan
77 Luyén kim

79 Cong nghé ché bién gb

81 Thuy tinh va gbm

83 Cao su va chat déo

85 Gidy

87 Son va chat mau

91 Vit liéu xay dung va xay dung nha
93 Xay dung dan dung

95 Quan su

97 Thiét bi gia dung va thuong mai. Giai tri. Thé thao
99 (Du trit)

Béng 2.1. Phan loai cac TCVN theo linh vuc/ chi dé

2.1.5.2. Nhitng wu diém chinh
Hé théng TCVN hién hanh c6 nhirng vu diém cha yéu sau déy:

- Hé thong TCVN da gop phan quan trong trong viéc phuc vu nhu ciu san xuét
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kinh doanh, quan 1y kinh té xa hoi,...

- V& co ban, Hé théng TCVN di duoc xdy dung va phat trién sat thuc cac doi
tuong can thiét, duoc bd sung kip thoi cac tiéu chudn thudc cac ddi twong theo yéu cau
quan 1y cap béch,...

- Puogc soat xét kip thoi dé loai ra khoi Hé théng TCVN qua lac hau hoac khong
con can thiét hodc thudc cac doi tuong co thé quan ly dudi dang cac van ban khac, hoac
cap khac.

- S6 lugng TCVN hoan toan phu hop hodc twong dwong véi cac tidu chuin qubc
té, khu vire va nude ngoai ngay mét nhiéu. Tinh dong bo cac ndi dung (loai) tiéu chuin duoc
chu trong.

- Thu tuc va phwong phap xay dung TCVN ludn duoc cai tién.

Thu tuc xay dung TCVN d3 dugc cai tién nhiéu lan va hién nay dang ap dung thu
tuc gan giéng voi thu tuc xay dung tiéu chuan quéc té ISO.
2.1.5.3. Nhitng van dé can khdc phuc

Mic du c6 mét s6 vu diém da néu trén, nhung hé théng TCVN hién nay thuc su
chua dap ung dugc nhu cau d6i méi hién nay va con ¢ mot s6 ton tai nhu sau:

- Hé théng TCVN thyc sy chua dugc ap dung rong rai, thyc sy chua phat huy
dugc hi€u qua va hiéu lyc cao.

- Trinh d6 khoa hoc k¥ thuat ctua nhiéu TCVN con thép va lac hau can phai soat
xét thay thé.

- S6 luong tiéu chuin quéc té duoc chip nhin con chiém ty trong chua cao trong
Hé théng TCVN.

2.2. Po lwong chat hrong
2.2.1. Khdi ni¢m

Vién can do qudc té dinh nghia “do ludong 1 khoa hoc cua cic phép do bao gdm
cac xac dinh thuc nghiém va ly thuyét 0 moi cép d6 cua sai sb tai bat ky linh vuc khoa
hoc va cong nghé nao”

Chung ta c6 thé khai quat mot cach don gian khai niém do luong: “Po heong la
viée xdc dinh do 16m ciia khong chi cac dai lrong vit 1y ma cé thé la bat cir khdi niém gi
c6 thé so sanh duoc véi nhau”.

Tuy thude vao linh vyc ap dung, do luong cod thé phan chia thanh: do ludong khoa
hoc, do ludng phap quyén, do ludng cong nghiép.

2.2.2. Vai tro cia do lwong

Vai trd quan trong ctia do luong durgc thé hién chu yéu trén cac mat:
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- Po ludong théng nhat va chinh xac gdp phan dam bao cong bang, bao vé quyén
va loi ich hop phap clia moi t6 chirc ca nhan, thic ddy giao luu kinh té, phat trién thuong
mai.

- Do luong 1a phuong tién dé tién hanh nghién ctru khoa hoc, thir nghiém. N6
khong chi 14 ngudn gbe ciia hiéu biét ma con 1a phuong tién c6 ban dé danh gia tinh chinh
x4c cua cac hiéu biét, phuc vu cho nghién ctru khoa hoc, thic déy khoa hoc tién bd.
Nguoc lai khoa hoc cang phat trién, do ludng cang c6 diéu kién hoan thién, ning cao do
chinh x4c, tiém can dan dén gia trj thuc cua dai lugng do.

- Po ludng 13 cong cu dic luc gbp phan nang cao ning suit, chat luong. Mot mit,
do ludng 13 cong cu cla quan Iy tiéu chuan va chat luong. Mit khac tiéu chuan va chit
lugng 1a muyc tiéu, doi tuong phuc vu cua do luong. S€ khong c6 h¢ théng tiéu chuan khi
khong c6 do luong. Nho két qua do luong biét duge: trinh o, murc chét luong dat duoc,
tir d6 c6 nhitng bién phap dam bao va cai tién chat lugng.

2.2.3. Don vi do, chudn do lwong va phép do
2.2.3.1. Don vi do

Pon vi do 1a dai lugng dung dé xac dinh nhirng dac diém cua vat do, cho phép
danh gia bang nhiing con s6 cu thé. Vi du: thoi gian tinh bang gid, phut hodc gidy,.... Pon
vi do bao gém: don vi do phap dinh va don vi do khac.

- Bon vi do phap dinh, bao gém: cac don vi do thudc don vi do quéc té SI (don vi
do co ban thudc SI, cac don vi do dan suét thude SI, cac boi, wéc thap phan ctua don vi do
thude SI). Cac truong hop sau day phai st dung don vi do phap dinh:

+ Thé hién trong van ban do co quan nha nudc ban hanh

+ Trén phuong tién do thuéc Danh muc phuong tién do phai kiém soat vé do
luong.

+ Ghi nhan hang dong géi san

+ Hoat dong thanh tra, kiém tra, giam dinh tu phap va cac hoat dong cong vu khac.

- Cac don vi do khac Viét Nam da quy dinh don vi do luong co ban dugc su
duung chinh thue.

Tén Ky hi¢u Dai lwgng Dinh nghia

Pon vi do chiéu dai tuong duong véi chiéu dai
quang duong di dugc cua mdt tia sang trong chan
mét M Chiéu dai | khong trong khoang thoi gian 1/299792458 giay.
Con sb nay 1a chinh xac va mét dugc dinh nghia
theo cach nay.

Kilogam Kg Khéi lrong Don vi do .kh01 1uq3rng befng %<h01 lugng cua ki -
16 — gam ti€u chuan quodc té (qua can hinh try
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bang hop kim platin — iridi) duoc giir lai Vién do
luong qudc té (viét tit tiéng Phap: BIPM),
Servres, Pari. Ciing luu ¥ ring kg 1a don vi do co
ban c6 tién té duy nhit; gam duoc dinh nghia nhu
1a don vi suy ra, bang 1/1000kg; cac tién t6 nhu
méga duoc ap dung d6i v6i gam, khong phai kg;
N6 ciing 1 don vi do luong co ban duy nhat con
duge dinh nghia bang nguyén mau vat cu thé
thay vi duoc do luong bang cac hién tuwong tir
nhién.

Don vi dothdi gian bang chinh xac 9192631770
chu ky ciia btrc xa ung vé6i su chuyén tiép gitta

sy S Thor gian mirc trang thai co ban siéu tinh té ciia nguyén tir
x€&z1 — 133 tai nhiét d6 0 K
Pon vi do cuong do dong dién 1a dong dién cd
dinh, néu no chay trong hai day dan song song
ampe A Cuong do | dai vo han co tiét dién khong dang ké, dat cach
dong dién | nhau 1 mét trong chan khong, thi sinh ra mot luc
giita hai day nay bang 2x107 niuton trén mot mét
chiéu dai®
Nhiét do Don vi ’do nhiét do nhiét dong hoc (hay nhiét do
. o tuyét doi) la 1/273,16 (chinh xac) ctia nhiét do
kelvin K nhié¢t dong S .y ,,
hoe nlqnet df_)ng hoc tai diém can bang ba trang thai
ctia nudc.
Don vi do luong vat chét 1a luong vat chét chua
mol ol Lu:(_)’ng vat | cac thuc té co ban bang voi sd ngt}yén tur t’rong
chat 0,012 kg cacbon — 12 nguyén chat. N6 xap xi
twong duong véi 6,02214199 x 1023 don vi.
Pon vi do cuong do chiéu sang 13 cuong do chiéu
. . | sang theo mdt hudng cho trudc cua mot nguén
Cuong do , , LA %
Cndela Cd phat ra birc xa don sac véi tan so 540 x 10*2hec

chiéu sang

va cuong do buc xa theo hudng do6 1a 1/683 oat
trén mot steradian.

Béang 2.2. Cac don vi do luong co ban

Dbé don vi do ¢ v nghia va ap dung rdng rai, c6 hi¢u qua trong thuc té mbi don vi
do dua ra can dap Gng nhitng yéu cau nhat dinh va phu hop véi trinh do phat trién cua
khoa hoc cong nghé, kinh té — x4 hoi, can dap ung yéu cau:
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- Pon vi do phai dé& hiéu, d& &p dung

- Pon vi do 4p dung phai tao ra co sé cho su giai thich théng nhét

- Kinh té, tiét kiém trong ap dung don vi do.
2.2.3.1. Chudn do lwong

Chuan do luong 1a phuong tién do, vat do, hé théng do hodc miu chuan dé thuc
hién duoc ding lam mdc so sanh véi phuong tién do hodc chuan do luong khac. Heé
théng chuan do luong cua timg linh vuc gdm:

- Chuén qudc gia 12 chuan do ludng cao nhét cua qudc gia, duge B Khoa hoc va
Cong nghé phé duyét dé xac dinh sb do cua chuan do ludong khac

- Chuan chinh 14 chuan do luong dé kiém dinh, hiéu chuan cic chuin do ludng
khac ctia mot to chire hodc dia phuong

- Chuan cong tac 1a chuan do luong dung dé kiém dinh, hiéu chuan, thir nghiém
phuong tién do

Chuan qudc gia phai dugc lién két véi chuin qubc té bang viée dinh ky hiéu
chuan, so sanh véi chuan qudc té hodc véi chuin qudc gia ciia nudc ngoai da duoc lién
két v6i chuan quéc té.

Chuan chinh, chuan cong tac dugc dinh ky lién két v6i chuan qudc gia hodc vai
chuan do luong c6 do chinh xac cao hon da dugc lién két v6i chuan quéc gia.
2.2.3.1. Phép do

Phép do 1a tap hop cac thao tac dé xac dinh s6 do cua dai lugng can do. Ban chét
ctia phép do 14 su so sanh dai luong can do véi mot dai lwong cung loai voi nd duge chon
1am don vi do. Pic trung quan trong nhat ctia phép do 14 tinh théng nhét va do chinh xac.
Tinh thong nhat c6 duoc 12 nho don vi do d3 duge chuan hoa. Cac phép do thong nhat khi
két qua do dugc biéu thi theo don vi hop phap di duoc quy dinh théng nhat va sai s6 cia
n6 da duoc biét ing vdi mot mie do tin cdy nao do. Sai sd cua phép do 1a sy sai léch giita
két qua do va gid tri thuc cua dai luong duogc do.

Do chinh x4c cua phép do dic trung cho muc do sat sao cua két qua do so voi gia
trj thuc ctia dai lugng va duoc danh gia bang mirc do xac thuc va do tap trung cua két qua
do. B§ xac thuc 1a do 1éch gifra gia tri thyc va gia tri trung binh cta cac gia tri do. B9 tap
trung 13 mirc d6 xép gan nhau cua cac gia tri thu duoc. Phép do c6 gia tri thuc té khi sai
léch giita gia tri thuc té va tiéu chuin quy dinh trong vin ban nidm trong giéi han cho
phép. Nhiing gia tri giéi han d6 goi 1a gia tri gidi han dinh muirc 16n nhat hodc nho nhat
cta chi tiéu do. Chénh 1éch giira gia tri giéi han dinh muc 16n nhat va nhé nhat goi la
dung sai. Néu phép do khong dam bao dd chinh x4c thi khong thé st dung dugc cho muc
dich da dinh, phép do tré thanh v6 nghia.

Dé do ludng c6 thé ing dung phd bién va c6 hiéu qua thi cac phép do phai dam
bao nhiing yéu cau sau:
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- Pam bao tinh thong nhit va chinh xac & mirc can thiét

- Pam bao sy phat trién dé dap tmg nhu cau ngay cang cao ciia san xut. Thé hién
thong qua don vi do nhiéu hon, chinh xac hon, nhanh hon, pham vi rong hon.

- Chi phi cho do luong phai thip hon so véi loi ich ctia né dem lai

- Can quan 1y chit ch& vé cong tac do ludng.

2.2.4. Phwong tién do lwong chit lwong

Phuong tién do c6 thé 1a cic cong cu k¥ thuét, co thé 1a con ngudi hodc cac biéu
d6 phan anh sy bién thién cta chat luong. Cac cong cu do ky thuat dugc thiét ké dung dé
danh gia cac thudc tinh chit lwong va biéu dién né bang con sd don vi do. Vi du: dong
hd, can, von ké, ampe ké. Con ddi véi cac dic diém tam 1y, xa hoi hodc cac yéu td phan
anh chat lugng quan 1y lai thuong dung mot diy sb liéu lam phuong tién do. Chang han,
biéu d6 kiém soat 1a mot cong cu do thuc trang hoat dong cua qua trinh.

Pé do mot s6 thudce tinh cia san phﬁm, dich vu hoac qua trinh quéan ly doi khi
khong thé dung cong cu do k¥ thuat ma phuong tién do duoc st dung 13 con ngudi. D6 13
nhirng thudc tinh khong lwong héa duge bang nhitng con sé cu thé thong qua cic phuong
tién ky thuat nhu mui, cam giac, tinh lich su... trong nhiing truong hop nay con nguoi
dugc coi la phuong tién do thich hop nhat. Tuy nhién, phwong tién do 1a con nguoi
thuong c6 tinh chd quan nén két qua do can dugc can nhéc than trong trude khi ra cac
quyét dinh.

2.2.5. Quan Iy Nha nwéc vé do luwong.

Nha nudce thue hién cac ndi dung chil yéu vé quan 1y do ludng nhu sau:

- Xay dung, ban hanh va t6 chtrc thuc hién chinh sach, chién luoc, ké hoach, van
ban quy pham phép luat vé do ludng.

- Quan 1y hé théng chuan do ludng; quy hoach, thiét 1ap, duy tri, bio quan va s
dung chuan qudc gia.

- Phé duyét mau phuong tién do.

- Quan Iy hoat dong kiém dinh, hiéu chuan, thir nghiém.

- T6 chitc nghién ctru Gmg dung, phat trién khoa hoc va cong nghé vé do luong

- Hop tac quéc té vé do ludng.

- T6 chitc hoat ddng tuyén truyén, pho bién, giao duc phap luat vé do luong.

- T6 chirc, quan 1y cong tac dao tao, bdi dudng, phat trién ngudn nhan lyc hoat
dong do luong.

- Kiém tra, thanh tra, giai quyét khiéu nai, t6 cdo va st Iy vi pham phép luat vé do
luong.

Nhu vdy, quan Iy nha nudc vé do ludng duoc thuc hién chu yéu thong qua: xay
dung thyc hién luat phap, chinh sach: hé théng bo may nha nude va thanh tra, kiém tra vé
do ludong. Bo khoa hoc va cong nghé 14 co quan chiu trach nhiém truée chinh phu vé thuc
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hién thong nhét quan 1y nha nudc vé do luong trong pham vi ca nude. Trong thoi gian téi
can cha trong t&i1 cac chinh sach: dau tu, xay dyng co s¢ vat chét - k¥ that, wu tién dau tu
xdy dung va duy tri hé théng chuan do luong qudc gia, phat trién ngudn nhan lyc vé do
ludong; day manh hop tac quéc té trong linh vuc do ludng, ting cudng ky két didu udc
quéc té, thoa thuan quéc té thira nhan 1an nhau gitra Viét Nam vdi cac nude, vung lanh
thd, cac td chuc quéc té, to chirc khu vuc vé két qua kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém.

CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG
Céu 1. Néu khai niém tiéu chuan, quy chudn k¥ thuit va tiéu chuin héa?
Ciu 2. Néu nguyén tic cua tiéu chuan hoa?
Ciu 3. Sy gidng nhau va khac nhau gitta tiéu chuan voi quy chuan k¥ thuat?
Céu 4. Néu va phéan loai va cap tiéu chuan? y nghia cta phan loai va cip tiéu
chuéan doi voi cong tac ti€u chuan hoa trong doanh nghiép?
Ciu 5. Quan hé giita do luong véi tiéu chuan. Vai trd caa do luong?

Cau 6. Néu cac phuong tién do luong?

BAI TAP UNG DUNG CHUONG

Cau 1. Co ¥ kién cho rang: “Hé thong TCVN hién nay chua thuc sy phi hop va
cham thay d6i so véi sy phat trién ciia cac linh vue”. Em hay binh luan vé ¥ kién trén?

Cau 2. Tai mot cong ty san xuat banh keo, khi chuyén gia danh gia phong van
giam dbc cong ty vé viéc ong ta lam thé nao dé han ché nhiing sai 16i hodc nhiing vi
pham cua cong nhan va nhan vién thi dugc tra 161: “chi c6 cach thirc dung hinh phat” va
phat ning vi ong cho rang, c6 nhu vy méi lam cho ho ¢6 trach nhiém voi cong viée cia
minh. Va 6ng ta dua ra mot loat nhitng hinh thirc phat khac nhau cho hién twong mudn
gio 1am, phat cho 15i k¥ thuat, phat cho viéc 1am sai.... O day, hinh thirc phat duy nhat 13
trir tién cong theo cach thirc giam cdp cong nhén loai A, B, C hang thang. Khi chuyén gia
danh gia kiém tra hop dong lao dong thi khong thiy c6 ghi cac théa thuén nay. Tuy
nhién, ciing khong tim thay bang chimg nio chimg t6 cong nhan khong ddng tinh hodc
phan dbi chinh sach cua cong ty.

a. Chinh sach cua giam ddc da thuc sy hitu hiéu dé khac phuc tinh trang sai 16i va
di mudn cua cong nhan chua? Tai sao?

b. bé cong nhan nang cao trach nhi¢m cua minh voi chét luong cong viéc, theo
ban, ong giam ddc ndy co can phai thay do6i chinh sach hay khong, ké ca hién nay cong
nhan va nhan vién ko kéu ca phan nan gi? Néu c6, thay doi nhu thé nao?

c. Hay xay dung céc tiéu chuan vé san pham va yéu ciu v6i cong nhéan gitip cong

ty?
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CHUONG 3
QUAN LY CHAT LUQNG

Muc dich ciia chwong : Sau khi nghién ctru va hoc tp chuong nay, sinh vién can
nam duoc:

- Qué trinh phat trién cta quan 1y chat luong

- Khéi niém va nhitng nguyén tic ciia quan Iy chat luong

- Chirc ning co ban cia quan 1y chat luong

- Qua trinh quan 1y chat lugng san pham

3.1. Qua trinh phat trién ciia quan Iy chat lwgng
3.3.1. Lich sir phdt trién ciia qudn Iy chit lwong

Mic du méi duge cac doanh nghiép chii trong trong thoi gian gan day, song quan
tri chat lugng da hinh thanh va dugc phat trién trong mot thoi gian kha dai. Vao nhimng
nam 1900, cong tac quan tri chét lugng hdi d6 chua duge nhén thic va tiép can theo cach
chu dong, ma nguoc lai hoi d6 thuan tuy chi 1a hoat dong kiém tra cta nhitng nguoi cong
nhan tryc tiép san xuat.

Pén nhimg nam 1920, cong tac kiém tra chat lugng cta nhig ngudi cong nhan
da chuyén dan sang hoat dong kiém soat ctia cac cai doi. Lic nay, hoat dong kiém soat da
duoc trién khai trén dién rong hon va tham tri da duoc tién hanh mot cach toan dién.

Ngoai nhitng ndm 1940, kiém soat chat lwong da phat trién thanh quan 1y chat
luong toan dién (Total Quality Management — TQM). Vao ndm 1957, hé thdng quan tri
chét luong TQM ra doi va danh ddu mot bude tién dai trong quan trj chit luong. Chinh
vao thoi diém nay, quan tri chat luong da dugc nhan thirc sau sic va duoc trién khai &
moi khau, moi nic, moi mat, moi linh vuc va ddi véi moi nguoi trén toan cong ty.

Nhitng nam 1960, quan tri chét luong toan dién da trd thanh cam két chat luong
toan dién (Total Quality Commitment — TQC). Khi thé gi6i da tré nén phang, cac cong ty
d3 tro thanh cong ty toan cau, tdp doan qudc té, quan 1y chét lwong toan dién da trd thanh
cai tién chat luong trén toan cong ty.

Hinh 3.1 sau day da thé hién rd lich st phat trién do.
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Cai tién chat luong trén toan cong ty

Company-wide Quality Improvement

Cam két chat luong toan dién

Total Quality Commitment — TQC

Quan 1y chat lugng toan dién

Total Quality Management — TQM

Kiém soat chét luong toan dién

Total Quality Control - TQC

Kiém tra chat luong

Quality Control — QC

TQM

TQC

Kiém tra

Cai do1

Cong nhan

v

1900 1920 1940 1960 1980 Nam

Hinh 3.1. Qua trinh phat trién cua quan tri chat luong
Su phat trién vé quan ni¢m, sy phat trién vé nhan thac cia quan tri chét luong da
tao ra nhitng thay ddi c6 tinh cin ban trong quan tri chit lwvong. Quan niém méi, quan
niém hién dai vé quan tri chét luong c6 su khéc biét co ban ca vé dic diém, tinh chat,
pham vi, cach tiép can...

Béang 3.1 sau day thé hién rd su khac biét do:
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Dic diém

Qudn tri chit lwong
truyén thong

Quidn tri chit lwong hién dai

Chét luong 13 van dé

Chat luong 12 van dé kinh doanh (tong hop
kinh té — k¥ thuat, xa hoi) 12 bo phan khong

Tinh chét A A A X,z i T £ ;
cong ngh¢ don thuan. | thé tach roi cua quan ly san xuat — kinh doanh
cua doanh nghiép.
Pham vi Vién dé tac nghiép. Vién dé tac nghiép va chién luoc
Thuc hién 6 moi cép.
+ Cép cong ty: Quan 1y chién lugc chat
. | Thychién & cip phan | luong.
Cap quan , . , .
y xuong trong khau san | + Cap phan xudng, phong ban: Quén tri tac
y X . X
xuat. nghi€p chat lugng.
+ Tu quan (nguoi lao dong ty quan 1y chat
luong).
Muc tia Nge‘in han loi nhuan | Két hop gitra dai han va ngén han théa man
uc tiéu X
) Ccao. nhu cau cua khach hang & mirc cao.
San San pham cubi cung | Tét ca san pham va dich vu khong ké thuc
pham ban ra ngoai cong ty. | hién bén trong hay ban ra ngoai.
Bén ngoai, nhitng
Khach nguoi tiéu thu san Ca bén trong va bén ngoai nhiing t chirc co
hang pham cta doanh lién quan truc tiép dén chét luong.
nghiép.
Chfl’C . X 2 , . < R 7 \ \ ‘A
. Kinh té, kiém soat Hoach dinh, kiém soat va hoan thién.
nang
Cua phong KCS. Vai
Nhiém | tro cua nguodi quan ly 1a o
) N L Toan coOng ty
vu ra 1énh cudng ché bat
phai thyc hién.
Céach Di thang va timg van 5 ‘. R,
. o ... . .. | battrong moi quan h¢ chat ché véi toan bo hé
xem xét de riéng biét tach roi J
N thong.
van dé nhau.

Béang 3.1. So sanh quan tri chét lugng hién dai voéi quan tri chét luong truyén théng.




3.1.2. Quan niém vé qudn Iy chit lwong ciia cdc chuyén gia hang dau

> W. E dwards Deming(1900 — 1993): William Edwards Deming la mot k¥ su, nha
thdng ké, gido su, nha phat minh, giang vién va chuyén gia tu van quan 1y ciia Hoa Ky.
Deming 13 ngudi di tién phong trong quan 1y chéat luong. Ong dua ra hé thng 1y thuyét
vé kiém soat chét lwong bang phuong phap thong ké, 1am hinh thanh mét triét Iy mai vé
quan ly cong viéc.

Triét Iy co ban ctia Deming 13 “khi chat lwong va ning suit ting 1én thi do bién dong s&
giam” vi moi vat déu bién dong nén can sir dung cac phuong phap thong ké diéu khién chat
luong.

Ong chu truong ding théng ké dé dinh lwong thanh qua trong tt ca cac khau chir
khong phai chi do két qua dat dwoc trong quy trinh san xut hay cung cap dich vu. Theo 6ng,
kiém tra chat lugng san pham, dui & dau vao hay dau ra déu qua cham, khong hiéu qua va tén
kém. Vi vay, dé danh gia chat luong can thong qua “su thé hién 16 rang trén théng ké”. Do do,
ding phuong phép théng ké nhu 1a mot cong cu dé kiém soat va quan 1y chat luong. Cach tiép
can cua 6ng ddi v6i van dé chét lugng 14 “can giam do bién dong bang cai tién lién tuc chi
khong phai bang thanh tra 6 at”.

Ong da vach ra 14 diém ma nha quan 1y can tuan theo d6 1a:

1. Xay dung nhitng muc dich bat bién danh cho su cai tién san phém va dich vu,
muc tiéu nham c6 thé canh tranh, ton tai trong gioi kinh doanh va tiép tuc tao cong an
viéc lam.

2. Nguoi quan 1y phai y thitc duoc trach nhiém ctia minh va dam nhiém vi tri dan
dau trong moi thay doi.

3. Xay dung kiém tra chat lugng ngay tir dau vao

4. Pau tu thoi gian va kién thirc gitp cai tién chat luong va giam thiéu toan bo chi
phi. Loi nhuan dugc tao ra boi cac khach hang trung thanh va thudng xuyén.

5. Quaé trinh khong bao gio hoan toan t6i wu. Phai ludn ludn cai tién va hoan thién
ké hoach, san pham, dich vu. Nang cao chat lugng va ning suat dan dén giam bét chi phi
dau tu.

6. Tién hanh cac 16p huan luyén cong viéc. Pay 1a hoat dong hang ngay ciia moi
nhan vién trong doanh nghiép.

7. Huén luyén cach thure 1anh dao. Muyc ti€u cua su giam sat 1a giip do nhan vién,
cai tién thiét bi va may moc dé 1am cho cong viéc t6t hon. Sy giam sat trong quan 1y,
trong viéc kiém tra cling k¥ ludng nhu viéc gidm sat cac cong nhan san xuat.

8. Ndi lo s¢ bi phat s& dan dén tan pha. Loai bo nhitng nguyén nhan gy ra ndi s¢
hai, nhd vay moi ngudi c6 thé yén tam lam viéc mot cach ¢ hiéu qua hon cho cong ty.

9. Ph4 v& cac rio can gitta nhan vién cac phong ban. Nhan vién ctia phong thiét
ké, nghién ctru kinh doanh hay san xuét phai tao thanh mot nhém lam viéc, dé cuing nhau
nhin thay trudc nhimg van dé c6 thé xay ra cho san pham va trong viéc sir dung san pham
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d6 hay dich vu dé.

10. Loai bé nhiing khéu hiéu, nhirng 101 ho hao va céc tiéu chi “khuyét tat & murc
zero” va su vuon t6i mirc mot ning suat moi. Nhirng cau hé hao chi tao ra ciac mbi quan
hé d6i phé, vi phan 16n nhitng nguyén nhan dan dén chéat luong va ning suét thap thudc
vé hé théng va nam ngoai kha ning ciia cong nhan vién.

11. Loai bo nhitng tiéu chuan cong viéc (dinh mirc) trong cic cong xudng, thay
thé vao d6 1a sy lanh dao khoa hoc. Loai bo quan ly b@ing con s, nhirng muc dich b@ing
nhiing con sb. Thay vao d6 1a kha nang lanh dao.

12. HAau hét cac bién do6i déu do hé théng tao ra, cAn xem xét lai hé théng. Phé
phan, phat, xép thir bac cong nhan dudi trung binh c6 thé pha di tinh than dong doi cua
cong ty. Loai trir nhitng rao can dd cudp mat ctia nguoi lao dong 1ong tu hio trong nghé
nghiép. Loai bo cac hé thong danh gia hang nim hay bd nhiém nhén vién dya trén cong
trang cua ho.

13. Thiét 1ap mot chuong trinh gido duc manh mé va ty cai tién trong mdi ngudi.
Hay dé cho mdi ngudi tham gia va ty chon cho minh mét linh vuc thich hop dé phat
trién.

14. Dit nhan vién trong cong ty ludn lam viéc dé dat dén sy thay d6i. Thay doi 1a
cong viéc cia mQi nguoi.

> Joseph M. Juran(1904 — 2008): Joseph Moses Juran 1a mot k§ su va nha tu van
quan 1y ngudi My gdc Rumani. Ong 1a mot nha truyén gido vé quan 1y chat luong va chat
luong, da viét mot vai cudn sach vé nhitng chu dé do.

Ong 1a mot gido su truong dai hoc & New York, va ciing 1 chuyén gia ndi tiéng
vé chat lugng trén thé gidi, 6ng ciing giang day vé quan 1y chét luong & Nhat Ban. Do c6
nhing déng gop ctia minh nén 6ng ciing nhan giai thuong cao nhat danh cho ngudi nude
ngoai tai Nhat Ban. Ong 14 tac gia cta nhiéu cudn sach vé chat lugng, 1a ngudi sang lap
hai tap chi 16n vé chit lugng & Nhat Ban (tap chi “kiém tra théng ké chat luong” va
“quan 1y chat luong™).

Juran 13 nguoi dau tién dua ra quan diém: “chét luong 1a su phu hop voi phuong
tién k¥ thuat” Ong ciing 14 ngudi dé cap tdi nhitng khia canh rong 16n cua viée diéu khién
chat luong va quan 1y chat lugng. Ong da dua ra cach tiép can quan 1y chung d6i voi chat
lugng, chir khong phai mat riéng biét nao do. Ong dac biét cht y t¢1 nhan td con nguoi.
Theo 6ng thi trén 80% nhiing sai hong vé chét lwong 1a do quan 1y gy ra, do cong nhan
chi dudi 20%. Tur d6 6ng doi hdi moi ngudi, dac biét 1a nha quan 1y phai dugc dao tao vé
chat luong.

Juran d3 dua ra 10 budc dé cai tién chat luong:

1. Xay dung nhan thuc vé su can thiét va vé co hoi cai tién

2. Dé ra myc tiéu cai tién

3. Tb chirc dé dat duoc muc tiéu nhu: 1ap hop déng chat luong, nhan dang cac sai
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hong, khuyét tat, 1ap cac nhom chét lugng, chi dinh nhitng nguoi hd trg, cai tién.
4. Tb chuc dao tao.

Trién khai cac du an dé giai quyét cac sai hong, khuyét tat.

B4o céo vé tién do dat duoc.

Cép gidy chimg nhan

Thong bao két qua

© o N o

Tiép tuc phat huy thang loi

10. Giit vitng da tién b bang cach dat viéc cai tién hang nam thanh mot phan cia
céc hé thong va quy trinh thuong xuyén cila cong ty.

> Philip B.Crosby(1926 — 2001): Philip Bayard "Phil" Crosby la mdt nha kinh
doanh va 1a mot tac gia co nhiéu dong gop vao 1y thuyét quan 1y chat lwong. "Lam ding
ngay tir dau".

Ong bt dau tham gia vao linh vuc chat luong vao nam 1952 khi két thuc nhimg
nam thang phuc vu trong quan doi & Han Qudc. Trong gan nam thap ky sau do, ong tro
nén ndi tiéng trong gidi kinh doanh nhur mot bac thay trong linh vue quan 1y chat lugng.

Ong cho rang dau tu cho chét lwong 1a cach dau tu khon ngoan nhét, chi dugc ma
khong mét gi. Cai tén kém nhat 1a su thiéu chat luong, nghia 1a do khong lam ding ngay
tir dau gdy nén. Theo 6ng, khong nhiing chat luong khong mét tién mua, ma n6 con 1a
mot trong nhitng ngudn 13i chan chinh nhat.

Céch tiép can chung cta Crosby trong quan 1y chat luong 13 “phong ngira”. Ong
dat ra tir “vacxin chat lugng” ma cac cong ty nén dung dé ngin chan tinh trang khong
pht hop véi yéu cdu. Vacxin phong ngira gdm c6 3 thanh phan: sy cam két, gido duc va
thuc hién.

Crosby nhic nhé nhiing ngudi c6 trach nhiém vé quan 1y chat luong can quan tim
dén chat luong, giéng nhu ho quan tam dén 1oi nhuan.

bdi vé6i vat te mua vao, Crosby cho ré“mg it nhat mot nira nhirng sai 1éch, hu héng
vé chat luong lién quan dén viéc cung cip vat tu, va mot trong nhitng nguyén nhan giy ra
chinh 1a do cac yéu cau ddi voi san pham mua khong dugc vach ra rd rang. Theo 6ng thi
phan 16n nhiing sai sot trong khi mua vt tu 1a do 16i ctia ngudi di mua.

Dé cai tién chat lugng, Crosby dua ra 14 budc nhu sau:

1. Lam rd quyét tim cua lanh dao d6i voi quan 1y chat luong

2. Thanh 1ap cac td cai tién chat luong c6 dai dién cuia mdi phong ban tham gia.

3. Xac dinh xem nhiing sai hong, khuyét tat vé chat luong hién cé va tiém tang
nam ¢ dau

4. Thuyc hién cac bién phap do ludng cac chi phi c6 lién quan dén chat luong va
st dung viéc 1am nay nhu mdt cong cu quan ly

5. Nang cao ¥ thirc vé trach nhiém va mdi quan tdm c4 nhan cia moi nhan vién
dén van dé chét lugng
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6. Thuyc hién cac hanh dong giai quyét nhing sai hong, khuyét tt phat hién & budc
trén.

7. Lap ban phu trach chuong trinh “khong sai hong”

8. Pao tao cac kiém soat vién dé thuc hién tich cuc phén trach nhi€ém cua ho
trong chuong trinh cai tién chat luong.

9. T6 chirc nhitng ngay khong sai hong dé nhan vién thay 16 1a di c¢6 su thay doi.

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

11.Khuyén khich cic nhan vién thong béo cho cac nha lanh dao, quan 1y biét
nhiing tré ngai ho vap phai khi phan d4u dat muc tiéu cai tién cia ho.

12. Cong nhén va hoan nghénh nhiing ai tham gia.

13.T6 chuc cac hop dong chét luong.

14. Lap lai tat ca cac budc trén va nhdn manh rang chuong trinh cai tién chat
lwong khong bao gid cham dut.

> A. V. Feigenbaum(1920 — 2014): Armand Vallin Feigenbaum 1a mét chuyén
gia va doanh nhan kiém soat chat luong ngudi My. Ong dd nghi ra khai niém Kiém soat
chét luong toan dién, truyén cam hting cho Quan 1y chat luong toan dién.

Ong 13 nha nghién ctru vé quan 1y chét luong toan dién. Ong cho ring viéc quan Iy
chét luong 14 nhiém vu cia tit ca cac phong ban chir khong chi 13 nhiém vu cua phong
chét luong. Trong cudn sach “Total quality Control, ong di néu 1én 40 nguyén tic trong
quan 1y chat lugng, trong d6 c6 mot sd nguyén tic quan trong sau:

1. TQC 1a mot hé thoéng c6 hiéu qua dé nhat thé hoa cac bién phap vé nghién ciru
trién khai, duy tri va cai tién chat luong do cac nhom khac nhau cua mot t6 chuc thuc
hién. Hé théng nay toa kha ning tién hanh thiét ké, ché tao va bao dudng & murc kinh té
nhat v6i su thoa min day du cac yéu cau clia nguoi tiéu dung.

2. Trong cung tir “diéu khién chat luong” khong nén hiéu chét lugng 1a céi t6t
nhat & nghia tuyét d6i. N6 chi c6 nghia 13 tot nhat trong pham vi nhitng yéu cau nhat dinh
clia nguoi tiéu dung. Nhimng yéu cau ay lién quan dén van hanh va dén gia ctia san pham.

3. Trong cum tir “diéu khién chat luong”, tir “diéu khién” dugc hiéu 1a mot hoat
dong hanh chinh, cac bién phdp cia né chia lam cac budce sau:

- Quy dinh céc tiéu chuan vé chat luong

- Danh gia sy phi hop ciia san pham ddi véi cac tiéu chuan do

- Thuc hién nhitng bi¢n phép khi cé sy vuot ra khéi cac gidi han tiéu chuan,

4. Phéi hop dong bo cac bién phap quan 1y vao mot hé thong lam viéc duoc suy
tinh trudc. Nguoi chiu trach nhiém vé viéc dam bao chat luong dén voi ngudi tiéu ding
c6 trong tay moi thir trén tuyén 10 trinh ma san phém duoc tao ra, do d6 ma co cac tac
dong t6i toan bo co cau to chirc cia xi nghiép.

5. Viéc nang cao chét lugng la chién lugc chinh cua hoat dong san xuat kinh
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doanh hién dai, va doi hoi phai c6 nhitng bién phap phdi hop dé dat duge loi ich kinh té
va tang ngudn von. Hiéu qua kinh té cao cua kiém soat chat luong toan dién (TQC —
Total quality control) dugc thé hién bang viéc ting sy thoa min ciia ngudi tiéu dung,
gidm cac chi phi van hanh, tang mirc d0 sy dung cac nguén tiém nang hién co.

6. Can nhéan thirc dugc trach nhiém phap 1y ciia ngudi ché tao dbi véi chat lwong
san pham cua minh, cling nhu sitc ép cta nguoi tiéu dung d6i v6i nguoi san xuat. Pong
thoi ¢6 thé bo sung thém hai yéu t6 nita 1a can ddi viéc sir dung c6 hiéu qua hon nguyén
vat liéu, san phém hién c6 vé mat kinh té — x3 hdi, va sy xuit hién nhiéu so dd méi vé to
chtrc cong viéc ¢ cac xi nghi€p va co quan.

7. Cac nhan t6 anh hudong dén chét luong san pham san pham cé thé dugc chia
thanh hai nhém co ban:

- Nhém céc nhan té k¥ thuat: may moc, vat lidu, qua trinh.

- Nhoém céac nhan t6 con nguoi: ngudi thyc hién cac thao tac, doc cong va cic
nhan vién khac ctia hing. Cac nhan t6 ndy ngay cang trd nén quan trong.

8. TQC tham nhép vao moi giai doan ctia qua trinh tao san pham. Qua trinh d6 bat
dau tir viéc phat hién nhitng yéu ciu k¥ thuat ctia ngudi tiéu dung, thong nhét véi ho vé
nhiém vu k¥ thuat va két thiic bang viéc cung cip san pham, lap dit va van hanh. Trong
qua trinh d6 nguoi tiéu dung phai dugc théa man.

9. Cac bién phap quan 1y thiét ké trién khai két cdu méi bao gom viée xay dung va
dua ra cac y€u cAu vé chat lugng, chi phi, cac dac trung cong viéc, an toan va dd tin cay
ctia san pham, ké ca bién phap tranh han ché nguyén nhan gay khé khan cho viéc dam
bao chat lugng san pham.

10. Cac bién phap quan 1y chat luong bao gdm viée quan 1y san pham tai noi né
dugc ché tao va dugc quan 1y bao dudng trong van hanh. Tét ca cic bién phap trén phai
dam bao dugc kha ning didu chinh cac sai 1éch so voi cac yéu cau ky thuat.

11. C6 thé coi hé thong TQC 1a mét co cdu hoat dong nhip nhang trong toan xi
nghiép, gdbm cac phuong phéap diéu khién k¥ thuat va hanh chinh da dugc viét thanh cac
xan ban dung dé chi dao thuc hién dudi dang céc tac dong tdi wu, duoc phéi hop chét ché
gilra con nguoi, thiét bj va thong tin cua xi nghiép, nham dam bao viéc thuc hién cac nhu
ciu cua ngudi tiéu dung vé chat lwong san phdm va dam bao cac chi phi téi wu dé dat
duoc chat lugng san phém d6. TQC tao kha ning viéc diéu khién lién tuc va gén bd moi
bién phap co ban véi nhau, phd cép chiing trong toan bd co ciu t6 chire cua xi nghiép.

12. Cac chi phi cho dam bao chét lugng 1a phuong tién dé do va tdi vu hoa cac
bién phap dam bao chét luong.

13. V& nguyén tic thi giam dc doanh nghiép phai chi dao viéc thiét ké va duy tri
hé théng TQC. Bo phan quan 1y chat luong phai gitip giam ddc va ban 1anh dao doanh
nghiép trong viéc nay.

14. B6 phan quan 1y chat lugng c6 hai nhiém vu sau:

- Pam béo chit lvong san phim cua xi nghiép, tao 1ong tin rang “moi viéc déu 6n
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thoa” dbi véi chat lugng san pham cta doanh nghiép.

- Giup dat dugc cac chi phi tdi vu cho dam bao chat luong san pham.

15. Cac chuyén gia vé TQC phai lién tuc theo ddi viéc ap dung chuwong trinh quan
Iy chat lugng tai cac phan xudng. Pidu nay cho phép loai trir dan cic quy tic kiém tra cii
cua xi nghié€p.

>Kaoru Ishikawa (1915 — 1989): Kaoru Ishikawa 1a mot nha 1y ludn vé t6 chirc
ngudi Nhat, dong thoi 1a gido su cia khoa K¥ su tai truong Dai hoc Tokyo, duoc biét dén
v6i nhitng phat kién trong quan tri chat lugng.

Kaoru Ishikawa c6 1& duoc biét dén nhiéu nhat vi tén cua ong duogc dat cho mat
cong cu chat lugng: Biéu dd Ishikawa, hay con dugc goi la Biéu db Xuong céa hoac Biéu
d6 Nhan qua. La mot trong bay cong cu chit luong co ban, biéu db nay chi ra nhiéu
nguyén nhan c6 thé nay sinh cia mot van dé hay anh hudng nio dé va né thuong duoc sir
dung & giai doan dong nao.

Nhung Ishikawa con git hai duoc nhiéu thanh cong hon nita ngoai viéc phat trién
khai niém Biéu d6 Xuong ca. Ong tt nghiép truong dai hoc Tokyo vdi tim bang k§
thuat hoa chat ung dung va sau d6 quay tré lai day hoc & cuong vi pho gido su. Ishikawa
viét 647 bai bao va 31 cudn sach, trong d6 c6 hai cudn dugc dich sang tiéng Anh: Gidi
thiéu vé quan 1y chat luong, Kiém soat chat lugng toan dién 1a gi? va Con dudng cua
Nguoi Nhat.

Ishikawa tham gia vao Nhom cac nha nghién ctru chét luong tai Hi¢p hoi cac Nha
Khoa hoc va K¥ su Nhat Ban (JUSE) vao nam 1949, phat trién va day khoa hoc kiém
so4t chat lugng co ban dau tién ctia nhom. Tai JUSE, ong bat dau tim hiéu siu vé kiém
soat chit luong.

Ishikawa 13 nha tién phong vé chat luong tai Nhat Ban. Ong c6 trach nhiém chinh
trong viéc dich nhiing bai hoc thua ban dau cua W. Edwards Deming va Joseph M. Juran
thanh mot phuong phap tiép can vé cai tién chat lugng. Nhimng ndi dung nay dugc thay
d6i mot cach dic biét dé danh cho ngudi Nhat.

Ong ciing 12 nguoi tham gia vao nhitng nd lyc nham phat trién nhing ¥ tuong vé
chét lugng trong nganh cong nghiép Nhat Ban va nguoi tiéu dung. Trong hon 30 nam,
Ishikawa dam nhi¢m cuong vi la chu tich Hoi déng Kiém soat Chat lugng cua Hoi nghi
Quéc gia tai Nhat ban va dong vai tro chu chdt trong viéc mé rong pham vi ctia hoi nghi
nay.

Mot thanh tyu quan trong khac cua Ishikawa la phat dong phong trao Nhom Chat
luong luong (QCC — Quality Control Circle) tai Nhat Ban vao 1962. N§ luc nay bat
ngudn tir niém tin cta Ishikawa rang tat ca nguoi lao dong déu phai tham gia vao nhiing
nhom cai tién chat luong dé ting cuong niang luc ca nhan ciia cong nhan va cai thién quy
trinh lam viéc.

Ong ciing cho rang tit ca moi cong viéc duge thuc hién phai cé nhitng hanh dong
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ngin chin va dang dan dé goi mo va giai quyét nhitng van dé theo dong chay tir quan
diém thau hiéu khach hang, nham tao ra cach thuc hoat dong mang lai loi ich nhiéu nhat
c6 thé so v6i dong von bo ra. Y tudng va viée sir dung nhitng Nhom Chat nay phat trién
khong chi & Nhat Ban ma con lan rong sang hon 50 qudc gia khac nira.

Trong khi ¥ tuéng tip trung vao khach hang 14 van nguyén 1y co ban va dan tré
thanh mot quy chuén thi Ishikawa 14 ngudi chi 16 rang khach hang chi 14 Iy do duy nhat
dé mot doanh nghiép tdn tai.

Biéu d6 xuwong ca va QCC 1a mot vai trong sd nhimg cong cu quan trong ma
Ishikawa phat trién, nhung vai tro cdt yéu ctia ong chinh 1 gitp tao ra mot chién luoc
chat luong cu thé cho Nhat Ban. Pay c6 1& 13 dong gdp quan trong nhat. Phuong phap
tiép can ctia nguoi Nhat chu trong vao sy tham gia rong rai vé chét luong - khong chi tir
1anh dao dén nhan vién trong mat td chirc, ma con 1a tr lic bat dau dén khi két thic cua
vong doi san pham.

Hon thé nita, y tuong cta Ishikawa vé "Cach mang tu duy" - nhiing ¥ tuong méi
vé chat lugng c6 thé gitip hdi sinh nén coéng nghiép - tiép tuc dong vai trd quan trong
trong tu tudng vé chat luong. Khai niém giai quyét nhitng van dé thuc tién trong khudn
kho triét 1y rong 16n hon 1a diéu gi d6 ma cac chuyén gia vé chat lugng can tiép tuc thuc
hién.

Trich 161 Ishikawa

"That bai 1a hat giong ctia thanh cong."

- "Céhc cong ty ton tai trong mot x3 hoi vi muc dich 1am théa man con ngudi
trong xa hoi do."

- "Mot cong ty khong tét hon ciing khong x4u hon nhiing ngudi lao dong ma nod
co.

> Genichi Taguchi (1924 — 2012): Genichi Taguchi 1a mot k¥ su va nha théng
ké. T nhitng nim 1950 tr& di, Taguchi da phat trién mot phuong phap ap dung sd licu
thng ké dé cai thién chat luong hang héa san xut.

Ong da phuc vu trong quan doéi, lam viéc tai B0 Y té, sau do tai Vién toan théng
ké ctia B6 Gido Dyc. Chinh nhiing kién thirc tich liiy dugc trong thoi gian nay di dem lai
thanh céng cho Taguchi khi 6ng thyc hién nhiing hoat dong tu van cho hang dugc pham
Morinaga Pharmaceuticals. Nam 1950, Taguchi chuyén sang 1am viéc cho hang Nippon
Telephone anh Telegraph v&i nhiém vy dao tao cac phuong phap lam viée tién tién cho
céc k¥ su, nham thuc day viéc nang cao hiéu qua cia cong viec thiét ké - thir nghiém. 6ng
da lam viéc 12 ndm tai d6. Trong thoi gian nay ong bat dau tap lap ra nhitng phuong phap
riéng cho minh, déng thoi tich cuc hoat dong tu van cho cac doanh nghiép cong nghiép.
Céc cong ty Nhat Ban, trong d6 c6 Toyota, tir nhitng nam 50 da bat dau ap dung rong rai
cac phuong phap Taguchi.
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Tién si Taguchi phat trién mot phuong phap mang tén minh, d6 1a cach tiép can vé
thiét ké san pham va thiét ké qué trinh, nham tim céch nang cao chat lugng va giam chi phi.
Theo cach tiép can cua Taguchi, thyc hién chét lugng dua vao tinh déng dang cua san phém,
sO liéu thuc té phai bao quanh va phu hop véi s6 liéu muc tiéu vé dic tinh chat luong.
Taguchi dé xuit 1a néu san phém 6 chét luong on dinh, tuc 1a gén véi tri s6 muc tiéu, thi sé
c¢6 hé s6 chi phi tot hon 13 Itic ndo cling nam vira ding bén trong cac dic tinh thiét ké. Lap
luan co ban ctia Taguchi 13 “ham ton that vé chat luong”, tirc 13 s6 do cta chi phi chat luong
xau (12 chi phi bao hiém, dich vy, stra chita hau mai, phé pham, 1am lai...). Tap thé tho va
ddc cong can hop luc nhau nhan dang cho duoc cac yéu t chinh yéu lam giam chét luong,
r6i ding cac phuong phap théng ké dé thu thap s lidu, xac dinh xem yéu té nao 1a quan
trong nhat anh hudng dén chat luong san pham. Viéc diéu chinh cic qué trinh san xuat cin
ban dua vao cac két qua diéu tra cling nhu céac s6 liéu thuce té do théng ké mang lai, nhim
giam thiéu bién thién 1am anh hudng dén tinh déng dang san pham. Phuong phap Taguchi da
duoc ap dung c6 két qua & Nhat Ban va & My va bay gid nhiéu nudc khac ciing dang nghién
ctru ap dung, trong do6 c6 cac nudc ASEAN.

3.1.3. Khdi niém va cdc nguyén tic ciia quén Iy chét lwong
3.1.2.1. Khdi niém vée quan tri chat luong.

Hién nay c6 nhiéu cach tiép can vé quan tri noi chung va quén tri chat luong noéi
riéng, vi vay quan tri chat lugng nén dugc tiép can theo cach nao? Do c6 nhiéu quan
diém vé quan tri nén trong quan tri chat luong ciing ton tai mot s6 quan diém.

Theo GOST 15467 — 70 cuia Lién X6 dinh nghia : “Quan tri chit luong 13 xay
dung, dam bao va duy tri mirc chat lugng tit yéu cua san pham khi thiét ké, ché tao, luu
thong va tiéu dung”.

Theo tiéu chuan cong nghé Nhat Ban JIT *“ Quan tri chét luong 1a hé théng cac
phuong phap san xuat tao ra diéu kién san xuat tiét kiém nhitng hang héa c6 chat luong
hodc dua ra nhitng dich vu c6 chat luong théa mén nhu cau cta ngudi tiéu dung”.

Kaoru Ishikawa, chuyén gia hang dau vé chat lugng ctiia Nhat Ban da lam 13 thém:
“Quan tr1 chat lugng c6 nghia l1a nghién ctru, trién khai, thiét ké, san xuét va bao dudng
mot san phém ¢ chét luong, kinh té nhat, ¢ ich cho nguoi tiéu dung va bao gio cling
thoa man nhu cau ciia nguoi tiéu dung”

A.G Roberson (Anh) dinh nghia “Quan tri chat lwong 1a tng dung cic phuong
phap, thi tuc va kién thirc khoa hoc k¥ thuat dam bao cho cac san pham s& hoic dang san
xuat pht hop véi yéu cau thiét ké hodc voi yéu ciu trong hop dong kinh té bang con
duong hiéu qua nhat, kinh té nhat”.

Theo TCVN ISO 9000 : 2015, “Quan tri chét luong 1a tap hop nhirng hoat dong
cua chirc nang quan tri nham xac dinh muc tiéu va chinh sach chat lugng cling nhu trach
nhiém thyc hién ching thong qua cac bién phép nhu lap ké hoach chat luong, dam bao
chét luong, va cai tién chét luong trong khuon khé cta hé thdng chét luong”.
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Tom lai: Quan tri chét lugng nham muc dich san xuét ra mot san phém cO muc
chat luong c6 thé thoa man nhimg doi hoi ciia ngudi tiéu dung vai chi phi tdi uu.

Mot san phdm phu hép véi nhitng yéu cau cua cong nghiép du 1a ISO, JIT hay
TCVN van c6 thé khong dap tng duoc nhu ciu ctia ngudi tiéu dung vi nhu cau khéng cb
dinh ma thay d6i theo thoi gian.

Dé quan trj chat luong khong thé bo qua su diéu chinh gia ca, thu nhap va chi phi.
Ngay v6i muc chat lugng cao di nita néu né c¢6 muc gia qua cao thi van khong dap tmg
dugc nhu cau ciia nguoi tiéu dung. Néi cach khéc thi khong thé quyét dinh chat luong ma
khong tinh dén gia ca. Piéu nay c6 y nghia quan trong khi 1ap ké hoach va thiét ké chat
lugng.

- Thyc chét cua quan tri chit lwong 13 tong hop cac hoat dong cua chirc ning quan
1y nhu: hoach dinh, t6 chuc, kiém tra va diéu chinh. Cac bién phap quan 1y chat lugng
bao gom hanh chinh, t6 chtc, kinh té, k¥ thuat, xa hoi va tam 1y. Quan tri chat doi hoi su
tham gia cua tat ca moi nguoi, moi thanh vién trong xa hoi, trong td chirc va dic biét 1a
cac cap lanh dao cua to chic.

- Quan Iy chat lugng phai dugc thyc hién trong sudt chu ky song ciia san pham, tir
thiét ké, ché tao dén sir dung san phém.

Phai quan tri chat luong trong moi biéu hién ciia né. Didu d6 co lién quan dén viéc
hiéu khai niém chat lugng nhu thé nao?. Trong cac dinh nghia noi trén thi ta hiéu chat
luong 13 chat lwong san phidm va quan tri chat lwong 13 chi 1a quan trj chét luong san
pham. Thuc ra quan tri chit lugng duoc hiéu theo nghia rong hon 13: chdt heong la chat
luong cong viéc, chat luwong phuc vu, chat luwong cua mot qud trinh, chat luwong lanh dao,
chat lwong hoat déng ciia hé thong, mot céng ty, mét hang....
3.1.2.2. Céc nguyén tic chung cia quan tri chat lwong

Pé 1anh dao va diéu hanh thanh cong mot td chire, can dinh hudng va kiém soat to
chirc mot cach hé théng va 10 rang. Co thé dat duoc thanh cong nho ap dung va duy tri
mot hé thong quan 1y duogc thiét ké dé cai tién lién tuc két qua thuc hién trong khi van luu
¥ dén cac nhu cau cua cac bén quan tdm. TAm nguyén tic cta quan 1y duoc nhan biét dé
1anh dao cao nhat co thé st dung nham dan dat to chuc dat duge két qua hoat dong cao
hon.

Neouyén tic 1: Hudng vio khdch hing

Moi t6 chirc diéu phu thudc vao khach hang cia minh va do dé can hiéu cac nhu
cau hién tai va tuong lai ctia khach hang, dap tmg cic yéu cau va cb gang vuot cao hon
su mong doi cua ho.

Khach hang 13 su song (lifeblood) ctia moi to chirc. Tt ca cac to chirc déu cung
cAp mot cai gi d6 cho khach hang — Ho khong t6n tai mot cach tach roi (isolation). Khach
hang khong chi 1a ngudi mua ma 1a bat clr ca nhan hay t6 chirc nao nhan san pham hay
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dich vu. Do d6, cac td chirc phi loi nhuén cling c6 khach hang. Téap trung vao khach hang
¢ nghia 13 tap trung nang lyc dé thoa man khach hang va hiéu ring tt ca cac loi nhuan
hodc mat mat déu dén tir sy thoa mén cia khach hang. Loi nhuan khong phai 13 1y do dé
t6 chirc t6n tai. Loi nhuan 1a dé to chirc phat trién va dé to chtc co thé théa man nhiéu
khach hang hon. Tap trung vao loi nhudn la hudng vao trong, tap trung vao khach hang la
hudng ra bén ngoai. Tap trung vao khach hang nghia 1a to chirc hoat dong nhu mot qua
trinh dé bién cac nhu ciu cta khach hang thanh sy théa man cua ho. Didu d6 c¢6 nghia 1a
tat ca cac qua trinh déu phai tap trung vao khach hang.

Nguyén tic ndy c6 nghia 1a moi thanh vién cua to chirc phai tip trung vao khach
hang — khéng don gian chi 1a 1anh dao cao nhat hay bd phan ban hang. Trudc khi quyét
dinh, ngudi ta phai ty hoi chinh minh 14 “khach hang mudn gi?”. Tap trung vao khach
hang ciing c6 nghia 12 théa man cac nhu cau hon 13 cac mong mudén. Mot khach hang
muén c6 chtirng nhan ISO 9001, nhung thuc té nhu cau cua ho 13 cai thién viéc kinh
doanh. Trong khi chimg nhan ISO c6 thé xuat hién dé cung cap su théa méin vao lic ban
dau, n6 co thé chi ton tai trong mot thoi gian ngan khi khach hang dan nhén ra rang viéc
lay chimg nhan ISO 9001 khong lam cho t6 chitc cua ho phét trién manh 1én nhu ho
mong doi.

Ap dung nguyén tic ndy dan dén cic hanh dong sau day:

- Hiéu biét toan bd pham vi nhu cau cia khach hang va ky vong cho cac dit tinh
san pham, giao hang, gia c4, bao hanh,. ..

- Pam bao tiép can can bang nhu cdu va mong doi gitta cac khach hang va cac bén
lién quan khac (chil s¢ hitu, con ngudi, nha cung cap, cong dong dia phuong va xi hoi
no6i chung).

- Trao ddi vé nhu cau va mong doi trong toan bd t chuc,

- Po luong sy hai long cta khach hang va tac dong 1én két qua do, va

- Quan ly quan hé khach hang.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dyng chinh sach va chién luge: vé nhu cau khach hang va nhu cau khac cia
cac bén lién quan.

- Muyc tiéu va thiét 1ap muc tiéu: Pam béo rang cac muc tiéu lién quan va muc tiéu
1a lién két truc tiép dén nhu cAu va mong doi ctia khach hang.

- Quan ly hoat dong: nang cao hiéu qua hoat dong ciia to chirc dé dap ing nhu cau
khéch hang.

- Quan 1y ngudn nhéan lwc: bao dam nhén su c¢6 kién thirc va k¥ ning can thiét dé
dap ung cac khach hang.

Nguyén tic 02: Sy lanh dao

Lanh dao thiét 1ap su thdng nhit déng b giita muc dich, dudng 16i va méi truong
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ndi bo trong doanh nghiép. Hoat dong chét luong s& khong c6 hiéu qua néu khong co sy
cam két triét dé cua lanh dao. Lanh dao doanh nghiép phai ¢ tdm nhin cao, xdy dung
nhitng gia tri rd rang, cu thé va dinh hudng vao khach hang. Lanh dao phai chi dao va
tham gia xay dung chién lugc, hé théng va va cac bién phap huy dong sy tham gia va tinh
sang tao ctia mdi nhan vién dé xdy dung, ning cao ning luc cua doanh nghiép va dat két
qua t6t nhét co thé duoc.

Ap dung nguyén tic 2 dan dén cic hanh dong sau:

- L4 hinh anh cua su chii dong va hang dau.

- Hiéu va dap tng v6i nhitng thay doi ctia méi truong bén ngoai.

- Xem xét cac nhu ciu cua tit ca cac bén lién quan bao gdm khach hang, chi s
hitu, nhan vién, cac nha cung cip, cong ddéng dia phuong va xa hoi nodi chung.

- Xay dung mdt tim nhin rd rang vé tuong lai ciia to chic.

- Thiét 1ap, chia sé cac gia tri va vai tro dao duc & tat ca cac cép cua tb chuc.

- Xay dung long tin va loai bo su s¢ hai.

- Cung cip cho nhan vién cac ngudn lyc can thiét va ty do dé hanh dong véi trach
nhiém va giai trinh.

- Cam hing, khuyén khich va cong nhan nhitng dong gop ciia moi nguoi.

- Thuc day giao tiép c6i mo va trung thuc.

- Thiét 1ap cac muc ti€u dﬁy thtr thach, va thuc hién cac chién luge dé dat duogc cac
muc tiéu va chi tiéu.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dung chinh sach va chién luge: Thiét 1ap va truyén dat mot tam nhin rd rang
vé cua t6 chtc trong tuong lai.

- Muc tiéu va thiét 1ap muc tiéu: Bién tdm nhin cta td chic vao cac muc tiéu co
thé do luong.

- Quan ly hoat dong: Trao quyén va su tham gia moi nguoi dé dat duoc muc tiéu.

- Quan 1y ngudn nhéan luc: C6 mot quyén, chi dong, duoc thong tin day du va sy
6n dinh cua luc luong lao dong.

Neuyén tdc 03: Su tham gia ciia moi nguoi

Moi ngudi ¢ tit ca cac cap 1a yéu t ctia mot to chirc va viéc huy dong ho tham gia
day du sé giup cho viée st dung duge ning lyc ca ho vi loi ich cua to chuc.

Ngudi lao dong c6 kién thirc va k§ nang xa hon nhiing gi ho duge sap xép dé lam
viéc. Mot sb 1a leader trong cong déng, sb khac 1a céc kién trac su cho cac su kién trong
xa héi, cac dy an xay dung ... Chéng c6 ai bi gidi han kién thuc va ki nang boi
nghé nghiép hién tai ctia ho.

Nguyén tic ndy c6 nghia 1a quan 1y phai tdp hop cac ngudn luc vé kién thuc,
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khuyén khich su hop tac, tan dung k¥ ning cua tat ca moi nguoi. No ciing c6 nghia 1a
lanh dao phai c6 nhitng cudc thao luan md — khong phai dong, trir khi d6 13 nhitng van dé
lién quan dén bi mat kinh doanh. Quan li bao thi dan dén su hoai nghi trong luc luong
lao dong. Lanh dao phai duoc thay la dang hanh dong véi tinh chinh tryc va do6 1a cach
thire dé moi ngudi tham gia.

Ap dung cac nguyén tic nay dan dén cac hanh dong sau day:

- Nhén quyén s& hitu va trach nhiém dé giai quyét van dé

- Tich cyc tim kiém co hoi dé cai thién

- Tich cyc tim kiém co hoi dé tdng cuong nang luc tri thuc, va kinh nghiém

- Ty do chia sé kién thirc va kinh nghiém trong nhém va cac nhém

- Tép trung vao viéc tao ra gia tri cho khach hang

- Pbi méi va sang tao muc tiéu cao hon ctua t6 chuc

- Pai dién tt cho t6 chirc trong quan hé voi khach hang, cong dong dia phuong va
toan xa hoi

- Phat sinh su hai long tir cong viéc ctuia ho va

- Nhiét tinh va tu hao 1a méot phén cua to chirc

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dung chinh sach va chién luoc: ngudi gop phan ning cao hiéu qua ca chinh
sach va chién lugc cua to chuc;

- Cho muc tiéu va thiét 1ap muc tiéu: ngudi s hiru chia sé nhitng muc tiéu cia to
chuc;

- Cho quan 1y van hanh: nguoi lao dong dugc tham gia vao cac quyét dinh phu
hop va qua trinh cai tién;

- Quan 1y ngudn nhén Iyc: hai 10ng véi cong viée ciia minh va;

- Tich cuc tham gia: vao su ting trudng phat trién c4 nhan vi ho va vi loi ich cua
to chuec.

Neuyén tic 04. Tiép cdn theo qud trinkh

Két qua mong mudn s& dat duoc mot cach hiéu qua khi cac nguén luc va cac hoat
dong co lién quan dugc quan ly nhu mot qué trinh. (Pinh nghia: Qua trinh 1a tap hop cac
hoat dong c6 lién quan 14n nhau hodc twrong tac dé bién dau vao thanh dau ra).

Moi viéc déu 1a qua trinh vi né lay cac dau vao va chuyén doi thanh cac dau ra.
V&i mot to chie cac dau vao duge thém céc gia tri. Vi thé, cac qué trinh c6 dong luc —
chung 1am vi¢c cho su viéc xay ra. Mot qua trinh c6 hiéu luc khi cac két qua dau ra phu
hop véi cac muyc dich cua t6 chirc. Cac viée lién quan dén con ngudi hodc may moc duoc
trang bi, két hop véi cac nguén luc khac tao nén mét chudi cac nhiém vu dé san xuit ra
dau ra. Cho du nhiém vu c6 don gian thé nao di nita, ludn c6 mot li do hay muyc ti€u dé
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1am no, str dung va tiéu tén cac ngudn lyc, mot trinh ti cac hoat dong, cic quyét dinh lién
quan dén sy chinh xéc, su phan doan tinh d::iy du, va mot dau ra duge mong doi. T chirc
ton tai 1a dé dap tmg cac yéu cau khach hang va cac bén quan tdm, do d6, cic qua trinh
ctia to chirc ciing phai phuc vu cho cic nhu cau cua tit ca cac bén. Mot qua trinh ma san
sinh ra rac thi ciing giéng nhu mét qua trinh lang phi ngudn lyc. Do d6, cac qué trinh
phai duoc quan 1i mot cach hiéu qua theo cac yéu cau ddi voi san pham dau ra. Céc tiép
can theo qua trinh dé quan 1i do d6 khong don gian 13 viéc chuyén cac dau vao thanh dau
ra ma dé quan li tit ca cac qua trinh nham dép tng cac yéu cau:

- Xac dinh rd cac muc dich, muc tiéu nay thong qua vi¢c thuc hién cac nguén luc
¢6 str dung cac ngudn lyc.

- Cac san pham dau ra dép tng nhu ciu cia cac bén quan tim.

- Bo luong, xem xét va cai tién lién tuc tinh hiéu luc, hiéu qua cua qua trinh.

Ap dung nguyén tic 4 din dén nhimng hanh dong:

- X4c dinh cac qué trinh dé dat dugc két qua mong mudn

- X4c dinh va do ludng cac yéu t6 dau vao va dau ra ctia qua trinh

- X4c dinh céc lién két cua qua trinh vai cac chic nang cua to chic

- Panh gia nhitng rai ro c¢6 thé, hdu qua va tac dong cia qua trinh t6i khach hang,
nha cung cip va cac bén lién quan ctia qua trinh

- Thiét lap trach nhiém rd rang, quyén han va trach nhiém quan 1y quéd trinh,

- Xéac dinh céac khach hang ndi b va bén ngoai, nha cung cép va cac bén lién quan
khéc cua qua trinh

- Khi thiét ké céc quy trinh, xem xét dugc dua ra dé xur 1y cac budce, cac hoat dong,
luu luong, cac bién phap kiém soat, nhu ciu dao tao, thiét bi, phuong phap, thong tin, tai
liéu va cac ngudn luc dé dat duoc két qua mong mudn.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dyng chinh sich va chién luoc: st dung xac dinh cac qua trinh trong to
chuec;

s& dan dén nhiéu két qua du doan dugc, st dung tdt hon céc nguén luc, ngén hon, thoi
gian chu ky va chi phi thap hon;

- Cho muc tiéu va thiét 1ap muc tiéu: sy hiéu biét kha nang cua cac qua trinh cho
phép tao ra thach thirc cac muc ti€u va chi tiéu;

- Cho quan 1y van hanh: ap dung cac phuong phap tiép can qua trinh cho tat ca cac
kétqua hoat dong thap hon chi phi, phong ngira sai sot, kiém soét ctia bién thé, thoi gian
chu ky ngan hon va nhiéu hon nira két qua dau ra du doan trudc

- Quan 1y ngudn nhan Iyc: thiét 1ap cac quy trinh hi¢u qua chi phi cho ngudn nhan
luc quan 1y, chang han nhu gido duc, tuyén dung va dao tao, cho phép su lién két cua cac
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qué trinh nay véi nhu cau cua té chirc va tao ra moét lyc lugng lao dong c6 kha nang nhi¢u
hon.

Nouyén tic 05: Tiép cdn theo hé thong doi véi qudn Iy

Viéc x4c dinh, hiéu va quan 1y cdc qua trinh ¢ lién quan 1an nhau nhu mot hé
théng s€ dem lai hi€u luc va hiéu qua cua td chtrc nham dat duoc cac muc tiéu dé ra.

Mot hé théng 13 mot tap hop cdc ¥ tudng, cic nguyén tic va cac nguyén 1y hoic
mot chudi cac hoat dong ma dé san xuét ra cc san phém cu thé. Pé tré thanh mét chudi,
cac hoat dong phai lam viéc vo1 nhau trong nguyén tac chuan muc. Thyuc hién mot cach
tiép can theo hé théng d6i voi quan 1y nghia 1 quan 1y t6 chtrc nhu mot hé thdng cac qua
trinh ma cac qua trinh d6 thich hop voi nhau, cac dau vao va dau ra duogc lién két, cac
ngudn lyc dung cho cac qué trinh, hiéu suét duoc theo dai. ..

Diéu nay gitp xem hé théng mot cach rd rang va ngu ¥ rang hé thong 13 dong chir
khong tinh. Hé thdng khong phai 14 tdp hop cac nhan t, cac thu tuc va nhiém vu ngau
nhién ma 13 mot tap hop cac qua trinh o lién quan c6 twong tac. Cach tiép cin theo hé
théng cho thiy rang cac hanh vi cia bat ctr thanh phin ndo cua hé thdng ciing c6 anh
huong dén hanh vi cia toan bd hé thong. Tham chi néu cac qua trinh riéng 1¢ duoc thuc
hién rét tot, nhung lai khong twong tac v6i nhau, thi hé thong tong thé ciing khong thé
van hanh tét duoc.

Ap dung nguyén tic 5 dan dén nhitng hanh dong:

- Xac dinh hé thong bang cach xac dinh hodc phat trién cic qua trinh co anh
huong dén mot muc tiéu nhét dinh,

- Co chu lai hé théng dé dat duoc muc tiéu mot cach hiéu qua nhét

- Hiéu duoc su phu thudc 14n nhau giita cac quy trinh cta hé thong

- Lién tuc cai thién hé thong thong qua do luong va danh gia

- Thiét 1ap cac han ché tai nguyén trudc khi hanh dong.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dung chinh sach va chién luogc: viée tao ra cac ké hoach toan dién va déy thur
thach ma lién két dau vao chuic ning va qua trinh;

- Cho muc tiéu va thiét 1ap muc ti€u: cac muc tiéu va chi ti€u cua qua trinh ca nhan
dugc phdng theo muc ti€u chinh cua t6 chuc;

- Quan Iy hoat dong: mot tong quan rong 16n hon vé hiu qua cla cac qua trinh dé
hiéu biét nhitng nguyén nhan cta van dé va hanh dong cai tién kip thoi;

- Quan 1y ngudn nhan luc: cung cap mot sy hiéu biét tot hon vé vai trd va trach
nhiém dé dat dugc muc tiéu chung do d6 1am giam cac rao can chéo chirc ning va cai
thién lam viéc theo nhom.
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Nouyén tic 06: Cdi tién lién tuc

Cai tién lién tuc cac két qua thyc hi¢n phai 1a muc ti€u thuong truc cua t6 chirc
(Pinh nghia: Cai tién lién tuc 13 hoat dong 1ap lai dé ning cao kha ning thuc hién cac yéu
cau).

Diéu nay c6 nghia 1a moi ngudi trong to chirc phai lién tuc dit cdu hoi vé thanh
tich dé lién tuc tim cach giam su bién ddi, dit cau hoi vé phuong phap dé tim ra cac cach
thirc 1am viéc tot hon, dat cdu hoi vé cac muc tiéu dé truy tim cdc muc tiéu méi giup gia
tang nang luc cia t chirc. Hidu ning — phuong phap — muc tiéu, 1a ba ving cai tién then
chét can thiét cho t6 chire trong viée dat duoc va duy tri thanh cong.

Cai tién c6 thé nham dén cac dic diém cu thé, cac hoat dong cu thé, cac san phélm
cu thé, cac qua trinh cu thé hodc cac to chtrc cu thé. Khi nhdm dén cac dic tinh cu thé, thi
cai tién c6 thé 1a 1am giam su sai khac khi do luong ...

Cai tién lién tuc nén duoc hiéu 13 sy cai tién ma khong c6 diém dung hon 1a mot
ci tién co quy luat va co tan sb.

Ap dung cac nguyén tic 6 dan dén nhitng hanh dong:

- Thyc hién cai tién lién tuc cac san phém, quy trinh va h¢ théng la mdt muc ti€u
cho mdi ¢4 nhan trong t chirc,

- Ap dung cac khai niém cai tién co ban cua cai tién gia ting va tinh dot pha cai
tién,

- Str dung danh gia dinh ky d6i voi cac tiéu chi dé xac dinh cac linh vuc tiém ning
cai tién,

- Lién tuc nang cao hiéu qua va hiéu qua cua tat ca cac quy trinh

- Thuc day hoat dong phong chéng dua trén viéc cung cip tat ca cac thanh vién
cta t6 chirc gido duc thich hop va dao tao, trén phuong phap va cong cu cai tién lién tuc

nhu:

+ Chu trinh Plan-Do-Check-Act,

+ Giai quyét van dé,

+ Qua trinh tai co khi,

+ Qua trinh d6i mai,

- Thiét 1ap cac bién phap va muc ti€u dé huéng dan, theo ddi cac cai tién, va nhan
cai tién.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dung chinh sach va chién lugc: sang tao va dat dugc ké hoach kinh doanh
canh tranh hon thong qua viéc tich hop cac cai tién lién tuc voi ké hoach chién luge va
kinh doanh;

- Cho muc tiéu va thiét 1ap muc tiéu: thiét lap muc ti€u cai thién thuc té va déy
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thach thirc va cung cap cac ngudn luc dé dat dugc ching;

- Quan 1y hoat dong: lién quan dén con ngudi trong t6 chirc trong lién tuc cai tién
cac quy trinh;

- Quan 1y ngudn nhan luc: cung cip tit ca moi ngudi trong td chirc véi cac cong
cu, co hoi, va khuyén khich dé cai tién san pham, quy trinh va hé thong.

Nouyén tic 07: Quyét dinh dira trén su kién

Moi quyét dinh c6 hiéu lyc dua trén viéc phan tich dir liéu va thong tin.

Céc sy kién dugc thu thap tr sy quan sat dugc thyc hién bdi cac nhan vién cé du
kha ning va chinh triuc v6i cac phuong tién da dugc biét dén. Dé ra cac quyét dinh dua
trén sy kién chung ta can co k¥ thuat dang tin can dé thu thap va st 1y dir liéu. Ching ta
can dung cac phuong phap c6 gia tri dé giai thich sy kién va cho ra cac thong tin can thiét
cho c6 kha ning dé ra cac quyét dinh.

Mot su 4m anh véi cac con s6 ma cac nha quan li dy dinh dung dé thiét 1ap cac
muc tiéu 1a ho khong c¢6 quyén hanh kiém soat. Nha quan li ¢6 thé dém sb cua céc thiét
ké ma cac k¥ su hoan tat trong mot thoi ky. Con s6 1a sy kién, nhung quyét dinh vé thanh
tich ctia con nguoi dya trén con sb 12 dai dot — Cac k¥ su co thé chéng kiém soét gi trén
céc con sb da duoc thiét ké nay va tham chi néu lam, né ciing chang néi 1én duge diéu gi
vé chat luong thiét ké. Mdi thiét ké c6 thoi gian khac nhau, mdi khach hang ciing khac
nhau, do do, thoi gian xac dinh nhu cau cua ho cling khéac nhau. Thiét lap muc tiéu )
thiét ké trong mot thd ky c6 thé 1am cho cac k¥ su voi va, sai 18i ... do d6 myc tiéu tro
nén vo nghia va phan tac dung.

Can tiép can theo nhiéu cac khac nhau dé ra nhitng quyét dinh khac nhau. Pau tién
la Iva chon quyét dinh ban mudn ra va sau d6 xac dinh su kién nao ban can, xac dinh su
kién d6 dugc thu thap nhu thé ndo, bang phuong phap gi? Panh gia rii ro do thong tin sai
léch va gia tri mang lai dé thiét 1ap cac phuong phap do dam bao tinh chinh truc. Phai xac
dinh muc tiéu cho céac dit liéu dugc thu thap, néu khong s& dan dén lang phi va hao ton
nguon lyc.

Ap dung nguyén tic 7 din dén nhimng hanh dong:

- Lay s6 do, thu thap dir liéu va thong tin lién quan dén muc tiéu,

- Pam bao céc dit lidu va thong tin day di chinh xac, déng tin cay va dé tiép cén,

- Phan tich céc dit liéu va thong tin bang cach sir dung cac phuong phéap hop 18,

- Hiéu biét gia tri ctia cac k¥ thuat thong ké thich hop,

- Ra quyét dinh va hanh dong dua trén két qua clia sy can bang hop 1y voi phan
tich kinh nghiém va tryc giac.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat duogc:

- Xay dyng chinh sach va chién lugc: chién lugc dya trén dir li€u c6 lién quan va

65



thong tin nhiéu hon thyc té va nhiéu kha nang s¢ dat duoc;

- Cho muc tiéu va thiét 1ap muc ti€u: str dung dir li€u lién quan so sanh va thong
tin dé thiét lap va thuc té thach thirc cac muc tiéu va chi tiéu;

- Quan 1y hoat dong: dit liéu va thong tin 1 co s cho su hiéu biét ca hai qua trinh
va hé thong huéng dan cai tién hiéu suat va ngin chin cic van dé trong tuwong lai;

- Quan 1y ngudn nhén liwc: phén tich dit liéu va thong tin tir cac ngudn nhu ngudi
khao sat, dé xut va cac nhém tap trung dé hudng dan xdy dung cac chinh sach ngudn
nhan lyc.

Neuyén tic 08: Quan hé hop tdc cung cé loi v&i ngwdi cung g

T6 chirc va ngudi cung ung phu thudc 1An nhau va mdi quan hé cung c6 loi s&
nang cao ning lyc ciia ca hai bén dé tao ra gia tri.

Thé gi6i dang timg budc chuyén mon héa siu hon va rong hon. Mot san phim
thudng khong chi c6 mot t6 chirc 1am tir ddu dén san pham cudi cting ma phai sir dung c6
thé 1a nguyén lidu/ dich vu/ thiét bi ... tir mot t6 chirc khac. Do d6, néu viée hop tac gitra
hai bén tét dé tré thanh lién minh chién luoc hay ddi tac tin cdy co thé gitp cat giam viéc
kiém ké, dong goi hay tim kiém khach hang méi va nha cung cip méi. Viéc hop tac va
xdy dung tot mbi quan hé t6t v6i nha cung cip gitp cac to chirc c6 thé Gmg pho tét hon
v6i nhitng bat 6n trong hoat dong kinh doanh ctia minh.

Ap dung cac nguyén tac 8 dan dén nhitng hanh dong:

- Xac dinh va lya chon nha cung cép chinh,

- Thiét 1ap cac mbi quan hé can bang lgi ich ngin han véi céc can nhac dai han to
churc va xa héi n6i chung,

- Tao cac thong tin lién lac rd rang va cd1 mo,

- Bit dau phat trién chung va cai tién san pham va quy trinh,

- Cung nhau thiét 1ap mot su hiéu biét rd rang vé nhu cau cua khach hang,

- Chia sé thong tin va ké hoach tuong lai,

- Nhén dang cac cai tién va thanh tich ctia nha cung cap.

Thong qua nguyén tic ndy ta dat dugc:

- Xay dung chinh sach va chién luge: tao ra lgi thé canh tranh thong qua phat trién
céc lién minh chién luge hodc quan h¢ ddi tac vé6i cac nha cung cép;

- Cho muc tiéu va thiét 1ap muc tiéu: xdy dung nhiéu muyc tiéu day thach thirc va
muc tiéu c6 sy thong qua hay tham gia clia cac nha cung cap;

- Quan ly hoat dong: tao va quan 1y cac mdi quan hé nha cung cip dé dam bao
dang tin cay, vé thoi gian, chat luong nguyén vat liéu;

- Quén 1y ngudn nhan lyc: phat trién va ting cudng kha ning cung cap théng qua
dao tao nha cung cap, va nhitng phdi hop chung dé cai tién.
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3.2. Chikc niing ciia quan tri chét lweng

Quan 1y chét lvong ciing giéng nhu cac hoat dong quan tri khac déu phai thyc hién
mot sd chire nang co ban sau: Hoach dinh, t6 chirc, kiém tra va diéu chinh. Do muc tiéu
va dbi twong quan 1y cua quan 1y chét lvong c6 nhitng dic thu riéng nén chirc ning cua
quan 1y chat lugng cung c6 nhitng dic diém riéng.

Deming 1& nguoi khai quat chirc niang quan 1y chat luong bang vong tron chat
luong (PDCA: Plan — Hoach dinh, Do — thuc hién, Check — kiém tra va Act — diéu chinh)
cho ta thay tién trinh thuc hién quan 1y dién ra nhu thé ndo. Vong tron PDCA quay lién
tuc, chu trinh sau duge bat dau trén co s& kinh nghiém cua chu trinh trude, nho vay chét
lugng dugc cai tién va lién tuc duoc nang cao.

Quality

Plan oy D a

Act Check

Time

Hinh 3.2. Vong tron chat lugng PDCA

3.2.1. Hogch dinh chiit lwong

Hoach dinh 1a qua trinh xac dinh cac muc tiéu chét luong can dat cling nhu cac
chinh sach chat luong can thiét dé dat dugc cac muc tiéu d6. Hoach dinh chét luong ciing
bao gdm cong tac xdy dung 19 trinh va cac ké hoach tong thé ciing nhu cu thé dé thuc
hién muc tiéu chat lugng.

No6i dung chu yéu ctia hoach dinh chit luong la:

- X4c dinh cac myc tiéu chat luong tong quat va chinh sach chat lugng

- Xéc dinh khach hang, xac dinh nhu cau va dic diém nhu cau ctia khach hang.

- Hoach dinh cac dic tinh chil yéu cta san pham thoa man nhu cau khach hang

- Thiét ké qua trinh c6 kha ning tao ra nhitng dic tinh ctia san pham

- Chuyén giao cac két qua hoach dinh cho cac b phén tac nghiép

Két qua cta chirc ning nay 1a nhimg vin ban chinh sach, quy trinh, tiéu chuan k¥
thuat, hd so thiét ké san pham...Chirc ning nay dugc thyc hién ¢ cac co quan nghién ciru
quan 1y hay cac phong nghién ctru, phong k¥ thuat, thiét ké ¢ cac nha may. Khi hoach
dinh chat lwong doanh nghiép can tra 101 cac cau hoi sau:
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- Ai 1a khach hang? Ho mong muén gi khi mua san pham?

- Liéu san pham c6 dung véi cai ma ho mong mudn khong?

- N6 ¢6 tiép tuc 1a san pham dugc nguoi tiéu ding mong mudn khong?

- Khach hang phai tra bao nhiéu tién cho san pham?

- Khach hang can mua bao nhiéu va khi nao?

3.2.2. Té chiic thye hién

Sau khi hoan thanh ké hoach cai tién chat lugng , bo phan chiu trach nhi€ém
thuc thi chuong trinh cai tién chat lugng phai bat tay vao thuc hién chuong trinh dé. Cac
cong viée cu thé cta khau thyc thi bao gdm: (1) hinh thanh b may thuc thi chwong trinh
cai tién chét lugng, (2) td chire trién khai cac cong vi¢c da dugc 1én ké hoach theo ding
nhu tién do, yéu cau di dugc phé chuan. Nhiém vu bao gém;

- Lam cho moi nguoi thuc hi¢n ké hoach biét rd muc tiéu, su can thiét, va noi
dung cong viéc minh phai [am.

- T6 chitc chuong trinh ddo tao, huan luyén tir 1anh dao doanh nghiép cho dén cap
dudi va nhitng nguoi thira hanh dé ho c¢6 du nhan thic va trinh 46 dé dam duong cong
viéc minh lam.

- Cung cap cac nguon lyc can thiét dé thuc hién.

3.2.3. Kiém tra, kiém sodt vé mit chit lwong

Kiém soat 1a qua trinh diéu khién cac hoat dong tac nghiép thong qua nhitng k¥
thuat, phuong tién, phuong phap va hat dong nham dam bao chat lugng theo ding yéu
cu da dat ra & mdi khau trong subt qua trinh tor khau thiét ké, chuan bi nguyén vat liéu,
ché tao thir, san xuit hang loat...chuyén sang mang ludi luu thong — kinh doanh- tiéu
dung. Chirc ning nay phan 16n do cac bd phan san xuat kinh doanh, kiém tra chéat lugng
dam nhiém dudi su chi dao ctiia nguoi lanh dao va cac bo phan lién quan. Nhiém vu cua
kiém soat chat lugng 1a:

- T6 chirc chirc hoat dong nham tao ra san pham c6 chét luong nhu yéu cau

- Panh gia viéc thyc hién chat lugng trong thuc té ciia doanh nghiép

- So sanh chét luong thuc té va chat luong ké hoach dé tim ra céc sai 1éch

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khic phuc nhiing sai l¢ch, dam bao thuc
hién dung yéu cau.

Chirc nang nay bao gdm viéc danh gia chat lugng thiét ké 1an chét lugng ché tao
san pham ddi chiéu véi nhimg chinh sich, phuong huéng va nhing quy dinh vé chat
luong da dugc ban hanh va nhiing hoat dong nham dua nhitng san pham 1én mic cao
hon, giam dan khoang cach giita mong mudn ctia khach hang va thyc té chat luong dat
dugc. Panh gia chét lwong 1a chirc ning cua cic by phan nhu: kiém tra vao xuong (kiém
tra chat lwong nguyén vat liu, chi tiét ban thanh pham...trudc khi vao xuong), kiém tra
qua trinh, kiém tra xuat xuéng ciia phong kiém nghiém.
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3.2.4. Diéu chinh va cdi tién,

Do 1a toan bd nhitng hoat dong nham tao ra su phéi hop déng bo, khic phuc cac
t6n tai va dua chat luong san phim 1én mirc cao hon trude nhim giam dan nhimmg khoang
cach gitta nhitng mong mudn cua khach hang va thuc té chit luong dat duoc, théa min
khach hang & mirc cao hon.

Hoat dong diéu chinh va cai tién ddi quan tri chat lugng dugce hiéu 16 & nhiém vu
céi tién va nang cao chat lugng.

Cai tién va hoan thién chét luong san pham theo cac hudng:

- Phat trién san phadm m&i, da dang hoa san pham

- Thyc hién cong nghé madi

- Thay d6i qua trinh 1am giam khuyét tat

Céc budc cong viéc chu yéu:

- Thiét 14p co so ha tAng can thiét @& dam bao hoan thién chat luvong san phdm

- Xac dinh nhitng nhu cau dic trung vé hoan thién chat luong. Pé ra cac phuong
an hoan thién

- Thiét 1ap t6 cong tac co du kha nang thuc hién thanh cong du an, cung cip cic
ngudn lyc can thiét (tai chinh, k¥ thuat, lao dong)

- Bong vién, dao tao va kich thich qua trinh thyc hién du an hoan thién chét luong.
3.3. Qua trinh quan 1y chat lwong san pham.

Nhiém vu 16n nhat ctia quan 1y chat lugng san pham 13 chuyén hinh thai kiém tra
tir kiém nghiém sau san xuat sang viéc ké hoach hoa va phan tich trudc khi san xuat dé
phat hién kip thoi nhitng bat hop 1y ciia mau thiét ké, ctia cac nghiém vu cu thé trong cac
cong doan céng nghé nham loai trir cac nguyén nhan gy ra cac khuyét tat, phé pham co
thé xay ra trong chu ky séng ctia san pham.

Trude khi san xudt, viéc tim ra va loai trir cac nguyén nhan gy ra khuyét tat, phé
pham...1a bién phap hoan toan chu dong, hiru hiéu va kinh té nhat trong san xuit va tiéu
dung.

Céc cong doan clia quan tri chat luong san pham

» Xay dung chuong trinh quan tri chét luong, ké hoach hoa viéc nang cao chit
luong san phém, xac dinh mot chinh sach hop ly trén co s¢ nhiing nhu cau va kha nang
ctia xa hoi ddi véi tig loai san pham riéng biét.

Kha ning xi hoi ¢ day bao gom:

- Puong 16i chinh sach kinh té, dic biét 1a cac chuong trinh va chinh sach chat
luong.

- Mtrc séng, trinh d van hoa cia ngudi dan.

- Trinh d6 chuyén mon, lanh nghé ctia doi ngii can bd quan tri va can bo khoa hoc k¥
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thuat.

- Thyc trang k¥ thuat cong nghé va kha ning cai tién, d6i méi cong nghé.

- Tinh hinh cung g vat tu, k¥ thuat, nang lugng, dich vu

- Kha ning vé nhu cau va chat lugng cia thi truong

- Nhan thirc ctia can bd 1anh dao cac cép vé quan tri chét luong.

» Thiét ké san phém va trién khai cac phuong an san xudt thtr, hiéu chinh, san
xuat hang loat nhitng san pham c6 chat luong phu hop véi nhu cau.

> T6 chtc hé thdng ngin ngira cac sai pham va kiém tra chat lwong tir nhing
khau don gian nhat dén khau cudi cung ctia san xuat. Ngoai ra phai c6 mang ludi va cac
bién phap theo doi chat lwong san pham trong qué trinh sir dung. Phai tim cho dugc
nhimg nguyén nhan dwa dén phé pham, khuyét tat, chat luong thap va diéu chinh kip thoi
trong ting thoi gian dé tién ti san xuat khong phé pham.

> Theo ddi chét luong va bao quan hang hoa trong luu thong, dam bao quyén loi
ngudi tiéu dung, gitt uy tin ciia nha san xuat d6i véi thi trudng

> Piéu tra va du doan nhitng nhu cau phat sinh cta thi truong, trung cau ¥ kién
khach hang, nim bat dung ltc nhu cau thi trudng dé dé ra cac phwong an thiét ké san
pham phu hop.

Xuat phat tir chu ky séng cta san pham, nguoi ta phan chia qua trinh quan 1y chat
luong thanh 4 phan hé: thiét ké - san xuét - luu thong - sir dung (hodc 3 phan hé chinh
trong d6 khong c6 luu théng vi nguoi ta mong mudn thoi gian luu thong cang ngin cang
t6t voi muc dich phin ddu ha gia thanh bing cich giam ti da & dong vén, ting nhanh
chu chuyén vén). Ly do chinh cta viéc chia ra cac phan hé nay la quan 1y chat luong can
dé ra cac quy tic thi tuc hop 1y, hop phap dé dya trén d6 dé tién hanh thuc hién va kiém
tra.

3.3.1. Qudn Iy chit lwgng trong thiét ké.

Do tinh bién dong cua thi trudng, nhu ciu xa hoi thay d6i va ngdy cang ting 1én,
viéc thiét ké san pham moi 1a diéu tit yéu phai dit ra.

Muc dich co ban ctia phan h¢ nay 1a : can cr vao nhitng thong tin thu thap duogc tu
thi truong, phan doan xu thé tiéu dung ctia mdi ving, mdi nudc (néu c6 ké hoach xuat
khau ) dé dé xuét va thiét ké nhitng san pham méi c6 ham lugng khoa hoc va chat lugng
cao phi hop véi nhu ciu trong tuong lai.

Céc nhiém vy cua phan h¢:

- Thiét ké san pham théa méan 2 yéu cau la chat luong cao phu hop véi thi truong
va chi phi x4 hoi thap nhat.

- Tap hop cac chuyén gia giéi hoan thién cac tai liéu vé thiét ké, chon cong nghé
san xuat thir, va tién hanh san xuét thu

- Phan tich chét lwong thyc té ciia san pham san xuat thir, so sanh vdi tai liéu goc
(thiét ké hodc tiéu chuan), trung cau ¥ kién khach hang khi dung thir, sira d6i nhiing yéu
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cau vé chat luong néu can.

- Ké hoach héa vé san xuét hang loat (Vén dau tu, cong nghé, thiét bi.. ) néu xét
thdy trién vong hitu hiéu ctia san pham méi.

- Pua ra cac phuong an bao goi, nhan, kho chira va ké hoach tiéu thu san phém.

Nhitng chi tiéu chat luong chu yéu bao gom:

- Chi tiéu tong hop (ham luong khoa hoc, tinh kinh té, gia thanh san pham, kha
nang canh tranh,...) rat ra to cac tai liéu thiét ké, tai liéu cong nghé va chét lugng san
pham san xuat thi.

- Hé s6 khuyét tat ctia san pham ché thtr va chat luong cac bién phap diéu chinh
khic phuc.v.v.

3.3.2. Quan Iy chit lwong trong sin xut.

Muc dich co ban cta phan hé nay 13 khai thac mot cach c6 hiéu qua nhét céac thiét
bi va quy trinh cong nghé da lya chon dé san xuit cic san pham c6 murc chat luong xac
dinh phii hop v6i yéu cau ciia thi truong.

Nhirng nhiém vy chi yéu:

- Cung Gng vat liéu dung thoi diém, dung chit luong

- Kiém tra chat luong tirmg nguyén cong cua quy trinh céng nghé. Quy dinh chi
tiét cac thao tac tirng nguyén cong.

- Kiém tra chét luong cic nguyén cong lap rap

- Kiém tra dinh ky cac dung cu do va kiém tra

- Kiém tra thudng xuyén phan k¥ thuat cong nghé, chét luong lao dong.

- Hach toan trong san xuét

Céc chi tiéu chat lugng can danh gia bao gdom:

- Chi tiéu chit luong cua chi tiét (thanh phin cdu tao) va thanh pham (d6 tin
cay, tudi tho, tinh thAm my...)

- Chi tiéu chit lwong vé tinh trang ky luat lao dong trong bd phan san xuét va
nhat 12 bd phan hanh chinh.

- Céc chi tiéu chat lugng quan tri cua lanh dao

- Chi tiéu ton that kinh té so sai pham k¥ thuat, td chire lao dong, quan tri sinh
ra (biéu thi bang ty 18 san phdm chip nhan, ty 1& phé pham...)

- Ty 18 san phdm chap nhan hay muc phu hop véi cac yéu cau ki thuat cua san
pham 13 mot chi tiéu tong hop rat quan trong trong phan hé nay.

3.3.3. Quan Iy chit lwong trong phdn phoi

Muc dich co ban cua phan hé nay 1a t6 chirc dwa san pham ra thi truong dén tay
ngudi tiéu dung, 14 qua trinh bién san pham thanh hang hoa.

Nhiém vu chu yéu:

- Nghién ctru thi trudong dé du bao thi phén, trén co s& d6 du béo co ciu va danh
muc mat hang hop 1y, ti€ém can vdi nhu cau thi truong.
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- Thuyét minh diy du nhiing thudc tinh va diéu kién sir dung thong qua quang
cdo, bao bi, nhan hi¢u, xay dung quy ché bao quan, td churc mang ludi tiéu thy.

- Nghién ciru cac yéu t tu nhién anh hudng dén chit luong san pham khi van
chuyén, bao quan, bdc d&, hiéu chinh bao bi néu can.

- Phén 4nh bién dong thj trudong dé hi¢u chinh san xuat.

Céc chi tiéu chit luong bao gé)m: do tin cay, tudi tho, trinh do chat luong, va chét
lwong toan phan. Tuy theo mdi nhom san pham, d6 tin cdy va tudi tho duoc thé hién bang
cac chi tiéu sau: d6 chic chin khong hong hoc, thoi gian hong hoc, thoi gian hong héc 1
l4n, thoi gian bao hanh va stra chita bao hanh, tinh an toan khi sir dung, gi tri dinh dudng
va cam quan (thyc pham )

3.3.4. Qudn ly chit lwgng trong tiéu dung

Muc dich co ban: khai thac t6i da gia tri sitr dung san pham dé théa man nhu cau
v6i nhitng chi phi str dung thap nhat.

Nhiém vu chu yéu:

- Pé xuit nhitng chinh sach tdc dong dén san xuit dé tao ra mot danh muc mat
hang hop 1y tiém can véi nhu cau

- Thuyét minh day du cac thudc tinh sir dung, diéu kién sir dung, xdy dung quy
ché bao hanh, t6 chitc mang ludi bao hanh, bao dudng hop 1y cho nguoi tiéu dung, quang
cdo hang hoa

- Kién nghi luong va ching loai phy ting thay thé than phai san xuat dé dap ung
nhu ciu, st dung thiét bi, may méc, t6 chitc mang ludi tryc tiép ( tranh nhiing dai ly
trung gian) dé hang hoa dua vao thi trudng nhanh chéng, ding thoi co.

- Xay dung phiéu trung cau y kién ctia khach hang vé chét luong san pham.

Céc chi tiéu chat lugng:

Tuong tu nhu d6i voi phan hé luu thong phan phdi cac chi tiéu chat luong can cha
y 1a dg tin cay, tudi tho, trinh do chat luong va chét lugng toan phén.

CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG

Cau 1. Quan 1y chat luong 1a gi? Hay trinh bay chu trinh quan 1y trong quan 1y
chat lugng?

Céu 2. Trinh by ban chit ctia quan tri chit luong.

Cau 3. Hay néu va phan tich cac nguyén tic ctia quan ly chat luong?

Céu 4. Hiy trinh bay cic muc tiéu ctia quan tri chat luong va cac chi tiéu cht
lugng chu yéu trong céc cong doan cua chu ky song cua sdn pham.

Ciu 5. Tai sao trong quan tri chat luong can phai cé cac nguyén tac?

Céu 6. Trinh bay cac chuc ning cua quan trj chét luong.

Ciau 7. Trinh bay cac nguyén tic ctia quan tri chat luong.
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Cau 8. Tai sao n6i “ Quan tri chat lugng 1a quan tri cia moi quan tri”

BAI TAP UNG DUNG CHUONG

Cau 1. Trudc sy canh tranh nhu vii bao cia hang Nhat, cac nha san Xuét M¥ ho
hao: “Khach hang 1a thuong dé”. Ishikawa cham biém: “dung 1a thuong ié nhung ciling
c6 nhiéu thuong dé mu quang”. Thuc ra ngudi Nhat di timg thyc hién “Khach hang 1a
thuong dé” nhung giai phap vé quan tri chat luong toan bd (TQM) ly t6n trong con
ngudi 1am gde thi khong dit nguoi tiéu thy trude cong nhan, khong dit cong nhan trudce
x3 hoi. Hanh phuc cta cong nhan phai di trude, nhung hanh phiic d6 phai gin lién véi
phuc vu nguoi tiéu dung.

Gia str mot s6 nha doanh nghiép Nhat Ban va My nhén thiy viéc kinh doanh méy
cay ¢ Viét Nam cé trién vong to 16n. Xuat phat tir nhitng quan niém khac nhau, c6 thé
ngudi Nhat tranh tha xuét khau nhimg may cdy ¢ nhd, c6 thé cay ¢ ca dong kho 13n
ddng nudc, con ngudi My chic 13 s& dua vao nhimg mdy cay c& 16n, ning suat cao va
thich hop cho nhiing canh dong dién tich 16n.

Cau hoi:

1. San pham cua d6i tht nao (Nhat hay My s& duoc nguoi nong dan VN ua
thich? Tai sa0?

2. Loai may nao phu hop véi thuc té dong rudng Viét Nam va thu nhap cia
nguoi nong dan Viét Nam du 1a ciia My hay Nhat? Tai sao?

3. Doanh nghiép nudc nao thuc su coi khach hang 1a thuong dé? Tai sao0?

Céu 2. Nhiéu nha nghién ctru chat luong trén thé gidi déu dong nhat véi nhau:

Qudn tri chat lirong la mét tién trinh khéng bao gio dieng, dwa trén thwc nghiém,
hoc héi va diéu chinh, gido duc.

Ishikawa cho rang: Gido duc vé quan tri chat heong khéng thé dirng & mét vai lop
hoc, mét vai tuan 1é thuc hanh do mét s6 chuyén vién dam trach ma phdai la sy gidao duc
va ty giao duc lién tuc, toan dién va thyc sy trai rong tiu trén xuo”'ng duoi, tir duoi nguoc
lén.

Sai lam 16m nhdt la gido duc chi nham 7idi twong cong nhdn I6p dwéi ma khéng
chii trong gi dén cdc tang 16p qudn Iy va lanh dao cdp trén. Ong ta nhic di nhic lai Gido
duc chir khéng phai la dao tao va phan biét Gido duc la vun xdi nhitng gi dé c6 san con
dao tao la gieo trong trén mét vieon hoang.

day 1a quan diém chinh ong di dung dé cong kich phuong phép t6 chirc lao dong
ctia Taylor - Phan chia cong viéc theo tirng khau dé d& kiém soat, dé ra chuyén vién chit
luong, chuyén vién vé san xuat, ding ngudi nay kiém soat nguoi kia.
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Vay ly do sau xa 1a & chd nao?

Céau hoi:

1) Phuong phap Taylo c6 thé nang cao ning suit lao dong trong mot thoi gian
ngan, nhung vé 1au dai va nhat 1a hién nay thi kha ning giam di. Hiy nén 1y do tai sa0?

2) Thyc chét Gido duc theo Ishikawa 1a gi? (Hiéu khai niém vun x6i nhing gi da
c6 sin nhu thé nao?) Tai sao gido duc phai chii y dén ca tir Lanh dao, cac cip quan 1y dén
nhan vién va cong nhan?
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CHUONG 4
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Muc dich ciia chwong: Sau khi nghién ctru va hoc tdp chuong ndy, sinh vién can

nam duoc:
- Hé théng quéan 1y chat lugng va vai trd cta né trong quan 1y chat lugng doanh
nghiép
- Céac bo phan cua hé théng quan 1y chat luong
- Mot s6 hé thong quan 1y chat luong nhu: Hé thong quan 1y chét lugng toan
dién (TQM - total quality management), hé théng quan Iy chit luong ISO cua t6
chtrc tiéu chuan quoc té ...
- Cac md hinh giai thuong chat luong
4.1. Khai niém va vai tro cia hé théng chat lwong
4.1.1. Khdi niém hé théng chit lwong

Pé cho chuong trinh quan 1y chat lwong mang lai hiéu qua thi mdi doanh nghiép
can lya chon, xay dung cho minh mot hé thong quan 1y chat luong phu hop dé ap dung.
Hé thong quan 1y chat lugng 1a to chiic 13 cong cy, phuong tién dé thyc hién muc tiéu va
cac chic ning quan 1y chat lugng. Theo TCVN 1SO 9000:2015 “Hé théng quan 1y chét
luong 1a h¢ théng quan ly dé chi dao va kiém soat mot to chirc dat muc tiéu chat luong” -
N6i cach khac hé thong quan 1y chat lugng bao gom co ciu to chirc, thu tuc, qua trinh va
nguon lyc can thiét dé thuc hién quan 1y chét luong.

Hé thong quan 1y chat luong duoc tién hanh nho cic qua trinh, cic qué trinh nay
t6n tai ca bén trong cac bo phan chirc nang va bén ngoai doanh nghiép. Dé hé thong quan
Iy chat lugng ¢ hiéu qua thi cdn xac dinh va trién khai 4p dung mot cach nhat quan céac
qua trinh, trach nhiém va quyén han, thu tuc va nguén luc kém theo.

4.1.2. Vai tré va chirc nang ciia hé thong qudn Iy chit liong

Hé théng quan 1y chat lwvong 14 mot bo phan hop thanh quan trong cta hé thong
quan tri kinh doanh. N6 ¢6 quan hé va tic dong qua lai voi cac hé théng khac trong hé
théng quan tri kinh doanh nhu h¢ théng marketing, h¢ théng quan tri san xuét, tai chinh
hay nhan sy. Hé thong quan 1y chit lvong khong chi 1a két qua cua hé théng khac ma né
con dit yéu cau cho cac hé thdng quan 1y khac.

Hé thong quan 1y chat luong tac dong 1én cac mit:

- Pam béo san pham va dich vu théa man cac yéu cau ciia khach hang.

- Duy tri cac tiéu chuan ma cong ty dat dugc thanh cong

- Cai tién tiéu chudn trong cac linh vuc can thiét

- Két hop hai hoa cac chinh sach va dam bao thuc hi¢n & tat ca cac bod phan
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- Tao su On dinh va giam thiéu cac bién dong & qué trinh

- Loai bo su phtc tap va giam thiéu thoi gian xir 1y

- Tap trung quan tdm dén chat luong

- Pam béo san pham, dich vu duoc cung cip dung luc

- Giam chi phi hoat dong.

4.1.3. Phin logi hé thong qudn Iy chit lwong

Hé théng quan 1y chat lugng bao gom nhiéu bd phan hop thanh va giira cac bo
phan hop thanh d6 c6 quan hé mat thiét co hitu véi nhau. Co thé phan loai hé thong chat
lugng theo nhiéu cach khac nhau.

» Phan loai theo ndi dung:

- Hé théng quan 1y chat luong ISO 9000 ctia to chirc tiéu chuan qudc té.

- Hé thdng quan 1y chét luong toan dién (TQM - total quality management) vai
cac modun cua n6 nhu JIT, 5S, Kaizen...

- Hé théng quan 1y chit lugng theo tiéu chudn “ giai thuong chat luong” nhu Giai
thudng chat lugng Deming (Nhat), gidi thudng chat luong chau au- EQA, giai thuong
Baldrige (M¥), giai thuong chat lugng Viét Nam...

- Hé thdng quan 1y chat lugng Q- Base ap dung cho cac doanh nghiép vira va nho.

- Hé théng quan 1y chat lugng GMP (thuc hanh san xuat tot), HACCP (phan tich
moi1 nguy va cac diém ki€ém soat trong yéu) cho cac doanh nghi€p sadn xuat thuyc pham,
nong san, thay san...

- Hé théng quan 1y chét lugng QS 9000 4p dung cho cac doanh nghiép ché tao 6
t0, AS 9000 ap dung cho nganh hang khong.

Cung ton tai v&i cac hé thong chat lugng con c6 cac hé théng quan 1y tich hop
song hanh ma doanh nghiép c6 thé cung xay dung la h¢ thong trdch nhiém xa hoi
SA8000, h¢ thong quan Iy moi truong ISO 14000....

Trong cung mdt lac, Iva chon bao nhiéu hé théng va hé théng cu thé nao tuy thudc
vao muc tiéu chat luong phai dat dugc, dac diém kinh té- k¥ thuat ctia nganh va doanh
nghiép, trinh d§ cong nghé va trinh d¢ quan ly ctia doanh nghiép.

> Phan loai theo theo chu ky song ciia sin pham hoic theo qua trinh dam bao
va cai tién chat lugng. H¢ thong quan ly chat lugng bao gom cac phan h¢:

- Phén hé thiét ké

- Phan hé san xuét

- Phan hé phéan phdi

- Phan hé tiéu dung san phdm
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> Phén theo cip quan ly
- Céc 6 chirc nha nude vé quan 1y chat lwong, quan 1y nha nude thuc hién cac chirc ning

Sau:

+ Pinh huéng viéc dam bao va cai tién chét luong cho cac doanh nghiép

+ Xay dung va kiém tra thuc hién mot sb tiéu chuin nha nuée va tiéu chuin quéc
té vé chat luong.

+ Cép dang ky chit luong, chirng nhan va cong nhan chit luong

- Cac doanh nghiép tién hanh cac hoat dong quan Iy nhdm dam bao va cai tién
chét luong dap tmg nhu cau ctia khach hang. Quén 1y chét luong ciia doanh nghiép phau
thie hién nghiém chinh nhitng yéu cau ctia quan 1y nha nuée vé chét luong.

4.1.4. Cdc bj phdn ciia h¢ thong chit lugng.

Hé thong quan tri chat luong c6 nhicu yéu t& hop thanh va cac bd phan hop thanh
c6 mbi quan hé mat thiét v&i nhau. Theo Td chirc Quéc té vé Tiéu chuin hoa thi mot hé
thong quan tri chat luong bao gom nhiing yéu té sau:
4.1.4.1. Co cdu t6 chirc

Co cau to chirc 13 cach thirc sip xép, t6 chuc vi tri, vai tro cta ting ca nhan, bd
phan trong cong ty, 1a viéc qui dinh quyén han, trach nhiém cta ting vi tri c4 nhan hay
bd phan d6 va h¢ théng diéu hanh chung cua t6 chirc nham dam bao dat duoc muc tiéu
chung ciia t6 chirc. Trong co ciu to chirc, gilta cac ca nhan va cac bo phan trong t6 chirc
luén c6 mdi lién hé phu thudc 1an nhau. Co cdu to chirc chinh 13 yéu t6 hinh thanh
“khung” cho hé thong quan tri chat luong. Trong mdt pham vi xac dinh sin, hé thong
quan tri chat lugng ctia mot doanh nghiép c6 pham vi tring véi hé thong quan tri chung.
4.1.4.2. Céc qui dinh ma t6 chirc tudn thii

Cac qui dinh ma t6 chire tuan thit gdm nhiéu loai bao gdm cac nguyén tic, cac tiéu
chuan, cic yéu cau, ndi qui ma to chirc tuan tha. Mot t chirc hoat dong c6 thé phai tuan
thu rat nhiéu qui dinh trong cting mot thoi gian. Yéu to tht hai ctia hé théng quan tri chat
lugng chinh 1a tap hop nhitng qui dinh nay.

C6 thé minh hoa yéu t6 cau thanh nén hé thdng quan tri chat luong nay thong qua
vi du vé mot t6 chirc may mic ap dung ddng thoi bo tiéu chuan nhu ISO 9001:2015, ISO
14001, SA 8000 va phong trao 5S. T4t nhién, bén canh nhitng yéu cdu cia nhiing tiéu
chuan nay, doanh nghiép niy con phai tudn thi nhitng qui dinh ctia nganh va cia khach
hang. Ngoai ra, 18 duong nhién 1a dé 6n dinh cac hoat dong cua t6 chirc minh thi doanh
nghiép nay ciing c6 nhitng ndi qui riéng.
4.1.4.3. Cac qua trinh

Qua trinh duoc hiéu 1a mot hodc tap hop mot s6 hoat dong co6 lién quan véi nhau
dé bién dau vao thanh dau ra. Dau vao va dau ra ciia qua trinh c6 thé 14 nhitng yéu té hiru
hinh ching han nhu vin ban hanh chinh, thiét bj hodc vat tu, strc lao dong,... hodc ciing
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c6 thé khong thay duoc nhu 1a thong tin, mirc d¢ gia ting giy 6 nhiém moi truong. Dé
hoat dong c6 hiéu qua, doanh nghiép can xac dinh va kiém soat cic qua trinh nham cd
gang tao ra nhiig dau ra mong doi tir qua trinh do.

Qua trinh 14 médt yéu t quan trong tao nén hé théng quan trj chat lugng boi tap
hop cac qua trinh, cting voi nhitng méi twong tac 13n nhau chinh 1 so db tao ra gia tri cua
doanh nghi¢p. Viéc xac dinh va thyc hién kiém soat cac hoat dong theo qué trinh con
duoc hiéu 1a quan tri theo cap tiép can dya trén qué trinh.

Trong doanh nghi€p, nguoi ta thuong chia qua trinh ra lam 2 loai 1a cac qua trinh
chinh va cac qua trinh hd tro. Tat ca cac qué trinh o lién quan tryc tiép dén viéc tao ra
san pham hay dich vu dugc goi 1a cic qua trinh chinh. Nhitng qua trinh khéng c6 lién
quan tryc tiép dén viéc tao ra san pham hay cung cip dich vu dugc goi 12 qua trinh hd tro
nhu qua trinh tuyén dung, qué trinh dao tao, qua trinh nghién ctru thi truong.....

Ngoai ra, con ¢6 nhiéu nguoén lyc khac gbp phan tao nén hé thong quan tri chat
lugng. Chang han nhu su giup d& cia tu van bén ngoai trong qué trinh x4y dung hé thong
hozc sy hop tac ciia doanh nghiép véi cac t6 chiic bén ngoai.

4.2. Cac hé thong quan ly chat hrong
4.2.1. Hg thong quan ly chat lwgng toan dién TQM (Total Quanlity Management)
4.2.1.1. Khdi niém

Co sé ciia phuong phap TQM 1a ngin ngira sy xuét hién cua cac khuyét tat, truc
trac vé chat lugng ngay tir dau. St dung cac k¥ thuat thong ké, cac k¥ ning cta quan 1y
dé kiém tra, giam sat cac yéu t6 anh hudng ti sy xuat hién cac khuyét tit ngay trong hé
théng san xuat tir khau nghién ctru, thiét ké, cung tmg va cac dich vu khac lién quan dén
qua trinh hinh thanh nén chat lugng.

Ap dung TQM khong nhimg nang cao dugc chit lugng san pham ma con cai thién
hiéu qua hoat dong ctia toan bd hé thdng nho vao nguyén tic ludn lam dung viée dung ngay
lan dau.

Theo 1SO 9000:2015 “Quan 1y chat luvgng ddng bo 1a cach quan 1y mot to chic tap
trung vao chét luong, dua vao su tham gia cia tat ca cac thanh vién ctia nd, nham dat
duogc su thanh cong lau dai nho viéc thoa man khach hang va dem lai loi ich cho cac
thanh vién cuta t6 chic d6 va cho x3 hoi.”

TQM di duoc nhidu cong ty ap dung va da tré thanh ngon ngit chung trong linh
vuc quan 1y chéat lugng. TQM di duoc coi nhu 13 mot trong nhitng cong cu quan trong
gitip cic nha san xuét vuot qua duoc cac hang rao ky thuat trong Thuong mai thé gisi
(Technical Barrieres to International Trade — TBT). Ap dung TQM la mot trong nhiing
diéu kién can thiét trong qua trinh hoi nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gioi.

O Viét Nam trong nhiing nim gan day, huong tmg cudc van dong 16n vé Thap
nién chat lugng 1996 — 2015, tién t6i san xuat ra san pham c6 chat luvong cao mang nhan
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hiéu san xuat tai Viét Nam, Tong cuc Tiéu chuan Po luong Chat luong da co khuyén céo
rang: “Dé hoa nhap véi hé thdng quan 1y chat luong va hé thong Tiéu chuan hoa khu vuc
ASEAN, & Viét Nam can thiét phai dwa mo6 hinh quan Iy TQM vao ap dung trong cic
doanh nghiép, nham nang cao chit lugng va vuot qua hang raio TBT”. Tong cuc ciing da
thanh 1ap Ban chuyén nganh quan 1y chat luong ddng bo (Ban TQM — VN) theo quyét
dinh s6 115/TPC — QP ngay 20-4-1996, nham tao dong luc thiic day viéc trién khai ap
dung TQM ¢ Viét Nam.

Sau hoi nghi chat luong toan qudc 1an thtr nhat thang 8/95 va lan thir 2 ndm 1997,
phong trao TQM di bét dau dugce khoi dong. Nha nude di cong bd Giai thudng chét
lwrong hang nim dé khuyén khich cic hoat dong quan 1y va nang cao chat luong. Co sé
dé danh gia giai thuéng ndy chi yéu dya vao cac yéu cau cia mot hé théng chat luong
theo mo6 hinh TQM.
4.2.1.2. Céc déic diém co ban ciia TOM

TQM la mot phuong phap quan 1y chat lugng mai, lién quan dén nhiéu cap, nhiéu
bd phan c6 chirc nang khac nhau, nhung lai doi hoi mot sy hop tac dff)ng bo. Cac dac
diém ctia TQM c6 thé liét ké nhu sau:

> Vé muc tiéu

Trong TQM muc tiéu quan trong nhat 1a coi chat lugng 13 s6 mot, chinh sach chat
lugng phai hudng téi khach hang. Pap ng nhu cau cua khach hang duoc hiéu 1a thoa
méin moi mong mudn cua khach hang, chir khong phai viéc c¢b gang dat duge mot sb ticu
chuan chat luong da dé ra tir trude. Viée khong ngimg cai tién, hoan thién chat luong 1a
mot trong nhiing hoat dong quan trong cua TQM.

> Vé quy mé

Dé dam bao chat luong san phém va dich vu, hé théng TQM phai mé rong viéc
san xudt sang cac co sd cung tng, thau phu ciia doanh nghiép. Vi théng thudng, viéc mua
nguyén phu lidu trong san xuat c6 thé chiém tdi 70% gia thanh san pham san xuét ra (tiy
theo ting loai san pham). Do d6 dé dam bao chat lugng dau vao, can thiét phai xay dung
cac yéu cau cu thé cho tung loai nguyén vat li¢u dé co thé kiém soat dugc chat luong
nguyén vat liéu, cai tién cac phuong thirc dat hang cho pht hop véi tién do cua san xuat.

Day 1a mot cong viée hét sirc quan trong ddi voi cac doanh nghiép c6 str dung céac
nguyén liéu phai nhap ngoai. Giit dugc mdi lién hé chat ché vai cac co sé cung cip la
mot yéu td quan trong trong hé thdng “vira dang lac’ (Just in time-JIT) trong san xuit,
gitp cho nha san xuat tiét kiém duoc thoi gian, tién bac nho giam duogc duy trir.

> Vé hinh thirc

Thay vi viéc kiém tra chit luong sau san xuit (KCS), TQM da chuyén sang viéc
ké hoach hoa, chuong trinh hoa, theo ddi phong ngira truéce khi san xut. Str dung cic
cong cu thong ké dé theo ddi, phan tich vé mat dinh luong cac két qua cling nhu nhiing
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yéu t6 anh huong dén chét luong, tién hanh phan tich tim nguyén nhan va cac bién phap
phong ngtra thich hop.

> Co 6 ciia h¢ théng TOM

Co s¢ cua cac hoat dong TQM trong doanh nghiép la con nguoi trong don vi. Noi
dén chat luong ngudi ta thuong nghi dén chat luong san pham. Nhung chinh chat luong
con ngudi méi 1a mbi quan tim hang dau cia TQM. Trong ba khdi xdy dung chinh trong
san xuat kinh doanh 1a phan cing (thiét bi, may moc, tién bac..), phan mém (cic phuong
phap, bi quyét, thong tin..) va phan con ngudi thi TQM khoi dau véi phan con ngudi.

Nguyén tic co ban dé thuc thi TQM 1a phat trién mot cach toan dién va thong nht
ning luc cia cac thanh vién, thong qua viéc dao tao, huan luyén va chuyén quyén han,
nhiém vu cho ho.

Vi hoat dong chu yéu cia TQM 14 cai tién, nang cao chat lwong bang cach tin
dung cac k¥ ning va su sang tao cua toan thé nhan luc trong cong ty. Cho nén dé thuc
hién TQM, doanh nghiép phai xay dung dugc mot moi truong lam viéc, trong do c6 cac
t6, nhom coéng nhan da k§ ning, tw quan 1y céng viéc ctia ho.Trong cic nhém do, trong
tam chu y cta ho 13 cai tién lién tuc cic qua trinh cong nghé va céac thao tac dé thuc hién
nhirmg muc tiéu chién luoc ciia cong ty bang con duong kinh té nhat. Pay 1a mot van dé
quan trong hang dau trong cach tiép cin quan 1y chat luong dong bo.

Pé chting minh cho dic diém nay, tiéu chuan Z8101 — 81 cua Vién tiéu chuan
Cong nghiép Nhat cho rang: “Quan 1y chat lugng phai ¢ sy hop tac cta tt ca moi ngudi
trong cong ty, bao gom gidi quan 1y cha chét, cac nha quan 1y trung gian, cic giam sat
vién va ca cong nhan nira. TAt ca cing tham gia va cac linh vuc hoat dong cua cong ty
nhu: nghién ctru thi trudng, trién khai va 1én ké hoach san xuét hang hoa, thiét ké, chuan
bi san xuat, mua ban, ché tao, kiém tra, ban hang va nhirng dich vu sau khi ban hang ciing
nhu cong tac kiém tra tai chanh, quan 1y, gido duc va huan luyén nhan vién..Quan 1y chét
lugng theo kiéu nay dugc goi 1a Quan 1y chét luong dong bo - TQM”.

> Vé té chic

Hé thdng quan 1y trong TQM c¢6 co ciu, chirc ning chéo nham kiém soat, phdi hop
mot cach déng bo cac hoat dong khac nhau trong hé théng, tao diéu kién thuan lgi cho
cac hoat dong td, nhom. Viéce ap dung TQM can thiét phai c6 su tham gia cua lanh dao
cép cao va cip trung gian. Cong tac t6 chirc phai nham phan cong trach nhiém mot cach
ranh mach. Vi vay, TQM doi héi mot mé hinh quan 1y méi, véi nhiing dic diém khac han
v&i cdc mo hinh quan 1y trudce day.
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MO HINH CU

MO HINH MOI

Co cau quan ly

Co céu thtr bac danh uy quyén cho cac nha
quan 1y cap cao (quyén luc tip trung)

Co cau mong, cai tién thong tin va chia xé
quyén uy (uy quyén)

Quan h¢ ca nhan

Quan hé nhan sy dua trén co sé chuc vu, dia
V.

Quan hé than mat, phat huy tinh than sang
tao clia con nguoi.

Céch thuc ra quyét dinh

Ra quyét dinh dua trén kinh nghiém quan ly
va cach 1am viéc ¢6 truyén, cam tinh.

Ra quyét dinh dya trén co so khoa hoc 1a
cac dir kién, cac phuong phap phan tich
dinh lugng, cac giai phap mang tinh tap thé.

Kiém tra - Kiém soat

Nha quéan 1y tién hanh kiém tra, kiém soat
nhan vién

Nhan vién lam viéc trong cac doi tu quan,
tu kiém soat

Thong tin

Nha quéan ly gitt bi mat tin tirc cho minh va
chi thong bao cac thong tin can thiét

Nha quan 1y chia xé moi thong tin v&i nhan
vién mot cach cong khai

Phuong cham hoat dong

Chira bénh

Phong bénh

Bang 4.1. So sanh 2 md hinh quan 1y kiéu cii va kiéu TQM

Quan tri chat lugng 1a chit lwong cua quan tri, 1a chat luong cua cong viéc. Do
vay, dé thuc hién t6t TQM thi dau tién can lam la phai dat dang ngudi dung chd va phan
dinh rach roi trach nhiém cua ai, dbi voi viée gi. Vi thé, trong TQM viée quan 1y chat
luong va chiu trach nhiém vé chat luong 1a trach nhiém cta cic nha quan 1y chi yéu
trong doanh nghiép. Nhitng ngudi ndy lap thanh phong dam bao chat lugng (QA: Quality
Assurance) duéi su chi dao ctia Giam ddc diéu hanh cap cao nhit (CEO: Chief Excutive
Officer) ctia doanh nghiép dé thuc hién viéc phong ngira bang quan Iy chtr khong danh
nhiéu thoi gian cho viéc thanh tra, stra sai. Cap lanh dao truc tiép ctia phong dam bao
chét luong cé trach nhiém phai dam bao day chuyén chét luong khong bi pha vo. Mit
khac, cong viée t6 chirc xay dung mot hé théng TQM con bao ham viéc phan cong trach
nhiém dé tiéu chuén hoa cong vi¢e cu thé, chat lugng cua tung b phan san phém va san
pham & mdi cong doan.
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Pé thanh cong can phai co cac bién phap khuyén khich su tham gia cia cac nhan
vién. Vi vay, mo hinh quan 1y theo 161 ménh 1énh khong co tac dung, thay vao d6 la mdt
hé thong trong d6 viéc ddo tao, hudng dan va uy quyén thuc su s& giap cho ban than
nguoi nhan vién c¢6 kha nang tu quan 1y va nang cao cac k¥ ning cua ho.

> Vé kyj thudt qudn Iy va cong cu

Céc bién phap tac dong phai dugc xay dung theo phuong cham phong ngtra “lam
dung viéc ding ngay tir ddu”, tir khau nghién ciru, thiét ké, nham giam ton that kinh té.
Ap dung mét cach triét dé vong tron DEMING (PDCA) 1am co s& cho viéc cai tién chat
luong lién tyc. Mit khéc, trong quan 1y, sb liéu bi tan man 1a diéu khong thé tranh khoi,
chinh no6 s€ khong cho phép ta xac dinh vé mat dinh luong céc van dé nay sinh. Viéc st
dung céc cong cu thong ké 13 cach tiép can c6 hé théng va khoa hoc. Viéc ra quyét dinh
diéu chinh phai dua trén co s¢ cac sy kién, dir liéu chir khong dua vao cam tinh hoac theo
kinh nghiém. Vi cac cong cu ndy, ching ta c6 thé kiém soat duoc nhimg van dé lién
quan dén chét luong san pham trong sudt qua trinh san xuét.

Trén day chi 1a nhitng ddc diém co ban cia TQM, viéc trién khai ap dung né nhu
thé ndo cho hiéu qua lai phy thudc rat nhiéu vao nhimng hoan canh thuc té vi cac phuong
phap quan 1y chat lugng khong thé tién hanh tach roi nhitng diéu kién van hoa - xa hoi.
4.2.1.3. Triét Iy cia TOM

Heé thong quan 1y chat lugng theo md hinh TQM 1a mot hé thong quan 1y dugc xdy
dung trén co s céc triét 1y sau:

(1) Khong thé dam bao chét lwong, 1am chu chit lvgng néu chi tién hanh quan 1y
dau ra cta qué trinh ma phai 1a mot hé théng quan 1y bao trum, tac dong 1én toan bd qua
trinh.

(2) Trach nhiém vé chét lugng phai thudc vé lanh dao cao nhat cua t6 chic. Pé
¢6 dugc chinh sach chat luong phu hop, hi¢u qua, can cb su thay doi sau sic vé quan
niém cta ban lanh dao vé cach tiép can moi ddi véi chat luong. Can c6 sy cam két nhat
tri ctia lanh dao vé nhitng hoat dong chat luong. Piéu ndy rat quan trong trong cong tac
quan 1y chat luong cia bat ky to chirc ndo. Mudn cai tién chat lugng trude hét phai cai
tién cong tac quan tri hanh chinh va cac hoat dong hd tro khac.

(3) Chét luwong san pham phu thudc vao chit lugng con ngudi, yéu té quan trong
nhit trong cac yéu té hinh thanh nén chat luong san pham. Pao tao, huan luyén phai 1a
nhiém vu c6 tim chién lwoc hang dau trong cac chuong trinh nang cao chat luong.

(4) Chét luong phai 14 mdi quan tdm ctia moi thanh vién trong to chirc. Do vy hé
thong quan 1y chat lugng phai duoc xdy dung trén co s¢ su thong hiéu 1an nhau, gan b6
cam két vi muc tiéu chung la chét lugng cong viéc. biéu néy sé tao diéu kién tot cho viéc
xdy dung cac phong trao nhém chét lugng trong to chirc, qua d6 16i kéo moi ngudi vao
cac hoat dong sang tao va cai tién chat lugng.
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(5) Huéng téi sy phong ngira, tranh 1ap lai sai 1dm trong qua trinh san xuat, tac
nghi¢p thong qua vi¢c khai thac tot cac cong cu thong ké dé tim ra nguyén nhan chu yéu
deé co cac bién phap khac phuc, diéu chinh kip thoi va chinh xéc.

(6) Dé tranh nhirng ton that kinh té, phai triét dé thuc hién nguyén tic lam ding
ngay tir dau.

TQM gin lién v&i moi hoat dong san xuét kinh doanh dé kiém soat, ngin ngira cac
nguyén nhan gay sai 101 trong toan bg qua trinh vé1 cac bude tong quat nhu sau:

1.- Lya chon qua trinh wu tién dé phan tich

2.- Phan tich qua trinh

3.- Kiém tra qu4 trinh:

- Céc chi tidu/bang diéu khién

- Quan hé khach hang/ngudi cung ting

- Hop dong dich vu khach hang/ngudi cung tng.

4.- Phuong phap cai tién chat luong cua qua trinh
Thuc chat TQM 1a sy két hop dong bo gitta quan trji chat luong va quan tri ning
suat dé thuc hién muc tiéu 1a dat dén sy hoan thién cia cac san pham ciia cong ty va cua
chinh ban than cong ty.
4.2.1.4. Trién khai dp dung TOM trong doanh nghiép
John S. Oakland néu 1én 12 budc dé ap dung TQM la:

1. Am hiéu 7. Xay dung hé thong chat luong
2. Cam két 8. Theo ddi bang thong keé

3. T6 chuc 9. Kiém tra chat luong

4. Do luong 10. Hop tac nhoém

5. Hoach dinh 11. Pao tao, huan luyén

6. Thiét ké nham dat chét luong 12. Thuc hién TQM

v' Am hiéu, cam két chat luong

Giai doan am hiéu va cam két c6 thé ghép chung nhau, 1a nén tang ctia toan bo két
céu cua hé théng TQM, trong do6 dac biét 1a sy am hiéu, cam két ctia cac nha quan ly cép
cao. Trong nhiéu trudng hop, day ciing chinh 14 budc dau tién, cin ban dé thuc thi cac
chuong trinh quan 1y chat luong, dui dudi bat ky moé hinh nao. Thyc té, c6 nhiéu to chirc
da xem nhe va bod qua budce néy trong khi d6 sy am hiéu mdt cach khoa hoc, hé théng vé
chat lwong doi hoi mot cach tiép can méi vé cung cach quan 1y va nhimng k§ niang thuc
déy nhan vién méi c6 thé tao duogc co s& cho viée thuc thi cac hoat dong vé chét luong.
Sy am hiéu phai duoc thé hién bang cac muc tiéu, chinh sach va chién lugc dbi voi sy
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cam két quyét tdm thyc hién cua cac cip lanh dao. Can phai c6 mot chién lugc thuc hién
TQM bang cach tin dung cic k¥ ning va tai sng tao cua toan thé nhan vién véi trong
tam 14 cai tién lién tuc cac qua trinh, thao tac dé thuc hién cac muc tiéu chién luge cua
doanh nghiép va cung cap su thoa man khach hang.

Mubdn 4p dung TQM mdt cach ¢ hiéu qua, trude hét can phai nhan thic ding dén,
am hiéu vé nhitng van dé lién quan dén chat luong, nhitng nguyén tic, ky thuat quan 1y.
Can x4c dinh rd muc tiéu, vai trd, vi tri cia TQM trong doanh nghiép, cic phuwong phap
quan 1y va kiém tra, kiém soat dwgc ap dung, viéc tiéu chuin hoa, danh gia chit luong.

Sy am hiéu d6 ciing phai dugc mé rong ra khip to chirc bang cac bién phap gido
duc, tuyén truyén thich hop nhim tao ¥ thirc trach nhiém cua timg nguoi vé chat luong.
TQM chi thuc su khoi dong dugce néu nhu moi ngudi trong doanh nghiép am hiéu va co
nhirng quan ni¢m dung dén vé van dé chat lugng, nhét 1a sy thong hiéu cua Ban lanh dao
trong doanh nghiép.

Tuy nhién, c¢6 su am hiéu van chua du nhimg yéu t6 1am nén sitc manh vé chét
lugng, ma can thiét phai c6 mot su cam két bén bi, quyét tam theo dudi cac chuong trinh,
muc tiéu vé chat luong va mdi cap quan 1y can c6 mot mic do cam két khac nhau.

v/ Cam két cta 1anh dao cip cao

Su cam két ciia cac can bo lanh dao cép cao c6 vai tro rat quan trong, tao ra moi
truong thuan lodi cho cac hoat dong chit luong trong doanh nghiép, thé hién méi quan
tam va trach nhiém cua ho d6i vé6i cac hoat dong chét luong. Tur d6 161 kéo moi thanh
vién tham gia tich cuc vao cac chuong trinh chét luong. Sy cam két néy can duoc thé
hién thong qua cac chinh sach chat lugng ctia doanh nghiép.

Doanh nghiép khong thé 4p dung duoc TQM néu thiéu sy quan tdm va cam két
ctia cac Giam dbc. Ho can phai am hiéu vé chét luong, quan 1y chat luong va quyét tim
thuc hién cac muc tiéu, chinh sach chat luong da vach ra.

v/ Cam két cia quan tri cap trung gian

Su cam két ctia cac can bd cip trung gian (quan ddc, xuong truong, t6 trudng) nham
dam bao phat trién cac chuong trinh chét luong trong cac phong ban va cac bo phén, lién két
cac nhiém vu dugc giao va cac mbi quan hé doc va ngang trong t6 chirc, 1a cau ndi gitra viéc
thuc thi cac chinh sach cua lanh dao cép cao va nguoi thtra hanh. Sy cam két cua cac quan tri
cap trung gian 13 chat xtic tic quan trong trong cc hoat dong quan 1y chat luong trong doanh
nghi¢p.

Trong diéu kién cua chung ta hién nay, khi trinh do ctia cong nhan con nhiéu han
ché thi vai trd cua cac can bd quan 1y cap trung gian 1a vo cing quan trong. Nhiém vu cua
ho khong chi 1a kiém tra, theo ddi ma con bao gom ca viéc huin luyén, kém cip tay nghé
va hudng dan cac hoat dong cai tién chat lugng trong doanh nghi¢p. Ho can duoc su uy
quyén cta Giam ddc dé chu dong giai quyét nhitng van dé nay sinh trong san xuat. Chinh
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vi vy su cam két cua ho s& tao diéu kién thuan loi cho hoat dong cia cac nhom chit
lugng trong phan xudng.

v' Cam két cua céc thanh vién

Pay 1a luc luong chu yéu cia cac hoat dong chat lugng. Két qua hoat dong cia TQM
phu thudc rat nhiu vao su cam két ciia cac thanh vién & cac phong ban, phan xudng trong
doanh nghiép. Néu ho khong cam két dam bao chét luong ¢ timg cong viée (thoéa man khach
hang ndi bo) thi moi cd ging ciia cac cip quan Iy trén khong thé dat duoc két qua mong
mudn.

Tt ca cac ban cam két thuong duoc thanh 1ap mot cach tu nguyén, cong khai va luu
gift trong hé so chét luong.

v' T6 chirc va phan cong trach nhiém

Pé dam bao viée thuc thi, TQM doi héi phai c6 mot mo hinh quén 1y theo chiic ning
chéo. Céc hoat dong ctia cac bd phan chitc ning trong t6 chiic phai vuot ra khoi cac cong
doan, cac churc nang dé vuon t6i toan bo qua trinh nham muc dich khai thac duogc stitc manh
tong hop ctia ching nhd viée ké hoach héa, phéi hop dong bo, hidu qua.

Céan ctr vao muc ti€u, chinh sach, vi¢c phan cong trach nhi¢m phai 1 rang trong co
cAu ban lanh dao va cac bd phan chirc nang dé dam bao moi khau trong hoat dong chét luong
lubn thong sudt

Viéc phan céng trach nhiém duogc thuc hién theo cac cap bac sau:

- Piéu hanh cip cao

Tuy khong tryc tiép san xuat, nhung day 1a bo phan quyét dinh hiéu qua hoat dong
ciia ca hé théng. Co thé xem day 1a giam dbc phu trach chung vé chat luong, ngang
quyén voi giam dbc phu trach cac khau khac nhu giam ddc Marketing, san xuat. Cap
quan 1y & khau ndy thudc phong dam bao chat lwong phai nhan trach nhiém soan thao va
chi huy ranh mach duong 16i chat lugng dén moi ngudi, ngay ca nhimg ngudi thudc cap
cao nhét cua t6 chc.

- Cap giam sat dau tién

La nhirng nguoi phu trach viéc quan sat tién trinh thuc hién hoat dong chét luong
ctia to chirc hay con goi 13 quan sat vién thuc té tai chd. Ho c6 diéu kién nam virng nhirng
hoat dong thyc tién, dién bién tét hay x4u cuia ca hai bén: cung tng va khéch hang, tr do
c6 nhiing tac dong diéu chinh. Cap quan 1y nay co trach nhiém hudng dan thudc cap
nhiing phuong phéap va tha tuc phu hop, chi ra nhitng nguyén nhan gay hu hong va bién
phép ngan chan.

Dé thyc hién t6t vai trd ctia minh, nhitng thanh vién phu trach phong dam bao chit
luong phai thuc s nim virng nhirng hoat dong then chét cia mdi nhom trong toan cong
ty: Ai? Lam gi? Lam thé nao? O dau?..theo nhimg chirc ning tiéu biéu nhu marketing,
san xuét, van chuyén, luu kho hang hoa va céc hoat dong dich vu.., dé tir d6 c6 thé quan
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1y, thanh tra va phan tich nhiing van dé ton dong va tiém an.

- D6i v6i cac thanh vién trong hé théng

Trong tdm ctia TQM 1a sy phat trién, 16i kéo tham gia va gy dung 1ong tin, gan
b6, khuyén khich 6c sang tao cho nhan vién. TQM doi héi su Gy quyén cho nhan vién két
hop v&i mot hé thong thiét ké t6t va cong nghé c6 niang lyc. Chinh vi vay, dé tién hanh
TQM can thiét phai c6 mot chién luge dai han, cu thé d6i v6i con nguoi thong qua dao
tao, hudn luyén, uy quyén, khuyén khich trén cdn ban mdt sy gido duc thuong xuyén va
tinh than trach nhiém, y thirc cong ddng. Cac thanh vién trong hé thdng phai hicu rd vai
tro cia minh dudi 3 goc do:

Khach hang: Ngudi tiép nhan san phdm, dich vy tir khiu trude

Ngudi ché bién san xuét: Bién dau vao thanh san pham

Nguoi cung tng: Cung cip san pham cho coéng doan tiép theo.

Vi vay, cac thanh vién trong hé théng can phai hiéu rd ho:

+ Phai 1am gi? Céan phai nhan duoc bao nhiéu san pham véi yéu cau ra sao?

+ Pang 1am gi? Lam thé nao dé hoan chinh san pham ciia khau trudc?

+ C6 kha ning diéu chinh, cai tién cong viéc dang lam theo mong mudn ciia minh
khong? Nham dam bao chat lugng voi khau ké tiép-Khach hang ctia minh?

Chinh vi vay khi hoach dinh va phan cong trach nhiém can phai tiéu chuan hoa
cong viéc, néu ro trach nhiém lién ddéi1 gitta cac cong viée lién tuc nhau trong qua trinh.
Trach nhiém vé chat lugng co thé duoc cu thé hoa bé“mg cac cong viéc sau

+ Theo ddi c4c thi tuc da duoc thoa thuan va viét thanh van ban.

+ Sur dung vat tu, thiét bi mot cach ding din nhu da chi dan.

+ Luu ¥ cac cip lanh dao vé nhitng van dé chét luong va c6 thé béo cao vé moi sai
hong, lang phi trong san xuat.

+ Tham gia dong gop cac y kién cai tién chat lugng, khic phuc céc truc trdc anh
huong t6i chat lugng cong viéc.

+ Gitip huén luyén cac nhan vién méi va dic biét néu guong tét.

+ C06 tinh than hop tdc nhém, chu dong tich cuc tham gia vao cac nhém, doi cai
tién chat luong.

Trong toan bo chuong trinh TQM, mdi chtic nang, nhi¢m vu phai dugc xay dung
mot cach rd rang va phai dugc thé hién trén cac van ban xac dinh rd muc tiéu ctia cic
hoat dong cua hé thong chat lugng. Mdi chirc ning phai duoc khuyén khich va duoc cung
cap du cong cu va trach nhiém ciing nhu quyén han dé quan 1y chat lugng.

v' Do ludng chit luong

Viéc do ludong chat luong trong TQM 14 viéc danh gia vé mat dinh lugng nhitng c6
gang cai tién, hoan thién chat lugng ciing nhu nhing chi phi khong chat luong trong hé
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thong. Néu cha ¥ dén chi tiéu chi phi va hiéu qua, chiing ta s& nhan ra loi ich dau tién c6
thé thu duoc d6 1a sy giam chi phi cho chit lwong. Theo théng ké, chi phi ndy chiém
khoang 10% doanh thu ban hang, 1am giam di hiéu qua hoat dong cua cong ty. Mudn
tranh cac chi phi kiéu nay, ta phai thuc hién cac viéc sau:

+ Ban quan trj phai thue sy cam két tim cho ra cai gia ding cta chét luong xuyén
sudt toan bd to chie.

+ Tuyén truyén, thong bao nhitng chi phi khong chat lugng cho moi ngudi, lam
cho moi nguo1 nhan thire duge do 1a diéu gay nén su st gidm kha nang canh tranh cling
nhu uy tin cta to chirc, tir d6 khuyén khich moi nguoi cam két hop tac nhom giira cac
phong ban véi phong dam bao chat lugng nham thiét ké va thyuc hién mot mang ludi dé
nhan dang, bao céo va phan tich cic chi phi ¢6 nham tim kiém nhiing giai phap giam
thiéu.

+ Huan luyén cho moi nguoi k¥ nang tinh gia chat lugng véi tinh than chét lugng
bao gio cling di d6i vdi chi phi cia nd.

Viéc giam chi phi chat luong khong thé do co quan quan 1y ra 1énh ma can tién
hanh théng qua cac qua trinh quan 1y chat lugng dong bd, v6i sy hiéu biét va ¥ thic cua
moi thanh vién trong doanh nghiép.

O nudc ta hién nay, cac loai chi phi nay chua dugc tinh dung, tinh du thanh mot
thanh phan riéng trong toan bo nhiing chi phi cia doanh nghiép. Piéu nay 1am cho doanh
nghiép khong thy dugc rd nhiing ton that kinh té do chat lwong san pham, dich vu kém
gy ra. Chinh vi thé ma van dé chat lugng khong dugc quan tim dung mic.

Dé c6 thé thu hut sy quan tdm va cam két chat lugng, can thiét phai co cac phuong
thirc hach toan riéng cho loai chi phi nay. Viéc xac dinh ding va du céac loai chi phi nay
s€ tao nén su chu y dén chat lugng ctia moi thanh vién trong doanh nghiép, dic biét 1a su
quan tam cua lanh dao vé trach nhiém cua ho trong chuong trinh cai tién chét luong, ha
thap chi phi dé canh tranh. Viéc do ludng chét luong trong céc xi nghiép can thiét phai
duoc cu thé hoa thong qua cac nhiém vu sau :

(1) Doanh nghiép trudc hét can xac dinh su cam két va quyét tdm cta ban lanh
dao 1a phai kiém soat, ndm rd moi chi phi lién quan dén chat luong, can phan phdi mot
cach hop 1y cac khoan dau tu cho chét lugng (chi phi phong ngtra, kiém tra), trén co s&
do6 chi dao céac hoat dong theo doi, gidm sat chat che.

(2) Can thiét xay dung mot hé thong ké toan gia thanh nhiam theo déi, nhan dang
va phan tich nhitng chi phi lién quan dén chit luong trong toan bo doanh nghiép (ké ca
cac bd phan phi san xuét, dich vu).

(3) Xay dung hé thong tai liéu theo dbi cac loai chi phi lién quan dén chat lugng
(cic bao cdo vé lao dong, sir dung trang thiét bi, cic bio cdo vé chi phi san xuat, chi phi
sira chira, phé liéu, phé pham, cac chi phi thir nghiém san pham, cac chi phi giai quyét
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khiéu nai cta khach hang)

(4) Can thiét phai ctr ra mot nhom quan 1y chi phi chat luong chiu trach nhiém chi
dao, phdi hop nhitng hoat dong cta hé thong theo ddi quan 1y chi phi chét lugng mot
céch dong bo trong doanh nghiép.

(5) Pua viéc tinh gia thanh vao cac chuong trinh huan luyén vé chat luong trong
doanh nghiép. Lam cho céc thanh vién trong doanh nghiép déu hiéu duoc nhitng méi lién
quan giira chat luong cong viéc cu thé cta ho dén nhitng van dé tai chinh chung cta don
vi, cling nhu nhitng 1¢1 ich thiét thuc ctia ban than ho néu gia cua chét luong dugc giam
thiéu. Piéu nay sé kich thich ho quan tim hon dén chat luong cong viéc clia minh.

(6) Tuyén truyén trong doanh nghiép nhitng cudc vin dong, gido duc y thirc cua
moi ngudi vé chi phi chat lugng, trinh bay cac muc chi phi chat luong lién quan dén cong
viéc mot cach dé hiéu, gitp cho moi nguoi trong doanh nghiép nhan thirc duge mot cach
dé dang:

+ Trung bay cac san pham sai hong kém theo cac bang gia, chi phi can thiét phai
sua chira.

+ Lap cac biéu do theo ddi ti 1& phé pham, néu rd nhitng chi phi lién quan dén viéc
giai quyét cac khiéu nai cia khach hang vé chat luong san pham.

+ Can cong khai nhitng loai chi phi nay, néu cac nguyén nhan va bién phap khic
phuc.

(7) Phat dong phong trao thi dua thiét thuc nham cai tién chat luong, giam chi phi
sai hong, tiét kiém nguyén vat liéu. Xay dung cac to chat lwong, cic nhoém cai tién trong
doanh nghiép. Hd trg, khuyén khich va tiép thu cac sang kién vé chat luong bang céc
bién phap danh gid khen thudng va dong vién kip thoi.

Tom lai, xdc dinh dugc cac chi phi chét lugng ta méi co thé danh gia dugc hi¢u
qua kinh té cta cac hoat dong cai tién chat luong. Pay 1a mot trong nhitng dong luc thuc
day cac cd gang vé chét luong trong cac doanh nghiép. Pay ciing 13 thudc do cin ban
trinh d6 quan 1y va tinh hiéu qua caia TQM. Chi phi chit lugng ciing nhu tit ca céc loai
chi phi khac trong doanh nghiép, can phai dugc kiém soat, theo ddi va diéu chinh. Chat
luong cong viée quyét dinh chi phi va chi phi, loi nhuan 1a thudce do cua chat luong.

v' Hoach dinh chit luong

Hoach dinh chét luong 1a mot by phan cua ké hoach chung, phu hop v61 myc tiéu
ctiia doanh nghiép trong timg thoi ky. Cong tac hoach dinh chit lwong 13 mét chirc ning
quan trong nham thyc hién céc chinh sach chat luong da duoc vach ra, bao gém cac hoat
dong thiét 1ap muc tiéu va yéu cau chit luong, ciing nhu cac yéu cau vé viée ap dung céac
yéu t6 cua hé chét lugng. Cong tac hoach dinh chét luong trong doanh nghiép can thiét
phai dé cap t6i cac van dé chu yéu sau:

- Lap ké hoach cho san pham
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Pé dam bao chat lugng trong qua trinh san xuat, can thiét phai xac dinh, phan loai
va xem x€t mirc d§ quan trong cua cac dac trung chét lugng, cac yéu cau k¥ thuét cu thé
cho ting chi tiét, ting san phém mot cach rd rang, béng céc so do, hinh v&, kich thude..,
cling nhu cac huéng dan, nhitng diéu bat budc phai thuc hién nhim théa méin nhu cau
khach hang bén trong ciing nhu bén ngoai. Cac yéu ciu vé nguyén vat lidu duoc cung
cip, thoi han hoan thanh hop dong.v.v.

Can c6 mot hé thdng vin ban ghi rd cac thi tuc lién quan dén viéc 1ay miu kiém
tra (sb lwong mau trong 16 hang, cach thirc 14y mau, cic phuong phap thir nghiém, danh
gia chét luong, cac murc do kiém tra.v.v.) dé dam bao va duy tri chit luong.

Trong doanh nghiép can phai xdy dung co ciu mit hang theo cac cap chat luong
cho ting loai thi trudng dé ¢6 chinh sich dau tu thich hop.

- Lap ké hoach quan 1y va tac nghiép

Dé c6 thé quan 1y, tac dong vao qui trinh, ngudi ta phai 1ap ké hoach ti mi moi
cong vi¢ce lién quan dén tung chirc ndng, nhiém vu dya trén hoat dong thuc té cua hé
thong. Thong thuong doanh nghiép phai lap so d6 khdi va luu d6 dé mo ta toan dién veé
nhing cong viéc can phai quan 1y. Thong qua so ¢ moi thanh vién trong to chirc hiéu o
vai tro, vi tri va mbi quan h¢ tuong tac gitra cac bd phan, phong ban chirc nang trong toan
hé théng chit luong cua doanh nghiép va trén co s¢ d6 td chirc, bd tri, hop 1y hoa cac
budc can thiét cho viéc phdi hop dong bd cac chirc ning cia hé thong.

Trong san xuat, viéc xay dung cac so dd véi sy tham gia ciia moi thanh vién trong
day chuyén s€ giup hinh thanh va phat trién hoat dong déng doi, tao diéu kién dé cai tién
qui trinh, nang cao chat luong cong viéc. Viée xay dung s6 dd dé quan 1y co thé sir dung
cho cac yéu to ciia san xuat nhu:

+ Con ngudi: dién ta bang hinh anh nhitng viéc con ngudi di, dang lam trong hé
thng va tuy theo dic diém cta cong viéc c6 thé thiét 1ap so doi mot cach cu thé nhu mo
ta cac buodc thuc hién vi¢c cung cép mot dich vy, mot qui trinh san xuét).

+ Vat liéu: M6 ta qui trinh cta viée to chitc cung tng va xir 1y nguyén vat lidu
dugc tién hanh nhu thé nao (lya chon nha cung tmg, mua, van chuyén, bao quan).

+ Thiét bi: M6 ta qui trinh khai thac, st dung, bao dudng may moéc duge phan
cong thuc hi¢n nhu thé nao, viéc bd tri mat béng, phéi hop vdi cac bo phan khac ra
Sao.v.v.

+ Thong tin: M6 ta dong chuyén dong cua hé théng thong tin, truyén thong va ho
so tai liéu vé chét lugng dugc van hanh nhu thé ndo (xuat phat tir dau, can thiét di dén
dau, phan hoi nhu thé nao).

- Lap cac ké hoach, phuong an va dé ra nhimng qui trinh cai tién chét lugng

Chuong trinh cai tién chat lugng trong doanh nghiép can thiét phai huéng vao cac
muc ti€u sau:
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- Cai tién heé thong chat lwong va cong tic quan 1y chét luong.

- Cai tién cac qui trinh san xuit, may moc, thiét bi va cong nghé.

- Cai tién chat lugng cong viée trong toan doanh nghiép.

Tom lai, lap ké hoach 1a mot churc nang quan trong trong TQM. K& hoach chit
lugng phai bao trum 1én moi hoat dong, phai phu hgp véi muc ti€éu va chinh sach cua
doanh nghiép. Cac ké hoach cang chi tiét va duoc tham dinh thi kha nang thyc hién cang
co hi¢u qua.

v' Thiét ké chat luong

Thiét ké chat luong 13 mot coéng viée quan trong, nd khéng chi 13 nhitng hoat
dong thiét ké san phém, dich vu mot cach don thuin, ma con 1a viéc thiét ké, té chirc mot
qua trinh nham dap ing nhiing yéu cau cia khach hang. Viéc t6 chirc thiét ké chinh xac,
khoa hoc dua vao cac thong tin bén trong, bén ngoai va kha nang cuia doanh nghiép cé
anh huong to 16n d6i vdi két qua cac hoat dong quan 1y va cai tién nang cao chat lugng
cong viée, chat luong san pham. Thiét ké chat lugng 13 mot trong nhitng khau then chot
trong cac hoat dong san xuat kinh doanh, né bao gdm cac hoat dong chu yéu sau:

(1) Nghién ctru: nghién ctru thi truong, tim ra nhitng ky thuat, phuong phap,
thong tin hodc cic hé thdng va cic san phdm méi nham nang cao ning suat, chit luong
va théa man nhirng nhu cau ngay cang cao ciia khach hang.

(2) Phat trién: nghién ctru cai tién, hoan thién nhimg van dé k¥ thuat, cic phuong
phap hodc hé théng hién c6 nham khai thac mot cach hop 1y, tiét kiém va hiéu qua nhitng
nguon lyc ctia doanh nghiép.

(3) Thiét ké: Thé hién cho duoc nhimg yéu cau cta khach hang theo mét hinh
thirc thich hop voi nhitng diéu kién tac nghiép, san xuat va nhiing dic diém khi khai thac
va str dung san pham. Tir nhitng nhu ciu cua khach hang, xdy dung cac tiéu chudn ky
thuat, cac qui cach cu thé cho tung san phém, dich vu. Cong viéc thiét ké can phai duoc
t6 chtrc va quan 1y can than. Qua trinh thiét ké chat lugng doi hoi nhitng k¥ ning chuyén
mon va mot sy am hiéu sdu sic vé qui trinh, san pham. Chat luong khau thiét ké chat
luong s& quyét dinh chat luong san pham, ning suit va gia thanh cua cac dich vu va san
pham cubi cung.

(4) Tham dinh thiét ké: 1a hoat dong nham xac dinh dé dam bao rang qua trinh
thiét ké c6 thé dat dugc cac muyc tiéu dé ra mot cach toi wu nhat. Cac k¥ thuat phan tich
gia tri, d9 tin cdy, cadc phuong phép thu nghiém, ddnh gia dugc ghi thanh bién ban va dua
vao hé théng ho so chat lugng.

v' Xay dyng hé théng chat lugng

Trong TQM, h¢ théng chét lugng phai mo ta dugc nhiing thu tuc can thiét, chinh
x4c nham dat cac muc tiéu vé chat lugng. Toan b cac thu tuc trong hé théng chat lugng
phai dugc thé hién trong “S6 tay chat lugng” ctia don vi. Viéc xay dung ”S6 tay chat
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luong” 1a mot cong viée quan trong dé theo ddi cac hoat dong lién quan dén chét luong.

Hé théng chét lugng, phai dugc viét ra, bao gdm mét tai liéu hudng dan quan 1y
chét luong lam tai liéu & muc cao nhét, sau d6 duoc cap nhat va cudi cung la cac thu tuc
chi tiét. Nho ¢6 hé théng chét luong duogc hd so hoa, mdi khau trong hoat dong cua doanh
nghiép déu dam bao duogc thuc hién mot cach khoa hoc va hé théng. Két qua s€ lam tang
hiéu qua cta viéc thuc hién phuong cham lam dang, 1am t6t ngay tir dau,tranh nhitng sai
1éch trong viéc thuc hién hop dong, giam lang phi t&i muc thap nhat.

Tuy nhién, hé thong chat luong ty no ciing s& khong mang lai lgi ich gi néu khong
coO su tham gia cua tAt c4 moi thanh vién trong td chirc mot cach tu nguyén va tich cyec.
Dé thanh cong, hé théng chat lwong can phai duoc xay dung ti mi chinh xac, phu hop véi
hoan céanh, linh vyc hoat dong cu thé cua tung doanh nghiép va moi truong, déng thot
phai phdi hop dong bo vai cac hé thong di va sé co trong doanh nghiép. Mat khac, né
phai dugc xay dung vai sy tham gia clia cac thanh vién dé moi ngudi c6 thé hiéu rd vé hé
thng chit lugng trong doanh nghiép.Trong céc thi tuc dé xay dung hé théng chit lugng
doanh nghiép can chu y cac diém sau:

(1) Phai xay dung hé thong ho so, tai liéu vé chat luong va chudn bi nhiing ké
hoach vé chét luong.

(2) Xac dinh trong moi linh vic nhitng phuong tién can thiét dé dat chat luong
mong mudn.

(3) Phai c6 hé thong do ludng chat lugng.

(4) Phai xac dinh duoc nhiing dic trung chuan chip nhin dugc cho tit ca cac yéu
cau cho cac san pham va cong viéc trong toan bd qui trinh.

(5) Pam bao sy hai hoa giita cac hoat dong tir quan niém, trién khai, t6 chirc san
xudt va lap dit.

(6) Xac dinh va chuin bi cic phuong thirc khac nhau dé ghi nhin nhiing gi c6
lién quan dén chat luong.

Trong qué trinh van hanh, hé thong chét lugng van can phai dugce thuong xuyén
kiém tra, theo ddi, cai tién va hoan thién. D6i véi mot sé san phém, hang hoéa va do yéu
cau cua khach hang, hé thong chat luong can phai duoc chimg nhan, cong nhan dé ching
minh kha ning va sy tudn thu cac bién phap dam bao chét luong.

v' Theo ddi bang thng ké

Dé thyc hién cac muc tiéu ctia cong tac quan 1y va nang cao chat lugng , TQM doi
hoi khong nglng cai tién qui trinh bang cach theo ddi va lam giam tinh bién dong cta né
nham:

- X4c dinh kha ning dap ung duoc cac yéu cau cua qui trinh.

- Kha ning hoat dong thudng xuyén theo yéu cau.
- Tim ra nhitng nguyén nhan giy ra nhimng bién dong trong qui trinh dé tranh 1ap
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lai va xay dung nhiing bién phap phong ngura.

- Thyc hién céc bién phap chinh 1y dung din cho qui trinh hodc cac dau vao cia nd
khi ¢6 cac van dé truc tric anh huong dén chat luong.

Viéc theo doi, kiém soat qui trinh dugc thuc hién b@ing cac cong cu théng ké
(SQC).

v' Kiém tra chit luong

Qua trinh kiém tra chat lugng trong TQM la mgt hoat dong gén lién v6i san xut,
khong nhitng chi kiém tra chat lugng san pham ma con 1a viéc kiém tra chét lugng cac
chi tiét, ban thanh pham... va cic nguyén vat liéu ciing nhu cac diéu kién dam bao chit
lugng...

Khai niém kiém tra trong TQM dugc hiéu 1a kiém soat. N6 khong don thuan 13
cong viéc k¥ thuat ma con bao gém céac bién phéap tong hop va dong bo vé t6 chirc, kinh
té, giao duc, hanh chinh,..Viéc do ludng dau vao, dau ra va ban than quy trinh, hé thong
12 mot khau quan trong cia TQM nham loai bé hay kiém soat nhitng nguyén nhén cua sai
sot va truc tric chat lugng trong hé théng va cling trén co s¢ do tién hanh cac hoat dong
ci tién, nang cao va hoan thién chat luong.

Kiém tra chat luong trudc khi san xuét:

- Kiém tra tinh trang chét luong va viéc cung cip cac ho so tai liéu thiét ké, cong
nghé.

Kiém tra tinh trang cac phuong tién do ludng, kiém nghiém.

Kiém tra tinh trang thiét bi cong nghé.

Kiém tra cac diéu kién dam bao chat luong khac
- Kiém tra chat lugng nguyén vat liéu va san pham nhap:

Kiém tra bén ngoai

- Kiém tra phan tich thir nghiém.

Kiém tra trong qu4 trinh san xuat:

- Kiém tra tiéu thu san pham.

- Kiém tra phong ngira phé pham.

- Thong ké, phan tich cac chi tiéu chat luong.

- Théng ké, phan tich cic dang va cac nguyén nhan giy khuyét tat trén san phim
va tryc tric trong quy trinh.

Kiém tra thim do chat lugng trong qua trinh sir dung:

- Céc hinh thuc thtr nghiém trén cac moi truong, diéu kién st dung khac nhau dé
kiém chirng va cai tién chat luong.

- Tham do khach hang qua trung cau y kién, hoi nghi khach hang, tra 15i thu cua
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khach hang, thong ké, theo ddi khach hang.

Khac v6i phuong phap quan 1y chit luong cd truyén, trong TQM trong viéc kiém
tra chat lugng ch yéu duoc thuc hién boi chinh nhitng céng nhan, nhan vién trong quy
trinh. Diéu nay dan dén mot tu duy méi trong san xuit 13: Moi nhan vién s& chii dong tu
kiém tra xem “minh 1am nhu thé nao?” Tai sao minh lai khoéng 1am nhu thé nay ?” cht
khong phai ngudi khac kiém tra xem két qua cong viée cua ho ra sao. Chinh vi vy ma
trong TQM viéc dao tao, huén luyén cho cac thanh vién trong va viéc khuyén khich hoat
dong nhém, 1a cong viéc quan trong gitip cho moi ngudi thuc thi cac bién phép tu quan
1y, kiém soét va hop tac voi nhau. Trong doanh nghiép viée st dung cac cong cu thong ké
cling giup cho moi ngudi cd thé nim bt cong khai cac thong tin ciing 13 mot dic diém
moi trong quan 1y.

v Hop tac nhom

Su hop tac nhom trong hoat dong chat luong c6 mot ¥ nghia rét to 16n ddi véi cac to
chire, xi nghiép...vi su cd gang vuot bac ciia mdi ca nhan riéng 18 trong t6 chirc kho c6 thé
dat duoc su hoan chinh trong viéc giai quyét nhitng thac méc, truc tric so véi su hop tac cta
nhiéu ngudi, do vay ma hinh thirc hop tac nhom s& mang lai mot hiéu qua cao trong viéc cai
tién chat luong nhat 13 trong qua trinh 4p dung TQM. Tinh than hop tac nhém thadm nhuan
rong rdi trong moi to chirc 1a bd phan thiét yéu dé thuc hién TQM. Nhung nhu vay khong
ngu y rang vai tro ctia ca nhan sé bi lu mo va nguoc lai nd cang co6 thé duoc phat trién manh
m¢é hon.

bé lam duoc diéu nay thi td chirc phai tao diéu kién cho mdi thanh vién théy duoc
trach nhiém ctia minh, cia nhom trong cong viéc bang cach trao cho ho quyén tu quyét
va phai thira nhan nhirng dong gop, v kién, hay nhitng cb ging budc dau cta ho. Chinh
tinh than trach nhiém do6 lam ndy sinh tinh tu hao, hai long vd1 cong viéc va viée lam tdt
hon. Sy hgp tdc nhém dugc hinh thanh tir long tin cdy, tu do trao doi v kién va dic biét 1a
su thong hiéu cong viéc cla cac thanh vién d6i voi nhitng muc tiéu, ké hoach chung cua
doanh nghiép.

Céc hoat dong quan 1y va cai tién chat lugng doi héi phai cé su hop tac nhom va
cac mbi quan hé twong hd 1an nhau. Muc tiéu hoat dong cua cac td, nhoém chét luong
thuong 13 tap trung vao cac van dé cy thé, qua sy phan tich, thao luan, hién ké cua céc
thanh vién s& chon ra cac giai phap t6i wu, kha thi nhat. Hoat dong ciia cac nhom chét
luong trong doanh nghiép rat da dang va phong phu, néu duge quan 1y tot s& mang lai
hiéu qua rat 1on trong viéc thyc hién chuong trinh TQM mét cach nhanh chéng va tiét
kiém.

v' Do tao va hudn luyén vé chit luong

Dé thyc hién viéc cam két tham gia quéan 1y, céi tién chét luong & tit ca moi thanh
vién trong doanh nghiép can phai ¢6 mdt chuong trinh dao tao, huan luyén cu thé, tién
hanh mot cach c6 ké hoach va thudng xuyén dé dap Gmg nhiing thay doi vé cong nghé
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cling nhu thich tmg mot cach nhanh chéng véi nhitng yéu cau vé san phim ngiy cang da
dang cua thi trudng. Mit khac, viéc ap dung TQM doi hoi su tiéu chudn héa tat ca cac
yéu t6 ctia qua trinh san xuét, qui trinh céng nghé. Cong viéc kiém tra, kiém soat chat
lugng do1 hodi phai stir dung cac cong cu théng ké, cac hoat dong can duoc tinh toan phéi
hop mot cach déng bd, ¢6 ké hoach cho nén cong tac dao tao, huin luyén vé chat lugng la
mot yéu cau can thiét.

Muc tiéu ctia cong tac dao tao phai duogc dé ra mot cach cu thé va thuong tap trung
vao cac van dé sau:

- Phai dam bao réng moi nhan vién déu duoc dao tao, huin luyén dung dén dé ho
c6 thé thyc thi dung nhiém vu duge phan cong.

- Lam thé nao dé nhan vién hiéu rd dugc cic yéu cau ciia khach hang?

Nhiing linh vuc nao can uu tién cai tién?

Xay dung cac ké hoach nhan su 1au dai, chuan bi cho tuong lai.

- Can phai soan thao thém cac thu tuc, tiéu chuin nao?

Can phai theo ddi bang s6 sach, van ban nhiing van dé dao tao mot cach hé thong,
thudng xuyén. Viéc dao tao vé chét luong trong doanh nghiép can phai thuc hién cho moi
cAp quan tri voi nhitng ndi dung thich hop:

- Cap lanh dao cap cao

Ho 1a nhitng nguoi quyét dinh chinh sach, chién luoc nén viéc am hiéu TQM ddi
v6i ho s& co tinh chét quyét dinh thanh cong hay that bai ctia chuong trinh.

- Cép lanh dao trung gian

La nhitng nguoi quyét dinh vé sach lugc hodc thuc thi cac chinh sach. Muc tiéu
dao tao cho cap nay 14 1am cho ho c6 ¥ thirc va quyét tAm thyc hién cac bién phap vé chat
lugng phu hop véi muc tiéu da dé ra. Trong cip nay, nguoi can dic biét chu ¥ 1a cac
Giam ddc, Truong phong phu trach vé chat lugng trong doanh nghiép. Ho can phai c6 du
trinh 6 dé tu van cho lanh dao vé chat luong trong doanh nghiép, ké ca trong viéc thiét
ké, van hanh va kiém soat hé théng chét luong. Ngoai ra, ho con cé trach nhi€ém huén
luyén va gitp d& cac dong nghiép khac trong viéc thiét ké va van hanh hé théng quan ly
chat luong trong pham vi chirc ning ctia ho. Noi dung dao tao dbi véi ddi tuong ndy bao
gdm viéc dio tao, huan luyén toan dién vé triét 1y, khai niém, k§ thuat, cac phuong phap
kiém so4t chat luong bang thong ké (SQC).

- Céc can bd giam sat chat lugng va lanh dao nhom chit luong

La nhiing ngudi kiém tra giam sat va quyét dinh cong viéc tai chd. Ho can duoc
trang bi kién thire dé quan ly tai chd viéc thuc thi cac hoat dong chét lugng, phai st dung
thanh thao cic cong cu SQC, phai c6 kha niang kiém soat, huéng din nhan vién tai chd.
Thanh cong ciia TQM phu thudc rat nhiéu vao sy tham gia tryc tiép ciia nhom ngudi nay.
Viéc dao tao huan luyén nhom nay thuong do linh dao cdp trung gian dam nhan va tap
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trung vao cac van dé cu thé la:

- Giai thich 3 ¥ nghia, ndi dung ctia cac chinh sach chét luong.

- Giai thich rd cac nguyén tdic co ban cia TQM

- C6 nhitng k¥ ning quan trj can thiét nhu viéc 1ap ké hoach phdi hop trong diy
chuyén san xuét cho dé)ng bd, to chirc cac nhom, doi tu quan, t6 chirc cac budi hoi thao
trong phan xuong.v.v.

- Hiéu 1 vai trd cua ho trong toan bg hé théng, co thai do tich cuc, thuc déy moi
ngudi lam viée, hién ké.

- Dua vao cac két qua thong ké, phan tich, tim cach phat hién va giai quyét vin dé
cu thé phat sinh trong thuc té.

- Cac nhan vién trong doanh nghiép

La nhirng nguoi thuc thi cac hoat dong chat luong. Mdi nhan vién can dugc huin
luyén ti mi vé cac thu tuc, tiéu chudn chat lugng lién quan dén cong viéc ciia ho cling nhu
vé nhitng k¥ thuat, nghiép vu va nhitng khai niém vé tinh déng bo trong hé théng. Ho
cling phai hiéu rd nhiing yéu cau cua khach hang bén trong cling nhu bén ngoai ciia minh,
biét str dung cac biéu do thong ké va dugc khuyén khich tham gia vao cac du an cai tién
chat luong.

Cong viéc huan luyén cho nhan vién phai duoc tién hanh thudng xuyén trong doanh
nghiép va thuong do cic gidm sat vién, cac truong nhém dam nhan. O nhiéu doanh nghiép,
nguoi ta con moi cac chuyén gia dén xi nghiép dé dao tao va hudn luyén cho nhén vién cac
k¥ nang vé quan 1y chat lugng, k¥ thuat thong ké, nham phat huy tiém ning sang tao ciia
nhan vién.

v" Hoach dinh viéc thuc hién TQM

Pé thuc hién TQM, diéu trude tién ddi voi t6 chirc 13 phai xay dung cho dugc ké
hoach giup cho td chirc tiép can voi TQM mot cach dé dang, xac dinh dugc ngay trinh tu
thyc hién cac cong doan cua TQM tir am hiéu, cam két cho dén viéc thiét 1ap hé théng
chat luong, kiém soat, hop tdc nhém, dao tao.v.v.

Tuy nhién, muén ap dung TQM trong hoan canh Viét Nam hién nay, cac doanh
nghiép can c6 mot tu duy, nhan thirc méi trong quan 1y chat luong va dao dtrc kinh doanh
ciing nhu su ho trg can thiét va kip thoi ciia nha nuéc.

Ttr nhitng kinh nghiém thyc té, ngudi ta nhan thay rang nhing két qua thu dugc tir
nhirng hoat dong cai tién chat luong cua toan bo doanh nghiép di mang lai nhitng wu thé
Sau :

(1) Nho thuong xuyén c6 nhitng hoat dong cai tién chét luong, doanh nghiép c6
thé nang cao uy tin ctia minh trén thuong truong, ting thu nhap mot cach 6n dinh nho
chat lugng san pham, dich vu dap img dugc nhitng doi hoi cua khach hang.

(2) Trong doanh nghiép, c6 thé thong nhat dugc moi nd luc cia tit ca cac can b,
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16i kéo duoc sy tham gia cia moi thanh vién vao cac hoat dong cai tién, nang cao chat
lugng mot cach déng bd tao ra mot hé théng hoat dong nhip nhang.

(3) Trong qua trinh thuc thi TQM, viéc phan tich qua trinh san xuat va chat luong
bang cac cong cu thdng ké cho phép nghién ciru chinh xac hon cac két qua thu dugc va
nguyén nhan cta chung.

(4) Viéc ap dung TQM mot cach rong rai la mot co so viing chic dé tiép thu, quan ly
va cai tién cac cong nghé nham nang cao kha nang canh tranh cua san pham trén nhiéu linh
vuc.

(5) Kiém tra hé thdng chat luong

Muc dich cua viéc danh gia

Mot trong nhitng nhiém vu quan trong sau khi trién khai ap dung TQM la phai
diéu tiét va phat hién nhiing chd can phai thay d6i, cai tién. Vi thé, can phai danh gia
dung dan hé thong TQM dé lam co s¢ dua ra nhiing quyét dinh chinh xac, tranh nhiing
sai lam lap lai.

Kiém tra hé thong TQM 1a phai tién hanh phén tich hoat dong cia toan bd hé
théng TQM, cac phuong phap dam bao chat luong & doanh nghiép, quan 1y cung tng &
ngudi thau phu, cac phuong phap giai quyét khiéu nai cta nguoi tiéu dung, viéc dam bao
chat luong & timg giai doan tir thiét ké dén phan phdi. Thyc chat ciia cong tac kiém tra hé
théng TQM 14 su kiém tra qua trinh, cac phuong phap ciing nhu hiéu qua cia nd. Dya
vao myc dich danh gi4, nguoi ta chia viéc kiém tra thanh 4 loai:

- Kiém tra cta ngudi dat hang dbi voi hé théng quan tri chat lugng ¢ doanh
nghiép nguoi cung cap.

- Kiém tra quan tri chat luong dé cip gidy ching nhan céc loai.

-Kiém tra quan tri chat luong theo cac yéu cau riéng dé ting cac giai thuong twrong
ung.

- C4 vén, kiém tra quan tri chét lugng.

- Tu kiém tra (thanh tra ndi b0) do doanh nghiép tu tién hanh nham ndm bat duoc
thuc trang va diéu chinh.

Cdc tiéu chudn danh gid hé théng quan tri chdt luong

M3i loai kiém tra déu co yéu cau va muc dich riéng cho nén vi¢c xem xét danh
gia dua trén co sé dbi chiu véi cac tiéu chuan khac nhau. Do dé, nhiing tiéu chuan sau
day 1a nhitng yéu cau ddi véi viée ty danh gia 1a chu yéu.

a. Puong 161 va nhiém vu

Dé danh gia tiéu chuan nay can phai xac dinh rd:

bPuong 16i trong linh vuc quan tri, chit lugng va quan tri chit luong.

- Cac phuong phap xac dinh dudng 16i, nhiém vu.
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- Su phu hop va mirc do nhét quan cua cac nhiém vu.
- Viéc 4p dung phuong phép théng ké.
- Mttc d6 thau hiéu ctia moi thanh vién trong doanh nghiép vé nhiém vu.
- Su phu hop giita cac ké hoach dai han va ngin han cta doanh nghiép.
b. T6 chirc va hoat dong cua h¢ théng:
- Su xé4c dinh 13 rang vé quyén han va nhiém vu va tinh hop Iy cua ching.
- Su hop téac gilra cdc phong ban, bg phan.
- Viéc quan tri va st dung nhan vién.
- Str dung céc két qua hoat dong ciia cac nhom chit luong.
- Nhitng bién phép tur kiém tra, danh gia hé théng quan tri chat lugng cta doanh nghiép.
c. Pao tao va huin luyén:
- Chuong trinh dao tao va cac ké hoach, dodi tuong, vai tro va két qua dao tao.
- Hudng dn, pho bién ¥ nghia ctia quan trj chét luong.
- Huéng dan ap dung cac phuong phap thong ké va mirc d6 sir dung phuong
phép thong ké cua cac thanh vién.
- Tinh hinh hoat dong cua cac nhom chét luong.
- Phuong phéap dé xuat cac kién nghi.
d. Phuong phép thu thap thong tin, phd bién va 4p dung ching
- Cac ngudn thong tin, phuong phap thu nhan thong tin.
- Qui m6 cua hé thong thong tin (trong va ngoai doanh nghiép)
- Viéc pho bién, hé théng van chuyén thong tin giira cac bd phan.
- Téc d phod bién thong tin (sir dung may moc thiét bi)
- Phan tich thong ké thong tin va 4p dung thong tin.
e. Kha nang phan tich cong viéc
- Kha nang Iua chon van dé va dé tai phan tich.
- Tinh hop ly ctia cac phuong phap phan tich
- Ap dung cac phuong phap thong ké trong phan tich.
- Phan tich cac van dé, tinh dung din cua cac két qua.
- Viéc str dung céc két qua phan tich.
- Hiéu qua thyc té cua cac kién nghi da dé xuit dua trén co s¢ phén tich.
f. Tiéu chuan hoa
- Hé thdng cac tiéu chuan dang c6 thé nao
- Cac phuong phap, ké hoach xem xét, thay thé cac tiéu chuan.

- Thu thap cac tiéu chuan.
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- Ap dung va hiéu lyc cac tiéu chuan.

g. Kiém tra

Can xem xét, danh gia trén nhig mat sau:

- Tinh trang hé thdng kiém tra chat luong, kiém tra chi phi cho chit luong va tinh
hinh san xuét (sé luong, chat luong).

- Cac diém kiém tra va dbi twong dugc kiém tra.

- Viéc ap dung cac phuong phap théng ké (biéu dd, do thi)

- Két qua hoat dong cua cac nhém chat luong.

- Céc diéu kién thuc té doanh nghiép cho vi¢c tién hanh kiém tra.

h. Pam bao chat lugng

- Cac phuong phap nghién ctru san pham mai.

- Cai tién chét lugng (céc ké hoach, qui mo).

- K§ thuat an toan va dé phong trach nhiém phap 1y d6i véi chat luong san pham.

- Kiém tra qué trinh cong nghé va cai tién qua trinh nay.

- Cac kha nang cua qua trinh cong nghé.

- Po ludng va kiém tra.

- Kiém tra cong suét san xuat (thiét bi, thuc hién cong viéc thau phu, cung ing vat
tu, k¥ thuat, bao dudng).

- Hé thdng dam bao chét luong va viée kiém tra hé théng ny.

- Ap dung céc phuong phap thong ké.

- Panh gia va kiém tra chat luong.

- Céc dicu kién thyc té dé ddm bao chat lugng.

i. Cac két qua

- Cac két qua do luong.

- Céc két qua khac, chat lugng, hi€u qua, stra chira, thoi han giao hang, gia ca, 1g1
nhuén, an toan, méi trudong.

- Cac két qua du kién.

- Su phu hop giita két qua du kién va thuc té.

k. Cac ké hoach

- Chién luoc khic phuc céc thiéu sot, truc tric.

- Cac ké hoach tiép theo.

- Su két hop cua cac ké hoach vé chat luong voi ké hoach dai han cua doanh
nghiép.
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Yéu cau co ban

Bién phap

1. Biét & khach hang cia ban:

-Holaai

- Nhu cdu hién tai

- Nhu cau twong lai

- Kha ning dap ung nhu cau dang thay doi

*Khao sat khach hang
*Phan tich chirc nang

*Phan tich chi phi chét luong

*Trién khai cac chic nang chat lugng

(QFD)

2. Biét rd ddi thu canh tranh

*Khao sat khach hang
*Phén tich doi tha canh tranh
*Panh gia tong hop

3. Biét rd chi phi khong chat luong

*Phan tich chi phi chat lugng.

*Phan tich chirc nang

4. Ty danh gia theo cac thong s khach
hang chi yéu

*Khdo sat khach hang
*Phan tich d6i thu canh tranh
*Panh gia tong hop

5. Nhan vién hiéu va ty nguyén tham gia
vao cac muc tiéu chung ctia doanh nghiép

*Phan tich chirc nang
*Giao duc va dao tao

*Thong tin

6. Lanh dao quyét tdm cai tién lién tuc
chat lugng trong toan doanh nghiép.

*Phan tich chi phi chat luong
*Phan tich chuc nang
*Giao duc va dao tao

*Thong tin

7. Xac dinh cong viéc ciia modi don vi dé
thoa man yéu cau khach hang trong/ngoai

*Phan tich chirc nang

8. Gitp nhan vién dat duoc quyét tAm qua
viée tac dong dén chuong trinh lién tuc cai
tién chat luong.

*Giao duc va dao tao
*Thong tin

*Nhom chat luong

*Loai bo nguyén nhan sai sot
*Giai quyét van dé

*Kiém soat bang thong ké

*Nhan thirc vé chét lugng
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*Phan tich chi phi chét luong

1 Y * A /4 4 -
9. Thay din cac bién phap kiém tra va Phan tich chirc nang

khéc phuc bing cac bién phap phong ngira | *Heé théng khéc phuc
*Hé théng quan tri chat luong

*Phan tich chi phi chét luong
10. Khong bao gio chap nhan san pham | *phan tich chirc ning
hay dich vu khong dat chat lwong ddi voi *Gido duc va dio tao

khach hang trong/ngoai doanh nghiép. *Théne tin
ong

11. Lap ké hoach truée khi thuc hién giai
phap

*Nhom cai tién chat lugng

Bang 4.3. Céc tiéu chi danh gia h¢ théng TQM
4.2.2. Hé théng quan 1y chat lwong 1SO 9000
4.2.2.1. Khai niém
» Khai niem ISO

ISO 14 mot t6 chic qubc té vé tiéu chuan hoa, c6 tén diy du 1a The International
Organization for Standardization. Thanh vién cta ISO 14 cac to chuc tiéu chuan quoc gia
ctia khoang 150 nuéc trén thé gioi.

ISO 1a mdt td chire phi chinh phu, ra doi va hoat dong tir 23/2/1947. Nhiém vu cua
ISO 1a thuc day su phat trién ctia van dé tiéu chuan hoa va nhitng hoat dong c6 lién quan
nham tao diéu kién thuén loi cho viéc trao doi hang ho4, dich vu quéc té va su hop tac
phat trién trong cac linh vuec tri tu¢, khoa hoc, ki thuat va moi hoat dong kinh té khac.

Truy sé chinh ciia ISO dit tai Geneve — Thuy S§. Ngon ngit sir dung 1a tiéng Anh,
Phap, Tay Ban Nha.

Két qua hoat dong cua ISO 1a viéc ban hanh céc tiéu chuan qudc té trong linh virc san
xuat, kinh doanh va dich vu. Dén nay da co trén 14.000 tiéu chuin dugc ban hanh. Mang
ludi thong tin ctia ISO duogc dat & nhidu qubc gia dé cung cap thong tin vé van dé tiéu chuan,
cac quy ché ki thuat, van dé kiém tra va cip gidy ching nhan chat luong ¢ khip noi trén thé
gidi. Ngoai ra ISO con lam nhiém vu tu van, hoi thao ... vé viéc ap dung céc tiéu chuén chit
luong da quy dinh, giup d& vé ki thuat, vé van d& tiéu chuan hoa chét lugng cho cac nude
thanh vién.

Trong linh vuc kinh té, ISO ¢6 rat nhiéu van ban hudng dan, quy dinh vé nhitng hé
thong quan 1i hiru hiéu cho cac t6 chuc kinh té. Cac qudc gia thanh vién cia ISO can
phai tuan thi cac diéu 1¢ cta ISO trong viéc ap dung cac tiéu chuan, nhitng quy dinh vé
viéc chimg nhan hé thong dam bao chét lwong, va chirng nhan cong nhan 1in nhau trong
céc chinh sach mua ban, trao d6i thuong mai quéc té dé dam bao quyén lgi ctia ca hai bén
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va cta nguoi tiéu ding, tao ra mot hé thong ban hang tin cdy.
Viét Nam gia nhap vao ISO vao nam 1977 va la thanh vién tht 72 ctia ISO. Nam
1996, lan dau tién Viét Nam duoc bau vao ban chap hanh cua ISO véi nhiém ki 2 nam.
» Khai niem ISO 9000
ISO 9000 13 b6 tiéu chudn qudc té do T6 chie Tiéu chuan hoa Qudc té (ISO) ban
hanh. ISO 9000 do Uy ban k¥ thuat 176 (TC 176 — Technical commmitee 176) ban hanh
lan dau vao nam 1987, da duoc sura d61 bo sung 3 lan vao nam 1994, 2000 va 2015.

ISO dua ra cac chuan myuc cho Hé théng quan 1y chét lugng cua mot td chirc,
khong phai 14 tiéu chuan cho san pham cy thé.

ISO 9000 c¢6 thé ap dung rong rai trong moi linh vyc san xuét, kinh doanh, dich vu
... va cho moi quy md hoat dong.

ISO 9000 14 bo tiéu chuan qudc té vé hé thdng quan 1y chat luong dua trén:

- Céc thong 1 quan 1y tot duoc thira nhan trén pham vi quc té.

- Cac thanh tyu ciia khoa hoc quan 1y chat luong.

- Hudng to1 tiéu chuan héa va cai tién hiéu luc cia cac hoat dong.

- C6 thé ap dung cho moi loai hinh doanh nghi¢p, moi linh vuc, moi quy mo.

Céc tiéu chuan trong bd tiéu chuan ISO 9000 mo ta 1a cac yéu té ma hé thong chat
luong nén c¢6 nhung khong mo ta cach thirc ma mat t6 chtrc cu thé thuc hién cac yéu tb
nay. Cac tiéu chuan nay khong c6 muc dich dong nhat hoa cac hé thong chat lugng. Nhu
cau cua mdi to chirc 1a rat khac nhau. Viéc xay dung va thuc hién mot hé théng chat
lugng can thiét phai chiu su chi phdi ciia muc dich cy thé, san pham va qua trinh ciing
nhu thue tién cu thé cta td chuc do.

ISO 9000 d& cap dén cac linh vire chu yéu trong quan 1y chat luong: chinh sach va
chi dao vé chat lugng, nghién cuu thi truong, thiét ké va trién khai san phﬁm, cung ung,
kiém soat qué trinh, bao goi, phan phéi , dich vu sau khi ban, xem xét danh gia nd1 bg,
kiém sodt tai lidu, dao tao,...

ISO 9000 1a tap hop céc kinh nghiém quéan 1y chat luong tot nhat da duogc thuc
hién trong nhiéu quéc gia va khu vuc, dong thoi duge chap nhan thanh tiéu chuin qubc
gia cla nhiéu nudc. Tai Viét nam, Téng cuc tiéu chuén - do luong - chét luong dé nghi,
B9 khoa hoc cong ngh¢ va moi truong da ban hanh h¢ théng nay voi tén goi TCVN ISO
9000.

O cac qudc gia khac nhau thi bd tiéu chouan ISO 9000 lai c6 nhimng tén goi khac
nhau. Dudi day 13 tén goi ctia bo tiéu chuan nay tai mot sé cac qudc gia.
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TEN NUOC TI?O’YN}(I}TJI';IG TEN NUOC KY HI%I,;Z;UGNG
Australia AS 3900 Ireland IS 300

Belgium NBNX 50 Netherlands NEN ISO 9000
Canada CSAZ 299 New Zealand NZS 5600

Denmark DS/ EN 29000 Na uy NS 5801

European EN 29000 South Africa SABS 0157

Union NFX 50 San phamain UNE 66900

France DIN I1SO 9000 Sweden SS 1SO 9000
Germany MI 18990 Vietnam TCVN ISO 9000
Hungary IS 10210 United Kingdom | BS 5750

Bang 4.4. Ky hiéu tuong ung véi ISO ctia mot s6 nude
4.2.2.2. Triét ly co bdn ciia ISO 9000

+ Chat lugng san pham do chat lugng quan tri quyét dinh.

+ Lam dng ngay tir dau, chat lugng nhat, tiét kiém nhat, chi phi thip nhat.

+Pé cao quan tri theo qua trinh va ra quyét dinh dua trén su kién, dir liéu.

+ Chién thuat hanh dong: “Lay phong ngira lam chinh”.

4.2.2.3. Muc dich ap dung 1SO 9000
Do cac doanh nghiép muén khang dinh kha ning thudng xuyén cung cip cac san
pham/dich vu dat duoc:

- Théa man cac yéu cau chat luong cua khach hang.

- Pép tng cac yéu cau luat dinh va huéng dén nang cao su thoa min cta khach
hang va thudng xuyén cai tién hiéu qua cac hoat dong nham dat duogc cac muc tiéu di
dinh.

Do ap lyc tir thi trudng nhu :Khach hang ctia doanh nghiép yéu cau; Do co quan
quan 1y nha nude yéu cau; do yéu cau cia viéc duy tri loi thé canh tranh trong xu thé hoi
nhap quéc té.

Do 4p lyc tir chu s6 hitu, co dong, can phai:

- Duy tri, phat trién san xuat kinh doanh théng qua duy tri va phat trién thi treong.

- Nang cao hiéu qua dau tu thong qua nang cao hiéu suat hoat dong.

Do 4p luc tir nhan vién trong doanh nghiép, mong mudn:

- Nang cao thu nhap nhd vao sy phét trién va nang cao hiéu qua san xuat kinh
doanh cua Doanh nghiép.

- Nang cao nang luc, s¢ truong cua tung ca nhan trong Doanh nghiép.
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4.2.2.4. Cac loi ich tur ISO 9000

- Tao nén méng cho san pham cé chat luong

“Mot hé thong quan 1y t6t s& tao ra san pham c6 chat lwong tot”. Mot hé thong
quan 1y chat lugng phu hop véi ISO 9000 sé& giup cong ty quan 1y hoat dong san xuat
kinh doanh mét cach c6 hé thong va ké hoach, giam thiéu va loai trir cac chi phi phat sinh
sau kiém tra, chi phi bao hanh va 1am lai. Cai tién lién tyc hé thong chat luong, nhu theo
yéu cau cua tiéu chuén, s& dan dén cai tién lién tuc chét lugng san phém. Nhu vay, hé
thong chat luong rat can thiét dé cung cap cac san pham c6 chét luong.

- Tang ning suat va giam gia thanh

Thuc hién hé thdng chét luong theo tiéu chuan ISO 9000 gitp cong ty ting ning
suat va giam gia thanh. Hé thdng chat lugng theo ISO 9000 s& cung cdp cac phuong tién
gitip cho moi ngudi thyc hién cong viéc ding ngay tir dau va c6 sy kiém soat chat ché
qua d6 s& giam t6i thiéu cong viéc 1am lai va chi phi xir 1y san pham sai hong va giam
duogc lang phi vé thoi gian, nguyén vat lidu, nhan lyc va tién bac. Pong thoi, néu cong ty
c6 hé thdng chét lugng phu hop vai tiéu chuan ISO 9000 s& giam dugc chi phi kiém tra,
tiét kiém duoc cho ca cong ty va khach hang.

- Tang tinh canh tranh

Hé théng chat lwong phu hop theo tiéu chuan ISO 9000 ngay cang trd nén quan
trong, dic biét trong nén kinh té thi trudng ma su canh tranh ngdy cang gay gat nhu hién
nay. C6 duoc mot hé thong chét luong phi hop theo tiéu chuan ISO 9000 s& dem dén cho
doanh nghi¢p loi thé canh tranh, vi thong qua viéc dugc chiing nhan hé théng chat lugng
pht hop vé6i ISO 9000 doanh nghiép c6 bing ching dam bao véi khach hang 14 cac san
pham ctia minh phu hop véi chit lwong ma doanh nghiép da cam két.

Trén thuc té, phong trao ap dung ISO 9000 duoc dinh hudng bdi ngudi tiéu dung,
nhimg ngudi ludon mong mudn dugc bao dam rang san pham ma ho mua vé c6 chat lugng
dung nhu chat lwong ma nha san xuat da khang dinh. Mot s6 hop dong mua hang con ghi
18, san pham mua phai c¢6 kém theo ching nhan doanh nghiép c¢6 hé thong chat luong
phtt hop v6i ISO 9000( hodc biéu trung ctia ISO 9000 dugc thé hién trén nhin san pham).
Mot s6 doanh nghiép di bo 16 co hoi kinh doanh chi vi doanh nghiép chua cé gidy chiing
nhan ISO 9000.

Trong giai doan hién nay, gidy chimg nhian ISO 9000 khéng chi 1a lgi thé canh
tranh ma d3 tro thanh didu kién tién quyét dé cac doanh nghiép canh tranh, ton tai va phat
trién.

- Tang uy tin clia cong ty vé dam bao chat luong

Viéc ap dung hé thong chit luong theo ISO 9000 s& cung cap bang ching khach
quan dé chimg minh chat lvong san pham / dich vu cua cong ty va ching minh cho khach
hang thiy ring cac hoat dong cua cong ty déu duoc kiém soat. Hé thong chét luong con
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cung cap nhitng dir liéu dé st dung cho viéc xac dinh hiéu qua qua trinh, cac thong sb vé
san pham / dich vy nham khong nging cai tién hiéu qua hoat dong va ning cao su thoa
man khach hang.

-Tang long tin véi thanh vién cua doanh nghiép

Nang cao sy tin tudéng nd1 bd nhd cac muyc ti€u 1o rang, cac qua trinh c6 hi¢u luc
va cac phan hoi v6i nhan vién vé hiéu qua hoat dong cta hé thong.

Nang cao tinh thin nhan vién nhd sy hiéu rd viéc dong gop cua tirng ngudi vao
cic muc tiéu chat luong, dugc dao tao phu hop va tdt hon, duge trao ddi thong tin hi¢u
qua voi lanh dao.

Khuyén khich sy cé1 mé trong viéc tiép can cac vain dé chat lugng, nho d6 kha
ning 16i lap lai it hon.

- P6i v6i bén ngoai

Viéc ap dung hé théng chit luong theo ISO 9000 trong doanh nghiép tao co s&
cho hoat dong ching nhan, cong nhan va thira nhan.

Hé thong chét luong cua doanh nghiép duge sy dam bao ciia bén thir ba. Doanh
nghiép c6 thé vuot qua rao can ky thuat trong thuong mai.

Doanh nghiép dwoc nhan gidy ching nhan ISO 9000 tao co hdi cho viéc gi6i
thiéu, quang ba.

4.2.3. Mt s6 h¢ thong quan 1y chét lugng khace
4.2.3.1. H¢ thong qudn Iy méi trwong ISO 14000

Trong nhitng ndm gan day, van dé modi truong ngdy cang dugc nguoi tiéu ding,
céc to chire, quoc gia va qudc té quan tdm. Mot san pham néu giy anh huéng dén moi
truong ro rang sé anh huéng dén kha ning canh tranh. B tiéu chuan ISO 14000 ra doi
nham dap tng yéu cau nay.

ISO 14000 bat ngudn tir quy dinh vé danh gia sinh thai ctia Lién minh Chau au tir
nhimg niam 1990. Theo quy dinh nay, cic céng ty phu hop véi mot tiéu chuan vé moi
truong dugc chip nhan cé thé duoc ding ky nhin sinh thai. Tuy nhién lic d6 chua co
mét tiéu chuin duy nhét nao duge thira nhan tai Chau Au. Tiéu chudn Anh BS 7550 duoc
st dung dé lap 16 hong nay. Hoi nghi moi trudng va phat trién cua Lién hop quc td chirc
tai Rio de Janeiro nam 1992 di nhan manh dén sy phéi hop toan cAu vé van dé bao vé
moi trudng. B tiéu chuan ISO 14000 ra doi nham giup cic cong ty tai cac qudc gia dap
g muc tiéu “phat trién bén virg” ma khong giy tac dong xdu dén moi trudng.

ISO 14000 1a by tiéu chuan qudc té vé hé thong quan ly méi truong dua trén:

- Cac thong 18 quan 1y tét duoc thira nhan vé quan Iy méi truong trén pham vi
quéc té.

- Céc thanh tyu cta khoa hoc quan ly.
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Pugc ban hanh bai t6 chuc tiéu chuan hoa qudc té - ISO. Co thé 4p dung cho moi
loai hinh Doanh nghiép, moi linh vuc, moi quy mo.

B0 tiéu chudn ISO 14000 dé cap dén hai linh vuc danh gia méi trudng: danh gid to
chtrc va danh gia san pham. Mdi linh vuc néi trén duoc chia thanh nhitng nhom van dé,
mdi nhém gdm céc tiéu chuan cuy thé.

> Cdu triic ciia ISO 14000:

B tiéu chudn ISO 14000 thiét 1ap mot hé thong quan Iy méi trudng va cung cip
cac cong cu hod tro cho cac doanh nghiép, giup cac co sé nay nhan thic va quan 1y dugc
tac dong ctua minh d6i v6i moéi trudng ngin ngira 6 nhidm va lién tuc c¢6 hanh dong cai
thién moi trudong. Day ciing 13 co s¢ dé bén thir ba danh gia hé thdng quan 1y méi truong
clia cAc co sO san xut, kinh doanh va dich vu.

B0 tiéu chuan ISO 14000 dé& cap dén 6 linh vuc sau:

- Hé thdng quan 1y mai truong (Environmental Management Systems — EMS).

- Kiém tra méi truong (Environmental Auditing — EA).

- Panh gia két qua hoat dong moéi trudong (Environmental Performance — EPE).

- Ghi nhan moi truong (Environmental Labeling — EL).

- Panh gia chu trinh séng cua san pham (Life Cycle Assessment — LCA).

- Cac khia canh méi trudng trong tiéu chuan cua san pham (Environmental aspects
in Product Standards).

B0 tiéu chuan ISO 14000 dugc chia thanh 2 nhém: Céc tiéu chuan vé to chirc va
cac tiéu chuan vé san pham.

- Céc tiéu chuan vé t6 chirc tap trung vao cac khau to chirc hé thng quan Iy moi
truong cta doanh nghiép, vao su cam két cua lanh dao va cua cic cdp quan ly d6i véi
viéc ap dung va cai tién chinh sach méi truong, vao viée do dac cac tinh ning mdi truong
cling nhu tién hanh thanh tra méi truong tai cac co so minh.

- Cac tiéu chuan vé san pham tap trung vao viéc thiét 1ap cac nguyén 1y va cach
tiép can thong nhat ddi v6i viée danh gia cac khia canh cia san pham c6 lién quan dén
moi trudng. Cac tiéu chuan nay dit ra nhiém vu cho cac cong ty phai luu ¥ dén thudc tinh
moi trudng cta san pham ngay tir khau thiét ké, chon nguyén vat liéu cho dén khau loai
b6 san pham ra méi trudng.

Hé thdng quan 1y méi trudng theo ISO 14000 yéu cAu mot su thay doi trong cach
thirc quan 1y vé méi trudng. Khac véi cach thirc truyén thong 1a chi doi hoi theo yéu cau,
ménh 1€nh hodc chi quan tdm dén sy 6 nhidm & cong doan xa/thai ra con ISO 14000 yéu
cau phai tiép can vin d& méi truong bang ca mot hé théng quan 1y, tir viée xac dinh cac
nguyén nhan dén viéc xem xét cac ddi twong cé lién quan dén moi trudng, tir d6 dua ra
cac bién phap khic phuc va phong ngira.
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» Muc dich ap dung ISO 14000

Muc dich tong thé cua tiéu chuan qudc t& nay 1a hd trg trong viéc bao vé méi
treong va kiém soat 6 nhidm dap tmg voi yéu cau kinh té x3 hoi.

Muc dich co ban cta 1SO 14000 13 hd tro cac to chirc trong viéc phong tranh céac
anh huong cua moi truong phat sinh tir hoat dong san phém hodc dich vu cta td chue.

Hon nira, to chac thuc hién 1SO 14000 cé thé dam bao rﬁng cac hoat dong moi
truong ctia minh dap tng va s& tiép tuc dap tng véi cac yéu cau phap luat. 1SO 14000 cb
ging dat dugc muc dich ndy bang cach cung cip cho t6 chirc “cac yéu td cua mot Hé
théng Quén Iy Méi truong c6 hidu qua” 1SO 14000 khong thiét 1ap hay bit budc theo cac
yéu cau vé hoat dong moi trudong mot cach cu thé. Cac chuc nang thudc t6 chirc va céc
don vi phu trach phap luat trong pham vi hoat dong cta t6 chirc.

Doanh nghi€p phai ap dung ISO 14000 boi vi:

- S& dé dang hon trong kinh doanh (mdt tiéu chuan qudc té chung s& giam rao can
vé kinh doanh).

- Pap ung cac yéu cau phap ludt (dé ching nhan hé théng quan 1y méi trudng
theo tiéu chudn 1SO 14000, t6 chirc phai tuan thu cic yéu cAu phap lut va phai ching
minh tinh hiéu qua cua hé théng quan Iy méi trudong).

- Tang long tin: néu mot to chirc duge chtirng nhan 1SO 14000 va dinh ky duoc
danh gia boi co quan doc 1ap, cac bén hitu quan tin tudng rang to chirc rat quan tim dén
van dé moi truong.

- Giam rai ro va trach nhiém phap 1y: Cac t6 chtrc dugc ching nhan 1SO 14000 it
gip phai cac van dé vé moi trudng hon cac td chirc khong duoc ching nhan.

- Tiét kiém: T6 chirc s& tiét kiém dwogc nhiéu hon thong qua cac nd luc giam thiéu
chat thai va ngan ngtra 6 nhiém.

- Co diéu kién kinh doanh thuan lgi hon: Cac khach hang mong mudn kinh doanh
véi cac to chite duoce biét dén trong viéc bao v€ moi truong.

- Cai tién hiéu suat: Dudng nhu viéc dap ung voi cic phuong phép ciia hé thong
quan 1y moi truong sé din dén viéc ting cuong loi nhuan.

- Pap ung cac yéu cau cia bén hitu quan - Bén hitu quan mudn dau tu vao cac
cong ty c6 cac hoat dong tich cuc bao vé moi truong.

- Giam ap lyc vé mai truong: Khi cac nha hoat dong méi trudng thiy rang cong ty
khong c6 céac hoat dong bao v€ moi truong, ho s€ ap dung céc ap luc vé luat 1é 1én cong
ty va bén hiru quan. Két qua 1a sé& anh huong dén uy tin ciia cong ty va cong ty s& phai
chiu chi phi ki¢n tung.

- Nang cao hinh anh cta cong ty: Cac td chirc quan tim dén chinh sach va cac hoat
dong vé moi truong sé chiém duoc thién ¥ cua cong dong.
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- S& ¢4 nhiéu co hoi hon cho cac bao hiém vé céc sy ¢d 6 nhiém méi truong tiem
nang voi phi thap hon cho cac to chiic c¢6 thé ching té rang hé théng ciia minh co thé
ngin nglra 6 nhiém thong qua viéc dat duge ching chi 1SO 14000.

- V61 nhan vién trong cong ty s€ c6 dugc mdi truong lam viéc an toan, dugc dam
bao tuong lai, sttc khoé cho cd nhan va gia dinh, xa hoi.

» Caclgiich tie ISO 14000

- Ngin ngira 6 nhiém: 1SO 14000 huéng dén viéc bao toan ngudn luc théng qua
viéc giam thiéu su lang phi ngudn lic. Viée giam chét thai sé dan dén viéc giam sb luong
hoic khéi lwong nude thai, khi thai hodc chat thai ran. Khéng chi nhu vy, nhiéu truong
hop ndéng do 6 nhiém cua nude thai, khi thai hodc chat thai rin duoc giam vé cin ban.
Nong do va luong chat thai thap thi chi phi xir Iy s& thip. Nho d6, gitip cho viée xur 1y
hiéu qua hon va ngin ngtra duoc 6 nhiém.

- Tiét kiém chi phi dau vao: Viéc thuc hién hé thong quan Iy moi truong s& tiét
kiém nguyén vat li¢u dau vao bao gém nudc, nang luong, nguyén vat liéu, hoa chét,... Su
tiét kiém nay s& tré nén quan trong va c¢6 ¥ nghia néu nguyén vt liéu 1a ngudn khan hiém
nhu di¢n nang, than, dau,..

- Chiing minh sy tudn thu luat phap: Viéc xtr Iy hiéu qua s€ gitp dat dugc nhiing
tiéu chuan do luat phap qui dinh va vi vy, ting cudng uy tin ctia doanh nghiép. Ching
chi ching nhan doanh nghiép dat 1SO 14000 1a mot bang ching ching minh thuc té t6
chtrc dap ing dugc cac yéu cau luat phap vé moi truong, mang dén uy tin cho to chirc.

- Thoa man nhu ciu ctia khach hang nudc ngoai: Piéu nay rat hitu ich ddi véi cac
t6 chire hudng dén viée xuat khau. Viéc xin chimg chi ISO 14001 1a hoan toan ty nguyén
va khong thé dugc sir dung nhu 13 coéng cu hang rao phi thué quan cua bat ky nude nao
nhap khau hang hod tir cic nudc khac. Tuy nhién, khach hang trong nhitng nudc phat
trién c6 quyén chon lya mua hang hoa cia mét to chirc c6 hé thong quan 1y moi trudng
hiéu qua nhu 1SO 14000.

- Gia tang thi phan: Chimg chi ISO 14000 mang dén uy tin cho t6 chirc. Piéu nay
s& dem lai loi thé canh tranh cho t6 chirc d6i véi nhitng to chiic twong tu va gia ting thi
phﬁn hién tai.

- Xay dung niém tin cho cac bén lién quan: Hé thong quan Iy moi trudng nham
vao viéc thoa min nguyén vong cua nhiéu bén lién quan nhu nhan vién, co quan hiru
quan, cong chung, khach hang, to chirc tai chinh, bao hiém, cb dong,... nhitng ngudi co
anh huong dén sy thinh vuong cua to chtrc va niém tin cta ho trong cong ty c6 gia tri to
16n. Niém tin ndy gitp t6 chirc ting thém ngudn lyc tir cong chiing va nhitng to chire tai
chinh (qudc gia ciing nhu qudc té).

- Doanh nghiép duoc nhan gidy ching nhan ISO 14000 s& tao co hoi cho viée gidi
thi€u, quang ba.
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4.2.3.2. H¢ thong trach nhiém xa hoi SA 8000 (Social Accountability 8000)
> Khdi niém vé SA 8000:

SA 8000 14 hé théng trach nhiém xa hoi dau tién duoc phat trién boi to chirc trach
nhiém x3 hoi qubc té SAI (Social Accountability International ). Tiéu chuan duoc ap
dung trén pham vi toan cu cho moi loai td chirc, bat ké quy mo, vi tri dia ly hay linh vuc
cong nghiép. Pay 1a mot cach tiép can dén cac nha ban 1é, cac cong ty san xuét, cic nha
cung cip va cac to chuc khac duy tri duoc nhitng diéu kién 1am viéc cong bang va tot
trong sudt chudi cung tg.

SA 8000 gém 9 diéu khoan vé trach nhiém x4 hoi:
. Lao dong tré em
. Lao dong cudng burc hodc lao dong bét budc
. Stc khoe va An toan
. Ty do hoi doan va Quyén thuong lugng tap thé
. Phan biét dbi xir
. Ky luat
. G10 lam viéc

. Tién luong

O 00 3 O DN K~ W N~

. Hé théng quan ly

» Muc dich ap dung SA 8000

- SA 8000 trén thé gidi

Khi mét cong ty da qudc gia thuc hién SA 8000, nhirng nha cung cép va cic nha
thau phu cta cong ty nay ciing phai thuc hién SA 8000 theo.

Hién nay, cac nha ban 1¢ hang may mic thudng cong bd nhitng 1ap luan dai loai
nhu: “Chiing t6i mong moi tat tit ca don vi gia cong dit tai cac nude dang phat trién phan
dau dat chimg chi SA 8000” hay “Hau hét cac xi nghiép gia cong cia hing ching t6i déu
c6 chimg chi SA 8000”. Cong chung c6 thé kiém tra dugc diéu nay vi danh sach cac cong
ty dugc cap chimg chi dugc cong bd rong rai trén cac trang Web hodc cac tai liéu dinh ky
clia cac co quan cp ching chi.

- SA 8000 trong cac doanh nghiép tai Viét Nam

Viéc ap dung SA 8000 trong cic doanh nghiép giup trién khai cu thé va di sau
vao khia canh hiu qua cua hoat dong quan Iy lao dong nén gip rat nhiéu thuan loi va tng
ho tir cac cap quan 1y va ngay chinh cong nhan

- Trudc tién vé mat thi truong :SA 8000 la cong cu hiru hi¢u lam thuén loi hoa
thuong mai toan cau vé nhu cau duy tri va mo rong thi truong. Hon nita SA 8000 phu
hop véi cac quy dinh chung ctia Cong ude qudc té, cac thong 1é cia t6 chirc Thuong mai
Thé Gi6i (WTO).
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Thém vao do 1a nang cao sy canh tranh méi trén thi truong.

- Thir hai, di voi doanh nghiép: SA 8000 gdp phan lam gia ting thi phan va co
hoi xuat khiu coa doanh nghiép.

Dong thoi, tiéu chuan con gitip doanh nghiép tiét kiém duge chi phi, thoi gian tiép
chuyén gia nudc ngoai vao kiém tra co s& san xuat cia minh. Tir 6 1am ting loi nhuan
cho doanh nghiép.

Bén canh do, hé thdng nay con giup cho doanh nghiép thu hut duoc khach hang
bang viéc canh tranh d6i véi dbi thi cua ho trong viée d6i xir cong bang véi cong nhén.

Quan trong hon 1a hinh anh cua doanh nghiép ngay cang dugc nang cao.

- Tiép theo, 1 dap tng yéu cau cua ngudi mua: SA 8000 1a sy cam két ciia doanh
nghiép vé trach nhiém xi hoi d6i véi khach hang va cd dong. Ho s& ludn yén tim vé
thuong hiéu ma minh s& lua chon. Béi ho s& dugc cung cap nhiing san pham an toan, chat
lugng.

- Cudi cung, nguoi lao dong s€ c6 dugc diéu kién lam viéc tdt hon:

Khong ¢ su boc 16t , phan biét ddi xur. Strc khoe va tudi tho ngay mot tot hon,
cudc song vat chat va tinh than ngdy mot ning cao.

X4 hoi tir d6 s& ngay cang co sy cong bang va cudc sdng s& phat trién tdt dep.

» Loiich cia viéc ap dung SA 8000

- DAi véi thi truong:

Cai thién co hoi xuat khau va tham nhap thi trudng qudc té yéu cau su tudn thi SA
8000 nhu 1a mot diéu kién bat budc. Pic biét 1a d6i vai thi truong khé tinh nhu sang Au
My, vi muc dich ra doi ctia SA 8000 1a nham tao ra mot bo quy tic toan cau ddi véi diéu
kién 1am viéc trong nganh san xuat.

Nang cao uy tin va hinh anh ctia doanh nghiép vd1 khach hang: Nho c6 SA 8000
ma doanh nghiép thu hat dugc su nhin nhén , tin tudéng va trung thanh ctia khach hang.

Néng cao nang luc canh tranh nho nang cao hiéu qua kinh té trong hoat dong trach
nhiém xa hoi: Do SA 8000 sé& tao ra uy tin cho doanh nghiép trong hoat dong nay, dong
thoi con hira hen viée giam chi phi va nang cao nang suat hoat dong sau nay.

Phat trién bén viing nho théa man duoc luc luong lao dong, yéu to quan trong nhit
trong mot to chirc. DAy con 13 yéu td dugce xem 13 “chia khoa cho su thanh cong” trong
thoi dai moi.

Hap dan doi véi cac nhan vién va nhiing ngudi tham gia tuyén vao t6 chic, dic
biét trong trudng hop thi truong lao dong dang co6 su canh tranh manh m& nhu hién nay. -
Vi SA 8000 cam két réng vé cac chuan muc dao dirc va xa hoi, va x3 hoi co thé giup cho
cong ty thu hat dugc cac nhan vién dugc dao tao va co k¥ nang.
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Néng cao tinh than va sy trung thanh cta nhan vién véi to chtrc nhd diéu kién lam
viéc tot hon. Piéu nay khong nhimg gitip cho cong ty ting ning suat ma con c¢6 dugc moi
quan hé tét voi khach hang.

Giam thiéu nhu ciu kiém tra, thanh tra tir cac co quan quan 1y nha nuée. Tiét kiém
thoi gian cho cac co quan quan 1y, lanh dao, tiét kiém ca chi phi giam sat.

- Ddi véi kinh té:

Tranh duoc cac khoan tién phat do vi pham quy dinh phéap luat vé trach nhiém
xa hoi - Ngay nay, do dugc dac biét quan tam, luat lao dong Viét nam da rat manh, bao
vé tdi da loi ich ciia con ngudi va ciing ddng thoi xtr phat nhitng ai vi pham luat.

Ty 1é sir dung lao dong cao hon nhd giam thiéu cac vu tai nan lao dong va
bénh nghé nghiép - Nho c6 SA 8000, ldnh dao nha may c6 thé cai thién va sira sai pham
kip thoi nhitng nhugce diém.mit khac dau tu cho yéu td con nguoi cling quan trong nhur
dau tu cho tu liéu san xuit, do d6 co thé lam tdng sy tap trung lam viéc cua nguoi lao
dong.

Giam murc d6 vang mit ciia nhan vién va thay doi vé nhan su . O day nha may
khong phai ton kém chi phi tuyén dung cong nhan, mat cong dao tao. nguoc lai cong
nhan vién con c6 hung khoi dé lao dong tao loi ich t6i da cho chinh ho.

Han ché cac ton that trong trudng hop tai nan, khan cap.Céng ty van hanh tét,
tat yéu loi nhuan doanh thu s& ting. Nhung vi tdm nhin 1au dai ctia doanh nghiép ho s&
chap nhan dau tu dé dat két qua cao sau nay va giam bot dugc nhitng tai nan khong
mudn.

- Quan ly rui ro:

Phuong phép tét trong viéc phong ngira rii ro va giam thiéu thiét hai.Cé thé
dan dén giam phi bao hiém hang nam.

Thuc day qua trinh gidm dinh thiét hai cho cac yéu cau bao hiém (néu co). Tt
ca nhitng hoat dong trén 1a kha thi, hiéu qua khi ap dung tot SA 8000, thém vao dé cac
tién trinh giam dinh s& duoc dién ra nhanh chéng, hop 1y.

- Tao co sd cho hoat dong chiing nhan, cong nhan va thtra nhan:

Puoc sy dam bao cta bén thi ba . Tiéu chuan SA 8000 tao cho cong ty c6 mot
chd dung tot hon trong thi truéng lao dong.

Vuot qua rao can ky thut trong thuong mai - Cac san phdm cia cong ty ban ra
ding tén va nhan mac cua cong ty minh. Va khi cong ty da c6 ching nhan SA 8000 thi
day chinh 14 co s& dé nang cao hinh anh va uy tin ctia cong ty, du strc canh tranh trén thi
truong thé gisi.

Co hoi cho quang cdo, quang ba. Cac doanh nghi¢p s€ md rong dugce thi truong va
thi phan cho riéng minh.
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4.2.3.3. H¢ thong phdn tich méi nguy va cdc diém trong yéu HACCP (Hazard Analysis
and Critical Control Poin).

»  Khdi ni¢m

Tiéu chuan HACCP 1a mot tiéu chuan qubc té vé hé théng quan 1y chat luong
trong qué trinh san xuét ché bién thuc phidm cua doanh nghiép. N6 dua trén viéc kiém
soat giéi han cac mbi nguy tai cac diém trong yéu.

C6 thé hiéu mét cach don gian v& HACCP nhu sau: Tiéu chudn HACCP 12 mot hé
thdng gitp xac dinh mdi nguy, danh gia v cac mbi nguy do6 , tir d6 dua ra cac bién phap
phong ngira, cac diém kiém soat quan trong va xdy dung mot hé théng giam sat an toan
thue pham.

Mdi nguy trong HACCP dé cap dén d6 chinh 1a nhitng nguy hiém ton tai trong
khau ché bién, tir khau chon nguyén liéu cho dén san xuét, ché bién, thanh phim va dong
g61 nhu cic tac nhan sinh hoc, héa hoc hay vat 1y hoc, hay tinh trang cua thuc phém co
kha ning tac dong dén stirc khoe nguoi str dung. HACCP tuong thich véi cac hé théng
quan 1y chat lugng khac, nhu 1SO 9001

HACPP ra doi vao nhitng nim 60 cia thé ky XX, sang nhitng nim 70, HACCP
lan dau tién ap dung tai My, ké tir 46 dén nay, HACCP duoc 4p dung rong rai nhu mét h¢
thong chat luong thuc pham trén toan thé gidi, & Viét Nam tiéu chuan quéc gia tuong
duong vo1 HACCP 1a TCVN 5603:2008

>  Cdc nguyén tic ciia HACCP

C6 7 nguyén tic dung 1am co s cho cho hé théng HACCP. Chung 1a:

- Hudng din phén tich nhitng mdi nguy.

- X4c dinh nhiing diém kiém soat trong yéu (CCPs). Mdi CCP 1a mot bude ma
viéc kiém soat c6 thé ap dung va can thiét dé ngin chin hodc loai trir mot méi nguy an
toan thuc pham hodc giam bét ndé dén mirc do can thiét.

- Thiét 1ap nhitng ranh gidi t6i han (mot ranh gidi toi han 1a mot tiéu chuan can
phai phu hop cho méi CCP).

- Thiét 1ap mot hé thong kiém tra viéc diéu khién cua CCPs.

- Thiét 1ap hoat dong hi¢u chinh dugc thyc hién khi h¢ théng kiém tra chi ra mot
CCP dic biét khong nam dudi su kiém soat.

- Thiét 1ap nhiing thu tyc kiém tra x4c dinh hé thong HACCP dang lam viéc hiéu
qua.

- Thiét 1ap tai liéu din chung lién quan tdi tit ca cac thi tuc va cac bién ban thich
hop v6i nhitng nguyén tic nay va tmg dung cuia chung.

»  Nhitng thudn loi ciia HACCP

Thuc hién HACCP ¢6 mot sb nhiing thuan loi sau:
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- HACCP tap trung vao nhan biét va ngin ngira mdi nguy tir nhiém ban thyc pham
va tim cach vuot xa gidi han ciia phuwong phép kiém soat an toan thyc pham truyén thong
(phwong phap chi phét hién ra thay vi phong ngira van dé an toan thyc pham).

- HACCP duoc dua trén khoa hoc dung dén.

- Trudce tién nd cho phép sy giam sat cta chinh quyén c6 hiéu qua va co loi nhuan
hon, bdi vi bién ban gitr lai cho phép nguoi diéu tra biét cong ty dang tuan theo ludt an
toan thyc phim toan bd thoi gian t6t hon nhu thé nao khi cong ty dang thyuc hién trong
nhing ngay quy dinh nao d6; n6 c¢6 thé gitp d& viéc kiém tra boi nhitng chuyén gia diéu
khién.

- HACCP chu ¥ dén nhan biét nhitng mdi nguy c6 1y do, c6 thé twong twong duoc,
tham chi c4 trong nhitng that bai khong co trong kinh nghiém truéce ddy. Vi vay, n6 dic
biét co ich cho qua trinh hoat dong mdi.

- HACCP dt mém déo dé 1am phu hop nhitng thay d6i md dau, nhu tién bo trong
dé cuong trang bi, cai tién trong thu tuc ché bién va sy phat trién k¥ thuat lién quan dén
san pham.

- HACCP c¢6 thé san sang hop nhat vao cac hé thong quan 1y chat lugng.

- HACCP tro gitp nhitng cong ty thuc pham dua tranh hiéu qua hon trong thi
truong qudc té va diy manh thuong mai boi phat trién su tin tudng trong an toan thuc
pham.

> Nhiing lgi ich ciia gidy chitng nhin HACCP

Nhirng loi ich ctia gidy nhing nhan bao gom:

- Cai tién phuwong phéap ndi bo.

- Hé thong duy tri can ddi ké toan dé ngin ngira hé théng hong hoc.

- Tuan theo cac yéu cau diéu tiét, cac cong ty dugc ching nhan it dung d6 nhiing
van dé v6i nguoi diéu chinh.

- Giam bét viéc dit vao nghia vu phéap 1y, gidy chimg nhan c6 thé duoc sir dung
nhu ching chi sy chuyén can ximg dang.

- Cai thién nhing co hoi xuat khau va truy nhap dén thi truong doi hoi gidy chimng
nhéan nhu 1a mot diéu kién cua viée tiép nhan.

- Nang cao d¢ tin cdy cia ngudi mua.

- Giam bét tinh thudng xuyén cua kiém toan khach hang.

- Loi thé canh tranh ddi céi nhiing cong ty khong dugc ching nhén.

- Nang cao hinh anh cong ty.

>  Cdc bwdc cin thue hi¢n dé nhin dwoc chirng chi HACCP

Buée 1: Lap nhom cong tac vé HACCP.

Buée 2: M6 ta san pham.
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Buoc 3: Xéac dinh muc dich st dung.

Buée 4: Thiét 1ap so d6 quy trinh san xudt.

Buée 5: Tham tra so do quy trinh san xuét.

Buéc 6: Xac dinh va lap danh muc cac mbi nguy hai va cac bién phap phong
ngua.

Buée 7: Xéc dinh cac diem kiém soét t6i han CCPs.

Buée 8: Thiét 1ap cac ngudng toi han cho timg CCP.

Buée 9: Thiét 1ap hé thong giam sét cho timg CCP.

Buée 10: Thiét 1ap cac hanh dong khéc phuc.

Buéc 11: Thiét 1ap cac thi tuc tham tra.

Buéc 12: Thiét 1ap bo tai lidu va luu giit ho so HACCP.
4.2.3.4. H¢ théng chit liwong Q — Base déi véi cdc doanh nghigp viva va nhé

H¢ théng chat luong Q — Base dua ra cac chuan muc cho mét loai hinh Hé théng
chat luong va co thé ap dung cho mot pham vi rong rai cac linh vuc cong nghiép va kinh
té.

Hé thong Q-Base dé cap dén cac linh vuc chu yéu trong quan 1y chat luong: chinh
sach va chi dao vé chit lugng, xem xét hop dong v6i khach hang, kiém soat thanh pham,
xem xét danh gia noi bo, kiém soat tai liéu, dao tao, cai tién chat luong. Hé thong Q-Base
1a tap hop céc kinh nghiém quan 1y chét luong da dugc thyc thi tai New Zealand va mot
s qudc gia khac nhu Australia, Canada, Thuy Dién, Pan Mach. Cac nuéc trong khdi
ASEAN ciing rit quan tim dén Q — Base.

Hé théng chat lwong Q — Base chua phai 1a tiéu chuan qubc té nhu ISO 9000
nhung dang duoc thira nhan rong rai, lam chuan muc dé chirng nhan céac hé théng dam
bao chét lugng. Hé théng Q — Base sir dung chinh cic nguyén tac caa ISO 9000 nhung
don gian va dé hiéu hon. Hé théng dam bao chat luong theo mé hinh ISO 9000, theo y
kién ctia nhiéu chuyén gia, kho thuc hién va phirc tap, dic biét ddi voi cac xi nghiép vira
va nho. Hé théng Q — Base 1a 1y tuong ddi v6i cac cong ty dang chap chiing trén con
duong chat lugng va nhitng coéng ty nhé 1a don vi cung cap hay nhan thau cho cic cong
ty 16n. Mic du don gian va dé ap dung, nhung Hé thong Chat lugng Q-Base c6 day du
nhimg yéu t6 co ban cia mot Hé théng Chat lwong, gitp doanh nghiép kiém soat duoc
céc linh vyc chu chdt trong hoat dong cia minh. N6 tap trung vao viéc phan cong trach
nhi¢m va giao quyén han va khién cho moi nhan vién chiu trach nhiém vé hanh dong cua
minh.

4.3. Cac md hinh giai thwéng chat lwong
4.3.1. Giai thwong Deming (The Deming Price)
Giai thuong Deming do hi¢p hdi cac nha khoa hoc va k¥ thuat Nhat Ban (JUSE)
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sang 1ap vao nam 1951. Giai thuong nay mang tén William Edwards Deming, nha thdng
ké hoc ngudi My duge xem 13 cha dé cua Iy thuyét quan 1y chat luong hién dai. Giai
thuong nay duoc xét trao ting hang nim cho 3 loai ddi twong: giai thuong Deming cho
cac nhan, giai thuong Deming vé ung dung va giai thuong Deming vé Kiém soat chat
luong cho doanh nghiép. Giai thuong Deming vé tng dung dugc trao cho t6 chirc cong
cong hoac tu nhan va dugc trao cho cac doanh nghiép chi nhanh, cac cong ty con cua cac
tap doan 16n va cac doanh nghiép hién dai.

Muyc tiéu cua giai thuéng Deming 1a thiic ddy cac doanh nghiép phan dau dé dat
duoc két qua tdt dep trong san xuat, kinh doanh, dich vu thong qua viéc thuc thi hiru hiéu
cac hoat dong kiém soat chit luong va k¥ thuat nhu phan tich qua trinh, cic phuong phap
thng ké va cac nhom chit luong. Viéc xét thuong duoc tién hanh trén co sé 10 chuén
muc sau day:

=

Chinh sach va lap ké hoach ctia doanh nghiép.

Té chuc va quan 1y.

Huan luyén, pho bién kién thirc vé kiém soat chat luong.
Thu thap va pho bién cac thong tin vé chét luong.

Phan tich.

Tiéu chuan hoa.

Kiém soat.

Pam bao chét luong.

© LNk

. Két qua.

10. Cac ké hoach cho tuong lai.

Khi can nhic dé xét thuong Deming, cac khia canh sau day ciing duoc xem xét
dén: chi phi, ning suit, cung tng, an toan va moi truong.
4.3.2. Gidi thwong Baldrige (The Baldrige Award)

Giai thuong chat lwong qudc gia Malcolm Baldrige duoc thiét 1ap nim 1987 tai
My. Pay 1a mét giai thuong chit luong c6 uy tin rat Ion, 13 mot trong 3 md hinh giai
thuong chat luong kiéu miu trén thé giGi, bén canh cic giai thuong Deming va gidi
thuong chit luong Chau Au. Theo thdng ké hién nay c6 khoang 40% cac qudc gia xdy
dung mo hinh giai thuong chat luong qudc gia caa minh diwa vao giai thuong chit lugng
Malcolm Baldrige, 50% theo giai thuong chat lwong Chau Au va 5% theo giai thusng
chat lwgng Deming. T6 chuc ning suat chau A (APO) c6 18 nuée thanh vién thi c6 13
nude, trong d6 co Viét Nam, di xdy dung hé thdng giai thuong chat lwong qudc gia cua
minh theo kiéu mau Malcolm Baldrige. Céc tiéu chi cua giai thuong chat luong Malcolm
Baldrige mang tinh toan cau.

Malcolm Baldrige 1a tén mot Bo truong Bo Thuong mai My. Ong da c6 nhiing y
tuong rat doc dao vé hoat dong chat lwong & My vao dau nhitng nim 80. Bic biét, éng
cho rang, can phai c6 mot dao luat vé chat luong dugc Qubc hoi phé chuin. Ong da
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nghién ctru dé co thé som cho ra doi dao luat nay. Khong may ong da bi tai nan va tir
tran. Khi luat vé giai thuong chat luong cua My duoc phé chuan, ngudi ta da 14y tén 6ng
dit cho giai thuong nay dé twong nhé cong cua nguoi di khoi xudng phong trao chét
luong tai My. Giai thuong nay thiét 1ap nham muc dich:

1. Kich thich cac doanh nghiép & M¥ ning cao chat luong.

2. Thiét 1ap cac tiéu chuan dé danh gia thanh tich cai tién chat lugng cia cic
doanh nghiép.

3. Dua ra cac doanh nghiép diém hinh dat thanh tich tét trong cai tién chat luong.

4. Giup d5 cac to chirc khac hoc tap kinh nghiém quan 1y chéat luong cia céc
doanh nghiép da doat giai thudng.

Cac giai thuong Baldrige dugc xét trao cho céc to chirc thude 5 loai hinh to chirc
nhu sau:

- Doanh nghiép san xuét

- Doanh nghiép dich vu

- Doanh nghiép nhé (c6 s6 luong ngudi lao dong dudi 500 ngudi)

- T6 chirc gido duc

- T6 chirc y té.

MGdi loai hinh t6 chirc chi duoc trao 2 giai thudng mdi nam.

Do giai thuong Baldrige duoc thiét lap trén co sé nghién ciru mé hinh cua Giai
thuong Deming nén, nhin chung, ca hai giai thuéng ndy cé nhitng yéu cau twong ddi
gidng nhau, dic biét 1a vé cac tiéu chi danh gia t6 chirc tham du. Tuy nhién, céc tiéu chi
cta giai thuong duoc quy dinh chi tiét va cu thé hon so véi céc tiéu chi cua Giai thuong
Deming va hé théng danh gia giita hai chuong trinh giai thudng nay cling c6 nhimng su
khac biét dang ké.

Qué trinh trién khai chuwong trinh giai thuong Baldrige hang nam duoc thuc hién nhu
Sau.

Truéce hét, cac to chirc tham du phai ndp dé nghi tham du. dé nghi tham dy nay
dugc nhom chuyén gia cua Hoi dong cac chuyén gia xét thuong (Examiners Board) xem
xét. Hoi dong nay bao gdm khoang 150 chuyén gia chat luong dugc lwa chon tir cac
nganh cong nghi¢p, co quan chinh phu, cac vién nghién ctru va truong dai hoc. Khi duge
chép nhén, t6 chirc tham du phai ndp hd so tham du. Sau giai doan tham xét hd so, cac to
chtrc tham duy s& bude vao giai doan danh gia va xét thuodng gom 4 bude sau day:

- Buoc 1: Déanh gia doc 1ap cua cac chuyén gia danh gia.

- Bude 2: Danh gia thong nhat ctia nhom chuyén gia danh gia (mdi nhom gom it
nhat 13 6 chuyén gia danh gia).

- Buréc 3: Danh gié tai chd.

- Buoc 4: Lua chon va xét thudng.

Bay tiéu chi danh gia, mdi tiéu chi tng vé6i s6 diém tdi da quy dinh, d6 1a:

Tiéu chi I: Vai tro cta lanh dao — 125 diém

115



Tiéu chi 2: Thong tin va phan tich — 85 diém

Tiéu chi 3: Hoach dinh chién lugc — 85 diém

Tiéu chi 4: Phat trién ngudn nhan luc — 85 diém

Tiéu chi 5: Quan 1 chat luong cua qua trinh — 85 diém

Tiéu chi 6: Chat luong va két qua kinh doanh — 450 diém

Tiéu chi 7: Hudng vao thi truong va thoa man khach hang — 85 diém

Toan bd 7 tiéu chi néu trén déu 1a nhimg yéu cau co ban rat can thiét cho viéc cai
tién va nang cao chat luong hoat dong cuia bat ky t6 chic nio.

7 tiéu chi trén dugc cu thé hod thanh 28 hang muc danh gia voi 91 van dé. Viéc
danh gia cho diém ddi véi timg ndi dung, hang muc va tiéu chi duoc tién hanh trén co so
3 khia canh danh gid, d6 1a: Tiép can, thuc hién va két qua. Tam diém cta ca 7 tiéu chi
nay 1a vai tro cta nguoi lanh dao cao nhit — ngudi dan dat va diéu hanh dé doanh nghiép
tién tGi muc tiéu dé ra. Cac tiéu chi 2, 3, 5 s& la nhiing ti€u chi nd luc cia toan doanh
nghiép dan dén su tién bo thong qua tiéu chi 6 va tac dong dén tiéu chi 7.

4.3.3. Gidi thwéng chit lwgng chidu Au (The European Quality Award — EQA)

Niam 1988, trudc két qua nhanh chong va kha quan ma giai thuong Baldrige cua
M¥ thu duoc, 14 doanh nghiép xuyén qudc gia cia Chau Au di thanh 14p dién dan quan
tri chat luong Chau Au — EFQM (European Foundation for Quality Management) dé xtic
tién nguyén tic TQM ¢ Tay Au. Nam 1991, v6i sy hd tro ciia To chirc Chét lugng Chau
Au — EOQ (European Organizetion for Quality) va iy ban Chau Au — EC (European
Comission), EFQM da Iap ra hai loai giai thuéong cho cac doanh nghiép: EQP (The
European Quality Price) cho cac doanh nghiép dap Gmg duoc toan bd cac chuan muc xét
thuong va EQA (The European Quality Award) véi muc dich khuyén khich.

Tat ca cac doanh nghiép, du 1a cong hay tu, 16n hay nho, san xuét hay dich vu
cling déu c6 thé dé nghi dugc xét thuong. Ciing giébng nhu & cac giai thuong khac, cac co
quan chinh phu, cac to chtc phi doanh loi, cac hiéph hoi thuong mai va nghé nghiép déu
khong dugc tham gia xét thudng.

9 ti€u chi xét thuong cua EQA 1a:

Tiéu chi 1 Vai trd cta 1anh dao — 100 diém
Tiéu chi 2: Chinh sach va chién lugc — 80 diém
Tiéu chi 3: Huéng dén cong nhan vién — 90 diém
Tiéu chi 4: Ngudn nhan lyc va tai luc — 90 diém
Tiéu chi 5: Qué trinh — 140 diém
Tiéu chi 6: Thoa man yéu cau khach hang — 200 diém
Tiéu chi 7: Théa man yéu can ndi bo — 90 diém
Tiéu chi 8: Trach nhiém va uy tin d6i voi xa hoi — 60 diém
Tiéu chi 9: Két qua kinh doanh — 150 diém
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Mot s6 cac chuan muyc dénh gia cia EQA doi hoi sy nghién ctru thém nita vé céac
yéu t6 cau thanh ctia quan 1y chat lugng. Ngoai cac chuin muc cia giai thuong Baldrige
nhu vai tro cua lanh dao, quan 1y nhan lyc, chinh sach va chién lugc, nguén lyc, qua trinh
va théa man cua khach hang, ba chuan myc sau ctia EQA la: théa mén yéu cau cua cong
nhan vién cta doanh nghiép, tic dong ddi v6i xa hoi va két qua kinh doanh méi 1a yéu t6
can luu y.

CAU HOlI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG

Céu 1. Hay phan tich cac nguyén tic cau hé thong quan 1y chat lugng?

Ciu 2. Céac hoat dong co ban ciia hé théng quan 1y chét luong?

Cau 3. Anh/Chi nhan dinh nhu thé nao vé y kién cta mot giam ddc: “cong nhan
thiéu y thac lam chu, ty 1€ phé pham vugt qua quy dinh, phong KCS chua hoan thanh
nhiém vu. Vi vy, can c6 nhitng bién phap hanh chinh, kinh té cap thiét”.

BAI TAP UNG DUNG CHUONG

Cau 1. C6 ¥ kién cho rang: “ISO 1a tiéu chuan hoan my, vi thé ma cic doanh
nghiép hién nay déu tim moi cach dé c6 ching nhan ISO” . Em hdy binh luan y kién trén.

Cau 2. C6 ngudi cho rang ISO 9000:2015 va TQM la 2 mé hinh quan 1y ¢b cach
tiép can trai nguoc va mau thudn nhau? Em hiy binh luan ¥ kién trén?

Cau 3. Cong ty X kinh doanh mang di dong tra sau. Chuyén gia ddnh gid nhan
dugc 1 thu khiéu nai ctia khach hang 13 chi A. Khiéu nai vé viéc bi tinh nham cudc tra
sau. Trong cong van tra 10i khach hang, cong ty da nhan 16i vé minh 1a do hé thong tinh
cuée bi 16i va d3 bdi thuong cho chi A sb cude gép ddi s6 cudce chi bj tinh nham, sau d6
khong c6 thém bat clr hanh dong nao nita. Khach hang ciing hai 10ng voi cach xtr 1y cia
cong ty. Thu tuc khiéu nai ciing dugc danh gia 1a phu hop véi tiéu chuan ISO 9001:2015.

a. Cong ty xur Iy nhu vay da dung chua? Tai sao?

b. Néu chua thé quyét dinh dugc thi can thém nhiing thong tin gi?
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CHUONG 5
KIEM TRA CHAT LUQNG SAN PHAM

Muc dich ciia chwong : Sau khi nghién ctru va hoc tdp chuong nay, sinh vién can
nam duoc:

- Khai niém, muc ti€u, ¥ nghia ctuia kiém tra chat lugng san phém.

- C4c hinh thirc kiém tra chat luong san pham.

- N61 dung cua kiém tra chon mau chép nhan.

5.1. Kiém tra chat hromg va vai tro ciia kiém tra chat lwong
5.1.1. Khdi niém kiém tra chit lwong

Kiém tra chit luong 1a mot trong nhitng chitc ning co ban, thiét yéu ciia quan ly
chét luong trong doanh nghiép. Ly thuyét quan 1y lao dong khoa hoc ctia Taylor ra doi da
dit nén mong cho hoat dong kiém tra va hinh thanh hé théng co cau to chuc kiém tra
giam sat trong cac doanh nghiép. Thuc té hoat dong cila cac doanh nghiép da ching minh
va khang dinh tdm quan trong cta kiém tra chat lugng. Tir d6 dén nay hoat dong kiém tra
chat luong khong ngimg dugc cung cd, phat trién va hoan thién ca vé cach thirc to chic,
muc dich, nhiém vu dat ra. Thay vi chi tap trung vao kiém tra chat luong san phém cudi
cung, ngay nay kiém tra chat lugng duoc hiéu rong hon, tich cyc hon nham dam bao cho
hé thong quan 1y chit lugng dap (mg nhiing tiéu chuan thiét ké dat ra hodc nhimg doi hoi
trong don dat hang hop dong kinh té.

Kiém tra chat luong 1a hoat dong theo doi, do luong, thu thap thong tin vé chat
lugng nham danh gia tinh hinh thyc hién cdc myc ti€u, nhiém vy ké hoach chat luong da
dé ra trong moi qua trinh, moi hoat dong va cac két qua thyc hién cac chi tiéu chat luong
trong thuc té so v6i cac yéu cau tiéu chuan da dit ra.

Kiém tra chat luong thuc hién xuyén subt qua trinh tir thiét 1ap hé th6ng muc tiéu,
chi tiéu chat luong, thiét ké san pham, qua trinh san xudt chuyén héa dau vao thanh dau
ra cho dén qua trinh phan phdi va tiéu thu san pham.

Noi dung ctia kiém tra bao gom:

- Kiém tra qua trinh thiét ké va chat lwong san pham thiét ké;

- Kiém tra cac diéu kién san xut, phuong ti¢n may moc thiét bi;

- Kiém tra nguyén vat liéu dau vao;

- Kiém tra timg cong doan trong qué trinh san xuit va chat luong cua ban thanh
pham trong tirng cong doan;

- Kiém tra chat lugng san pham hoan chinh cudi cling;

- Kiém tra viéc bao quan, van chuyén va chét luong cac hoat dong dich vu trude
va sau khi ban hang.
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5.1.2. Muc tiéu, ¥ nghia ciia kiém tra chit lwong
5.1.2.1. Muc tiéu cua kiém tra chat luwong

Dbé dam bao réng cic muc tiéu chat luong du kién dugc thuc hién theo ding nhiing
yéu cau ké hoach dit ra trong qua trinh thuc hién can tién hanh cac hoat dong kiém tra
chat lwong. Muc tiéu tong quat cua hoat dong kiém tra chat luong 13 phat hién nhing sai
l€ch trong qua trinh thuc hién muc ti€u, nhi€ém vu chét lugng, tim ra nguyén nhan va tim
cach xda bo, ngan ngura su tai dién cta cac sai léch do; dam bao ré‘mg qua trinh dugc thuc
hién dung yéu ciu, san xuét ra nhitng san pham va dich vu theo dang tiéu chuan di dé ra;
danh gia duoc mirc do phi hop ciia san pham vé cac thong sb kinh té k§ thuat so véi tiéu
chuan thiét ké va véi cac yéu cau cua hgp dong mua ban; phat hién nhimng san pham kém
chat luong xac dinh nguyén nhan va loai bo.

Can phan biét rd nhitng nguyén nhan tryc tiép va gian tiép, nguyén nhan ban dau
va nguyén nhan gbc dé c6 bién phap giai quyét thich hop, loai trir sy tai dién dong thoi
g6p phan cai tién nang cao chat luong cta qua trinh.

Nhitng muc ti€u cy thé cua kiém soat chét luong la:

- Kiém soat cac qua trinh san xuat kinh doanh. Xéac dinh su bién dong cia cac qua
trinh hoat dong va mirc do bién thién ctia qua trinh nho d6 danh gia nang luc cla cac qua
trinh va du bao dugc xu thé bién dong cua cac qua trinh hoat dong tu d6 dua ra nhiing
quyét dinh can thiét.

- Kiém tra giam sat sy tuan thi cac quy trinh trong qua trinh hoat dong ctia nguoi lao
dong.

- Kiém tra muc chat lugng san pham dat dugc so voi tiéu chuan di dé ra; phat hién
su khong phi hop cta san pham tach ra khoi nhitng san pham tot dé khong dua san pham
xau dén tay nguoi tiéu ding.

- Kiém tra phan biét 16 san pham tot voi 16 san pham x4u thong qua kiém tra miu
c6 thé dua ra nhitng quyét dinh vé& chap nhén hay tir chéi 16 san pham.

- Kiém tra xac nhan va dam bao chét lugng ciia nguyén liéu dau vao phu hop véi
yéu cau quy dinh.
5.1.2.2. Y nghia cua kiém tra chdt lwong

Kiém tra chat luong 1a mot doi hoi can thiét tat yéu vi khong c6 kiém tra, khong
biét duoc qué trinh thyc hién nhu thé nao. Khoéng c6 hoat dong kiém tra khong c6 dugc
co sé dit liu chat lugng can thiét 1am co so cho cac quyét dinh trong quan 1y chat luong.
Céc hoat dong thiét ké phat trién san phim mdi, cai tién san pham, cai tién qua trinh,
hoach dinh chat luong, diéu chinh ké hoach muc tiéu chat lugng hay nhiing quyét dinh
danh gia xac nhan chap nhan ngudn cung ng nguyén vat liéu, déu phai dya trén nhiing
thong tin thu dugc tir kiém tra. Kiém tra chat luong cung cdp co s& dir liéu quan trong
cho viéc ra cac quyét dinh trong quan 1y chat lwong mot cach chinh xac ¢ hiéu qua hon.
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Kiém tra chat luong gitip phat hién cic nguy co tiém an trong hé thong quan 1y
gay ra su khong phu hop cta san pham, dich vu 1am giam marc théa man khach hang va
tang nhiing lang phi. Thong qua kiém tra chét lugng danh gia hiéu qua hoat dong quan 1y
chat lugng ciia mot co s san xuét kinh doanh; danh gia chat lugng san phém, dich vu ¢6
dat duoc v6i nhitng yéu cau, tiéu chuan di dé ra hodc véi cac yéu cu ciia hop dong mua
ban. Pam bao chat lugng nguyén vat liéu mua vio va do tin cdy cia hé thong cung tng
nguyén vat liéu. Panh gia duoc kha ning va do6 bién thién cua qua trinh va anh hudng cta
n6 dén chét lugng san phém, dich vuy; phat hién nguyén nhan dan dén su bién dong vugt
gidi han cho phép va dua ra nhirng hoat dong diéu chinh, cac bién phap khic phuc can
thiét kip thoi.

Phén tich thong tin, dir liéu chat lwong thu duoc tir kiém tra, kiém soat cac qua
trinh gitip cho doanh nghiép chii dong trong thiét 1ap hé thong quan 1y chat luong phong
ngira sy khong phi hop mot cach c6 hiéu qua. Hoat dong kiém tra con cung cap nhiing
thong tin can thiét co cin ctr khoa hoc cho viéc ra quyét dinh chdp nhan hay bac bo 16 san
pham.

5.1.3. Cin cir va nhi¢m vu ciia kiém tra chit lwong
5.1.3.1. Cdc can cit ciia kiém tra chdt lwong

Mot trong nhimng van dé quan trong trong kiém tra chét luong 1a xac dinh can cir
dung lam co s& cho viéc do luong, danh gia xac dinh muc do chét luong san phﬁm dat
duogc va tinh hinh tuan thi, duy tri hé thong chét luong ciia doanh nghiép. Xac dinh ding
can cu s& tao diéu kién dé nhirng két luan trong viéc kiém tra danh gia c6 can cu khoa
hoc dam bao do chinh x4c va tin cdy cia nhiing két qua kiém tra.

Cac can ctr d6 con 1a xuat phat diém cho moi hoat dong diéu chinh cai tién cac
hoat dong va qua trinh tiép theo nham dat duwoc muc tiéu chat lugng da dé ra.

Céc can cr sir dung trong kiém tra chat luong gdm:

- Hé théng tiéu chuén, chi tiéu chat luong san phém, dich vu;

- Cac diéu kién, yéu cau k¥ thuat, cac ban vé thiét ké;

- Cac diéu khoan quy dinh trong hop dong mua ban, don dit hang;

- Hé thdng quy trinh thu tuc da thiét lap;

- Yéu ciu vé ky luat cong ngh¢, ky luat lao dong.
5.1.3.2. Nhiém vu cua kiém tra chat luwong

Kiém tra chat lugng trong cac doanh nghiép thuc hién nhing nhiém vy chu yéu
Sau:

- Danh gié tinh hinh thyc hi¢n chét luong va xéc dinh muc do chét lugng dat dugc
trong thuc té ctia doanh nghiép.

- So sanh chat lugng thuc té v4i ké hoach dé phat hién cac sai 1éch va danh gia cac
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sai 1éch d6 trén phuong dién kinh té - k¥ thuat va xa hoi.

- Xac dinh nhitng hoat dong dam bao chéat lugng co hiéu qua va két qua cua
chung.

- Phat hién nhitng myc tiéu chua dat dugc, nhitng van dé chua dugc giai quyét va
nhing van dé mé&i xuat hién dot xuat nam ngoai du kién.

- Phan tich cac thong tin vé chét luong lam co s& cho hoat dong cai tién va khuyén
khich cai tién chat luong, hoan thién chinh sich va muc tiéu chét lugng trong thoi gian
toi.

5.2. To chirc kiém tra chét lwong
5.2.1. Cdc hinh thirc kiém tra chét lwong sin pham

Dé trién khai cac hoat dong kiém tra chit luong, nguoi ta st dung nhiéu hinh thirc
khac nhau. Mdi hinh thirc kiém tra chat luong déu khai thac, mg dung rong rai cac ky
thuat thong ké. Co hai hinh thirc kiém tra chat lugng duge sir dung phd bién 14 kiém tra
toan bo va kiém tra chon miu. Lya chon hinh thtrc kiém tra nao cho thich hop, c6 hi¢u
qua déu phai can ctr vao ddi trong, muc dich kiém tra va yéu cau chat luong can kiém tra
dué6i dang thudc tinh hay bién sd.
5.2.1.1. Kiém tra toan bé

Kiém tra toan bd 1a hinh thirc kiém tra tat ca moi san phém; 100% san phém duoc
kiém tra, ddnh gia theo céac chi tidu chat luong quy dinh. Hinh thtc nay chi 4p dung cho
nhing san pham c6 gia tri 16n, quy hiém, nhitng 16 hang nho va trong truong hop kiém
tra khong pha hity. D6i véi cac qua trinh hoat dong c6 nguy hiém dén tinh mang con
nguoi thi kiém tra toan bo 1 yéu cau bat budc.

Uu diém cua kiém tra toan bo 1a luong thong tin thu dugc nhiéu hon, dﬁy du hon
gitip cho nhitng két luan c6 co sé khoa hoc hon. Tuy nhién hinh thtc kiém tra nay kha
t6n kém vé tai chinh, thoi gian va stc lyc. Trong thuc té khong phai luc ndo kiém tra toan
bd ciing cho két qua tot hon cac hinh thic khac. Trong thuc té d6i khi kiém tra toan bo
van bo sot nhiéu san pham khong dat tiéu chuan chat luong.
5.2.1.2. Kiém tra dai dién hay kiém tra chon mdu chd'p nhan

a. Khdi niém, y nghia ciia chon mau chdp nhdn

Kiém tra chon mau chip nhan 1a phuong phap 1dy mét sb chi tiét hoic san phdm
tir day chuyén san xuat hodc mot 16 san phdm ra mot cach ngiu nhién dé tién hanh kiém
tra. Nhitng két qua tir kiém tra mau dugc st dung dé xac dinh kha ning chap nhan hay
bac bo mot 16 san phim cin cir vao mot tong thé mau ngiu nhién.

Chat lugng ctia mau phan 4nh chat luong tong quat cia moi chi tiét, san pham
trong 16 san pham. Két qua tir chon mau c6 thé suy rong ra cho toan bo 16 san pham.

Hinh thtc kiém tra nay dem lai két qua dudi dang cac dai lugng trung binh hoac
dac trung cho tinh hinh chét luong cia mot s6 mau nhat dinh rat ra tir mot 16 san phém
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v6i do tin cdy can thiét du dam bao dai dién cho chat lugng cua toan bo 16 san phém.

Viéc ap dung ding din kiém tra chon miu s& cho phép giam s lwong san pham
phai kiém tra, thoi gian va chi phi va han ché duogc cac sai 16i trong qué trinh kiém tra
nhd it lp lai nhitng thao tac. Hoat dong kiém tra tién hanh nhanh, gon, cho két qua s6m,
tao co s& cho viée dua ra cac quyét dinh khic phuc nhanh, kip thoi nhitng sai hong. Day
13 hinh thtrc kiém tra tiét kiém va duoc ap dung phd bién nhét trong thyc té.

Han ché cua kiém tra chon mau la lugng thong tin thu dugc it hon nén doi hoéi
thong tin phai chinh x4c. Mot dic diém quan trong cta kiém tra chon mau 1a luén gin véi
rui ro trong viéc chép nhan hodc bac bo 16 san phém. Hon nita kiém tra chon mau chi c6
két qua tin cdy, chap nhan dugc khi mau chon dai dién duoc cho chit lwong cia 16 san
pham, dam bao dung quy trinh 1dy mau va qu4 trinh kiém tra khong duoc c6 sai sot.

b. Mot s6 thudt ngit co ban s dung trong kiém tra chon mau chd'p nhan

- L6 san pham: La sé luong san pham duoc san xuét ra trong cing mot hé thong
diéu kién chung, cung khoang thoi gian, boi cing mot ngudi thyc hién.

- C5'16 (46 16n ctia 16): La s6 lwong san pham co trong mot 16.

- MAu: La sb san phém dai dién léy ra tr 16 dé kiém tra.

- C& mau: La s6 don vi san pham chira trong mot mau. C& méiu do tiéu chuan
quy dinh cho tirng loai hang va tuy thudc c¢& 16. C& mau va c& 16 san pham ciing c6 thé
xac dinh theo thoa thuan gitta bén cung cép va bén mua. C& mau can duoc chon sao
cho dam bao tinh dai dién cho toan bo 16 san pham.

- San pham sai hong: La nhimg san pham co céc chi tiéu chat lugng khong phu
hop véi tiéu chuan quy dinh hoidc yéu cau trong hop dong. S6 phan pham sai hong trong
mot 16 duoc tinh theo ti 16 phan traim goi 12 ty 18 sai hong.

c. Cdc yéu cau can dam bdo trong kiém tra chon mdu chdp nhdn

Kiém tra chon mau chi ¢é ¥ nghia khi dam bdo cdc yéu cau sau:

- Chi phi do lot ludi phé pham thap

- Quy dinh r s6 1an tién hanh kiém tra 16 san pham, s6 luong mau lay

- Théng nhét vé dia diém va thoi diém kiém tra trong qua trinh 1dy mau

- Xéc dinh rd d6i twong kiém tra 1a cac bién s6 hay thudc tinh

- Xac dinh rd tiéu chuan chép nhén hodc chdi bo 16 san phém.

d. Cdc phirong thirc ldy mau

Thong thuong cach chon mau duge dp dung pho bién nhat 1a chon ngiu nhién.
Chon ngau nhién 1a phuwong phap chon mau trong 16 san pham mot cach ngau nhién,
khong co su sap xép trudc nao ca.

Chon ngau nhién c6 thé thuc hién theo cac phuong thirc khac nhau nhu chon
ngﬁu nhién mét 1an, chon mau kép va chon ngﬁu nhién nhiéu lan. Quyét dinh chon
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phuong phap nao phu thudc vao timg diéu kién cu thé cua cac doanh nghiép.
> Ldy mdu don
Lay miu mot cach ngau nhién tir mdi 16 san pham va dua vao miu d6 dé ra quyét
dinh chép nhan hoac bac bé 16 san phém.
Goi :
N 14 ¢& ctia 16 san pham
n 13 ¢& mau chon
¢ 1a s6 luong sai hong chip nhan dugc trong miu
d 12 sb luong sai hong thuc té trong mau chon
Tién hanh kiém tra mot cach chi tiét cac san phdm trong mau. Khi xac dinh duogc
s6 lwong sai hong thuc té, ngudi lam chat luong s& két luan vé 16 san pham.
C06 hai truong hop xay ra:
- Néu miu c6 d < ¢ thi 16 dugc chip nhan.
- Nguoc lai d > ¢ 16 san pham khong dugc chap nhan.

Cac budc kiém tra léy mau don duoc thuc hién theo trinh ty nhu sau:

L6 san pham

d<c Lay mau ¢ n > d>c

4

Chép nhan 16 hang Ttr chéi 16 hang

Hinh 5.1. Phuong an liy mau don
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Trong d6 n, ¢ dugc xac dinh theo bang sau:

dc trung kiémtra | 0,25 | 0,5 1 2 3 5 7
n n n
Quy mo cua 16 (N) c C C c C c c
A A A 30 20 13 10
20-50

0 0 0 0

A A 60 30 20 13 10

51-100 o L o L
101-200 A (1)00 go 35 iS is is
201-500 375 (1)00 135 15 5135 iS 4210
501-1000 325 525 150 25 25 25 25

Bang 5.1. Bang tra quy mdé mau n va diéu kién kiém tra c
> Ldy mau kép
Phuong thirc 1dy mau kép cho phép chon miu lan thir 2 néu nhu mau lan dau
khong dam bao cho két luan chinh xéc.
Goi:
c1 1a mirc chit lugng t6t nhat cho phép
C2 1a mirc chit lugng t6i nhit cho phép
cs 1a mirc chat luong chap nhan cho mau kép
d1 12 sai hong thuc té cua lan lay mau dau
d2 1a sai hong cua 1an 1dy mau sau
N1 12 mau lan dau
Nz 12 mau lan 2
Khi miu c6 ty 1¢ sai hong nho hon ¢1 (01< C1) thi I6 hang dwoc chap nhdin.
Khi mau c6 ty 1& sai hong 16n hon ¢z (d1> ¢2) thi 16 bi béc bo.
Néu c6 s6 sai hong nam trong khoang c1 va cz ( tirc 1a c1<di<cz ) thi iy mau lan
2. Néu di + d2 < c3 thi chdp nhan 16 va nguoc lai thi 16 s& bj tir chdi.
Phuong thirc 1dy mau kép dugc ap dung nham tiét kiém chi phi trong kiém tra.
Céc budc kiém tra ldy mau kép dugc thuc hién theo trinh ty nhu sau:
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L6 san pham

v

di<c Lay mau ¢& n1 di>co
A 4
Chép nhan 16 hang L ca<di<c Ttr chdi 16 hang
\ 4
di+d2 <cs Lay méu c& n2 di+d2 >cs3
Chép nhén 16 hang Ttr chdi 16 hang
Hinh 5.2. Phuong an 1ay mau kép
Trong do n, ¢ dugc xac dinh theo bang sau
¢ trung kiém tra 0,25 0,5 1 2 3 5 7
N1 C1 C2fn1 C1 C2fn1 C1 C2Nn1 C1 C2fm1 C1 C2N1 C1 C2N1 C1 C2
Quy mo cua 16 (N)
1001-2000 33001 150 0 111002 5 0 2 45 0 3 2503 [B0 15
2001-5000 42502 20002 13503 (70 0 3 70 1 5 4515 g5 210
5001-10000 525 0 3 |260 0 32201 5 (11015 125210 (/5210 (75 315
10001-20000 87515 440 15 380210 (190210 (1803 15 [110315 1004 20
20001-50000 1500210750 210 540315 (270315 (240420 (140420 (120525
50001 tr& 1én 2200 3151100 3 15{700420 (350420 (290525 (175525 (145630

Bang 5.2. Bang tra quy md mau n va diéu kién kiém tra c

» Lay mau nhiéu lan

Ciing gidng nhu trudng hop 14y mau kép, & day qua trinh 1dy mau duoc lip lai

nhiéu 14n hon. Pau tién 1dy ra moét mau. Néu sb ty 18 sai hong nhoé hon hay bang gidi

han thi 16 dwoc chap nhan. Néu ty 18 sai hong vuot qua gidi han trén da quy ddihj thi 6
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bi bac bo. Ta ldy thém mau thir 2 va so sanh sb sai hong tich lily voi gii han trén va
dudi méi va ap dung dung quy tic nhu mau 1. Néu sau khi ldy mau th 2 ma van chua
quyét dinh duoc chip nhan hay khong thi 14y miu thir 3 véi cac giéi han chap nhan hay
bac bé méi hudng 18n trén. Ctr 1ap lai cach nay cho dén khi cac 16 hodc chip nhan hoic
bi bac bo.
e. Cdach hinh thire kiém tra chon mau
» Kiém tra chon mau theo thuéc tinh chat luong

Tuy vao dac tinh chét luong can kiém tra ta xac dinh hinh thac kiém tra 1a kiém
tra dinh tinh (kiém tra theo thudc tinh) hay kiém tra dinh luong (hay kiém tra theo bién
s6). Kiém tra theo thudc tinh 13 xem xét mot dic tinh cta san pham ma chung ta khong
thé do luong dugc. Vi du mau cua mot san phém su hién dién cua mot thanh phﬁn, mot
tap hop...

Dé xéc 1ap phuong an kiém tra theo thudc tinh chat lwong can xéac dinh:

- Phan loai sai hong va san pham sai hong

- Chon phuong 4n kiém tra (don, kép, nhiéu lan)

- Xac dinh ¢& 10, bac kiém tra, ché do kiém tra

> Kiém tra chon mau theo chi tiéu bién s6 chat lwong

Phuong phap kiém tra chon mau theo chi tiéu bién s6 chat luong duoc sit dung
khi tiéu chuan lia chon dua vao chi phi kiém tra. Néi chung:

Kiém tra theo bién duoc wu tién sir dung khi ca 2 phuong phap doi hoi phai pha
huy mau vat. Hinh thtrc kiém tra nay duoc sir dung khi nao gia trj cta san phim tuong
d6i thap, hoic khi nao ty 1& phé pham tuong dbi thip. Kiém tra theo thudc tinh thudong dé
lam va ré tién. Vi thé du phai chon nhitng mau 16n nhung van c6 loi néu ddi mot dic tinh
do duoc thanh mot thuoc tinh.

Kiém tra khong pha huy dua theo bién chi hon kiém tra dya theo thudc tinh khi
nao phuong phap do qua dat hoic ty 18 phé pham rat thap.

Khdi lwgng thong tin lién quan dén gia tri trung binh (%) va phuong sai mau (s) cua
cac san pham c6 quan hé mat thiét voi chat luong san phadm cho nén phai tan dung céc
dai luong d6 dé danh gia chat luong cua cac 16.

- Kiém tra dua trén nhitng dai luong do duoc (nhitng bién) trong truong hop do léch
chuan ciia 16 (o) dwoc biét trude.

Muén kiém tra theo phuong phap nay c6 3 diéu kién sau:

+ Bién thién cia dai lugng dugc xét dén phai theo gan dung luat phan phdi chuan
(Gauss).

+ Do 1éch chuan cua dai lugng d6 phai dugc quan.
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+ Céc diéu kién chat lugng nam 1 bén hodc 2 bén nhung dung han khong dugc
vuot qué £ 3c.

Nhitng diéu kién nay twong ddi dugc thoa man trong san xudt cong nghiép. Véi
nhirng diéu kién nhu vy, phuong phap kiém tra nay cho phép chi kiém tra nhitng mau
rat nho so voi kiém tra theo tinh. Pay 1a phuong phap kiém tra dva trén dai luong do
duge trong trudng hop khéng co nhitng bién dong 16n cua gia tri trung binh () va do
léch chuan cua 16 (o) duoc quan va biét trude, dai luong ddc trung cho chat lwong san
pham phai tuan theo phan bd chudn va dung han khong vuot qua +3c.

Phuong phap kiém tra twong ty nhu kiém tra theo thudc tinh: Trudc hét ngudi ta
phai chon phuong an kiém tra, tirc 1a Iya chon cac thong s vé quy md mau n', cin cir vao
quy md ctia 16 va ty 1¢ kiém tra ( po: Ty 18 kiém tra va ty 1& nay theo quan diém cta doanh
nghiép). Tiéu chuan kiém tra dugc xac dinh can cir vao o da biét va z da tinh sin theo ty
1¢ kiém tra po. z la dai lugng dung dé xac dinh diéu kién kiém tra d6i vé6i gia tri trung

binh (%), z — & —Kz _ Pidu kién kiém tra dbi véi x 13 ki va diéu kién kiém tra dbi v6i gia
O

tri trung binh () 1a ko.

Trong kiém tra 16 theo bién n’ va z vai tro twong ty nhu n va ¢ d6i véi kiém tra
theo tinh. Dua vao kich thudc cua 16 san phém (N), diém kiém tra po ta xac dinh dugc
quy md ctia mau va z bang cach tra bang 6.3,

Po|025 (05 |1 |2 |3 |5 |7 |10
z|281 | 258 [233 205 |1,88 | 1,64 | 1,48 | 1,28
N
20-50 5 |5 |5 |5 |5 |4 |3 |3
51-100 8 |8 [8 |6 |5 |4 |3 |3
101-200 8 |8 [8 |6 |10 |8 |7 |6
201-500 10 |8 |15 |12 |10 |8 |12 |10
501-1000 10 |12 |15 |12 |15 |12 |15 |12
1001-2000 12 |12 |15 |15 |15 |15 |15 |15
2001-5000 20 |20 [25 |20 |25 |20 |35 |30
5001-10.000 30 [30 [30 |25 |50 |40 |50 |45
10001-20000 45 |40 |65 |55 |75 |60 |70 |60
20001-50000 90 |80 [100 |85 |100 |85 |90 |75
50001 trd 1én 140 |125 |140 | 115 |130 |105 |105 |90

Béng 5.3. Bang tra quy md mau n’ khi kiém tra theo bién vé&i d¢ léch chuan cia 16 (o)
duoc biét
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Vidu: 116 c6 N =800 dién tré c6 dung sai quy dinh 1a 2000 Q +5% (k1 = 5%); o =
1,1%, Po = 0,01 (diém kiém tra). Tra bang v&i po va N ta cé n’ = 15; z = 2,33

Ta tinh dugc ko = k1 - zo =+ (5-2,6)% = + 2,4%.

Gia s mau do c6 gia tri trung binh (%) cta 15 vat trong mau 1a 1968Q. Vaylo duoc
nhan.

- Kiém tra dwa theo bién trong truong hop dé léch chuan ciia 16 (o) khéng dwoc biét.

Kiém tra dua theo bién trong trudng hop do 1éch chuan cua 16 (o) khong duogc biét
cling van can ¢ 3 diéu kién trén trong trudng hop d6 1éch chuan cua 16 khong duge biét,
ta ¢6 thé uéc lugng trén co s¢ 1 s6 mau. Nghia la kiém tra dya trén dai lugng do dugc,
trong trudng hop chua biét d6 1éch chuan cua 16 (o) thi ding s (phuong sai mau) thay thé
d6 1éch chuan cta 16 (o). Kiém tra twong tu nhu trudng hop o di biét, nhung trén miu ta
phai tinh ca gia trj trung binh (%) va phuong sai miu (s), gidi han chip nhan 1a khoang
#+ (dung sai -zxs) (z,n’ tra bang 5.3 theo N va po), kiém tra n’ vat dé tinh % va s.

N6i chung khi khong biét do 1éch chuan cia 16 (o) thi kiém tra theo phuong phap
nay khong c6 loi bang kiém tra theo tinh vi kich thudc mau khé 16n, mat khac udc lugng
d6 1éch chuan ciing mat nhiéu thoi gian.

Dua vao kich thudc cua 16 san pham (N), diém kiém tra po ta x4c dinh dugc quy
mo ctia miu va z bang cach tra bang 6.4.

p[025 (05 |1 |2 [3 |5 |7 |10

(2,81 (2,58 [2,33 (2,05 |1,88 (1,64 |1,48 |1,28
N
20-50 25 |20 |20 (15 |15 |10 |5 |5
51-100 40 35 (30 [20 |15 |10 |5 |5
101-200 40 (35 (30 [20 (30 [20 |15 |10
201-500 50 (35 (55 [35 (30 [20 |25 |20
501-1000 50 |50 (55 [35 |45 (30 |30 |25
1001-2000 65 |50 |60 |40 |45 (35 |35 |25
2001-5000 110 |85 (90 |60 |65 |45 |70 |50
5001-10.000 155 |110 [120 |80 |115 |90 |110 |80
10001-20000 215 |165 [245 [170 |205 |[145 |145 [110
20001-50000 440 (340 (380 (260 [280 |195 (185 |140
50001 tr& 1én 680 |530 |520 (360 [355 (250 |225 [170

Béng 5.4. Bang tra quy md mau n’ khi kiém tra theo bién vé&i do léch chuan cia 16 (o)
khong duoc biét
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Vi du: N = 1500 dién tr¢, dung sai la 1000 Q + 10%; Po = 0,01, tra bang c6 n’ = 60
vaz=2,33. Tim £ va s thdy £ = 963 Q va s =24 Q

=> & € khoang 1000 (1-10%) + 2,33s = 956 Q

va 1000 (1 + 10%) - 2,33s = 1044 Q. Vay 16 nhan duogc
5.2.2. Trinh ty cdc budc kiém tra chit lugng

Kiém tra danh gia chat luong can thuc hién qua cac budc sau:

Buée 1: Xac dinh ddi tuong kiém tra chét luong. Bude dau tién can xac dinh dugc
1a kiém tra cai gi? Pbi tuong cua kiém tra co thé 1a cac quy trinh, cac hoat dong, cac yéu
tb nguyén vat liéu dau vao, ban thanh phém hoac san phém cudi cung.

Buée 2: Xac dinh muc tiéu kiém tra. Pay 1 khau rat quan trong nham xac dinh
kiém tra phuc vu muc dich gi. Muyc tiéu c6 thé 1a ddnh gia chat luong cta san phim hoic
cac qua trinh hoat dong hodc chit luong san pham thiét ké... tuy thudc d6i tuong va yéu
cau thuc té thuc hién cac nhiém vu san xuét kinh doanh tung giai doan dé xac dinh muc
dich kiém tra cho thich hop.

Buoc 3: Quyét dinh cac chi tiéu chat luong can kiém tra. Muc tiéu kiém tra chi néi
1én dich cubi cung can dat dugc trong hoat dong kiém tra ma chua ndi 1én dugc dé dat
muc dich d6 can kiém tra nhimng chi tiéu chat lugng ndo. Poi v6i san pham nhiing chi
tiéu phan anh cac thudc tinh chat luong dugc sir dung bao gom cac nhom chi tiéu vé kha
nang thuc hién ciia san pham, thoi gian sir dung, mirc do an toan trong st dung, tham my,
cac chi tiéu cong thai hoc va cac chi tiéu kinh té phan anh hiéu qua san xuat, st dung san
pham nhu chi phi san xuat, gid ca, chi phi st dung...

Buéc 4: Chon phuong phap kiém tra. Dya vao dic diém riéng biét ciia cac chi tiéu
chét lwong can kiém tra dé lua chon phuong phap kiém tra thich hop. Chang han céc chi
tiéu cong nghé phan anh phan cing cta san pham co thé sir dung cac phuong phap phong
thi nghiém hodc chuyén vién, cac chi tiéu phan anh phin mém cua san pham hoic cac
hoat dong quan 1y thuong dung phuong phap dinh tinh.

Bude 5: Chon hinh thirc kiém tra. Nhu trén da trinh bay co thé lya chon hinh thuc
kiém tra toan bd hodc kiém tra chon mau. Hinh thirc kiém tra dugc lua chon c6 lién quan
rt chit ché véi dic diém va khdi uong cua ddi tuong can kiém tra.

Buoc 6: Chon phuong an kiém tra. Trong trudng hop kiém tra chon mau, viéc lya
chon phuong an kiém tra rit quan trong. phuong an kiém ra phu thudc rat 16n vao tinh
chat cua cac chi tiéu chat luong phan anh cac thudc tinh do dugc trén thang lién tuc hay
céc bién sb phan anh cac thudc tinh chat luong dut doan co s6 liéu thu thap duoc bﬁng
phuong phap dém. Twong tng véi hai loai dit liéu chat luong trén c6 hai loai phwong an
kiém tra chat lugng theo thudc tinh 1ién tuc hay theo bién sd.

Buée 7: Chon mau. Mot luong dbi tuong xac dinh dugc rut ra tr mot téng thé
dung dé kiém tra dai dién goi 1a mau. D6 16n cia mau phu thudc vao do 16m cia téng thé
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va yéu cau dit ra trong hoat dong kiém tra chét luong.

Buée 8: Tién hanh kiém tra. Str dung cac phuong tién can thiét dé kiém tra danh
gia murc d6 dat duoc cia cac chi tiéu chat lugng so sanh véi cac chi tidu chuan dé ra hodc
céc yéu cau trong cac hop dong kinh té.

Buéc 9: Pua ra cac két luan vé két qua kiém tra, danh gia chat luong ciia cac qua
trinh, cac hoat dong hoac 16 san phém.

5.2.3. Ngi dung ciia té chivc kiém tra chit lwong

Ngay nay hoat dong kiém tra chat luong trong cac doanh nghiép duoc t6 chirc
thuc hién theo co ché phéi két hop chit ché gitta bd phan kiém tra chat luong v6i bo phan
quan 1y san xudt va nguoi lao dong truc tiép. Kiém tra chat lugng duoc tién hanh ddi véi
tat ca cac diéu kién bao dam cho qué trinh san xuét, cac hoat dong va két qua cta cac
hoat dong. Nhitng ndi dung chinh ctia kiém tra chat lugng trong doanh nghiép gom:

Kiém tra thiét ké san phém, dich vu. Muc dich cua kiém tra thiét ké nhim xac
minh thiét ké san pham, dich vu dam bao thoa man nhiing yé ucaauf cua khach hang véi
chi phi tiét kiém nhat. Pé kiém tra trudc tién can xay dung quy trinh thii tyc trong thiét ké
va hé thong cac tiéu chi can kiém tra danh gia chat luong cua san pham thiét ké dung lam
can cir cho cong tac kiém tra. Tién hanh kiém tra viéc chdp hanh quy trinh thi tuc trong
qua trinh thiét ké c6 dam bao tuan thu dung trinh ty quy trinh thu tuc khong; c6 bd qua
cac bude trong qua trinh thiét ké. Kiém tra chat lugng cua san pham thiét ké. Str dung
nhimng thong tin dit liéu tir nghién ctru thi truong dé xac dinh sy phu hop ciia san pham
thiét ké véi yéu cau cua khach hang, diéu kién cong nghé, thiét bi, kha ning san xuét cia
doanh nghiép va nhitng yéu cau vé von dau tu va chi phi cho cong tac thiét ké.

T6 chirc kiém tra chét luong nguyén vat liéu. Hoat dong nay bao gSm kiém tra
chat lugng nguyén liéu mua vao va kiém tra chat luong nguyén vat liéu trudc khi dua vao
qua trinh san xuat. Khi kiém tra chat lwvong nguyén vét liéu mua vao can kiém tra danh
gia theo cac tiéu chuin di thong nht trong hop dong hodc don dit hang di ky v6i nha
cung tng. B6 phan kiém tra cAn nim chic hé théng quan 1y cht luong cua bén cung tmg.
Hai bén thoa thuan vé phuong phap va hinh thire, dia diém va thoi diém kiém tra. Trong
qua trinh kiém tra can c6 su tham gia truc tiép ctia bén cung tng. Bién ban kiém tra co su
nhat tri ciia ca doanh nghiép mua va nha cung tng.

Kiém tra nguyén vat liéu truéc khi dua vao qué trinh san xuét tién hanh khi bo
phan kho Xuat nguyén vat li€u cho bd phan san xuét. Viéc kiém tra do nguodi san xuat tién
hanh cé su phéi hop v6i nhan vién kiém tra chat lugng ciia doanh nghiép. Viéc kiém tra
tién hanh ngay tai noi giao nhan trong doanh nghiép va can tuan thu day di, ding quy
trinh va thu tuc da ban hanh. Moi sai sot hay khong phu hop cua cac chi tiéu chat luong
can dugc ghi vao bién ban. Kién quyét khong dua nhimg nguyén vat liéu khong du tiéu
chuan vio qué trinh san xuét.

T6 churc kiém tra chat luong trong qua trinh san xudt. Viéc kiém tra chit luong
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trong qué trinh san xudt nham:

- Phat hién nhiing nguyén nhan khong ngiu nhién giy ra sy khong phu hop
(khuyét tat) cua san pham mot cach kip thoi;

- Giam bét dan dén loai bé nhiing nguyén nhan ngau nhién do;

- Phong ngira nhitng sai s6t din dén nhimg bién dong giy khuyét tat cia san
pham;

- Giam chi phi cho viéc kiém tra chét luong san pham cudi cing va nhiing lang phi
do su khong phi hop clia san pham trong timg cong doan san xuat.

Kiém tra chit luong trong qu4 trinh san xuit do ngudi san xuét tryc tiép tién hanh,
goi la tu kiém tra dudi su giam sat cua nguoi lanh dao truc tiép va sy hudng dan cia bo
phan kiém tra chat luong trong doanh nghiép. Co ché ty kiém tra co tac dung rat 16n vira
tang tinh trach nhiém vira dam bao sy chu y va tu giac trong thuc hién cac hoat dong san
Xudt ctia nguoi cong nhan. Tuy nhién dé co ché ty kiém tra thyc hién c6 hiéu qua can
huéng dan, huan luyén cung cap nhiing kién thirc va k¥ nang va cong cu kiém tra chat
luong can thiét cho nguoi lao dong. Tao diéu kién damb ao ho co kha nang tu nhan biét
kiém tra danh gia duoc chét luong cac hoat dong, nhan biét duoc su bién dong va xu
huéng bién thién ciia cac qua trinh tir d6 tu ngudi cong nhan co thé dua ra nhitng quyét
dinh dimg san xuat néu thay dau hiéu gay ra sy khong phu hop ciia san pham. Kiém tra
trong qué trinh san xuat bao gom nhiing cong viéc cy thé sau:

- Kiém tra do g lap, diéu chinh thiét bi dam bao cac chi tiét dau tién ctia san phim
san xudt dap tng tiéu chuan dé thuc hién theo phuong chdm 1am dung ngay tir dau;

- Kiém tra do chinh xac tin cdy cua phuong ti¢n, thiét bi, may moc;

- Kiém tra & nhiing vi tri nhét dinh trong timg cong doan sau nhiing khoang thoi
gian nhat dinh trong qua trinh san xuat;

- Thuong xuyén, hang ngay truéc khi lam viéc can kiém tra, hiéu chuin céc
phuong tién do ludng chat lugng nham dam bao do tin cay chinh xac cia cac thong sb
chat luong khi kiém tra.

Déng thoi voi co ché tu kiém tra cua nguoi lao dong truc tiép, bod phan chét lugng
tién hanh kiém tra dot xuét trong ting coéng doan cta qua trinh san xuat. Kiém tra giam
sat dam bdo viéc tuan thu quy trinh thu tuc trong cac thao tdc van hanh cua nguoi lao
dong.

Kiém tra chat lugng san pham hoan chinh cudi cing. Pay 1a khau kiém tra nham
nghiém thu két qua hoat dong ctia cac qua trinh. Kiém tra sy pht hop cua san pham véi
cac diéu kién, yéu cau k¥ thuat theo hé théng tiéu chuan quy dinh hoic theo yéu cau
trong don dit hang. Myc dich 13 phat hién nhiing san pham khong dat tiéu chuan hay yéu
cau, loai bo chung hodc yéu ciu sira chita khac phuc nhiing sai sét dé dam bao san pham
c6 chat luong theo dung tiéu chuan, yéu cau dat ra. Ngay nay nhd tng dung tién bo khoa
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hoc cong nghé, nhiéu doanh nghiép di 4p dung hé thong kiém tra ty dong chét luong san
pham.

Ngoai ra trude khi giao hang cho khach hang, doanh nghiép ciing can tién hanh
kiém tra chat lugng san pham céc diéu khoan da thong nhat ghi trong don dat hang hoac
hop dong kinh té da ky nham khong dua nhitng san pham khong du ti€u chuan dén tay
khach hang. Hoat dong nay rat quan trong gép phan dam bao uy tin ctia doanh nghi¢p doi
voi1 khach hang dong thoi giam thiéu dugc nhitng ton chat trong giai quyét khiéu nai dén
bu...

5.3. Chi phi chét lrgng
5.3.1. Khdi niém va phén logi chi phi chit lwong
5.3.1.1. Khdi niém

Theo khai niém truyén théng: Chi phi chat lugng 1a tat ca cc chi phi lién quan dén
viéc dam bdo san pham dugc san xuat ra hoac dich vu dugc cung tng phu hop voi cac
tiéu chuan, quy cach da xac dinh trude hodc 1a céc chi phi lién quan dén san pham/dich
vu khong phu hop véi céc tiéu chuan da xac dinh trudc (khong quan tdm dén khéach hang,
chi quan tdm dén nha san xuat).

Khai niém theo quan diém mdi: Chi phi chéat lwong 14 tat ca cac chi phi lién quan
dén viéc dam bdo san pham dugc san xuat ra hodc dich vu dugc cung ting phu hop véi
nhu cdu cua nguoi tiéu dung hodc 1a cac chi phi li€én quan dén san pham/dich vu khong
phu hop vé1 nhu cau cua nguoi tiéu dung.
5.3.1.2. Phdn logi chi phi chdt lirong

Chi phi chit luong duoc chia 1am 2 loai: Chi phi phu hop va chi phi khéng phu
hop.

- Chi phi phu hop: 13 chi phi phat sinh nham dam bao san pham dugc san xuat ra
hoic dich vu duoc cung tng phut hop vdi tiéu chuan quy cach da xac dinh trudc.

Chi phi phit hop bao gdm 2 loai 1 chi phi phong ngira va chi phi danh gia.

+ Chi phi phong ngira: tat ca cac chi phi cho cac hoat dong phong ngira sai 16i/sai
hong (khuyét tat) cua san pham, dich vu. Nhitng chi phi nay gan lién véi viée thiét ke,
thuc hién va duy tri hé thong quan 1y chat lugng tong hop. N6 dugc dua vao ké hoach va
phai ganh chiu trude khi di vao san xuat thuc su. Cong viéc phong ngtra bao gom:

Nhitng yéu cau dbi voi san pham dich vu

Hoach dinh chat luong

Bao dam chit luong

Thiét bi kiém tra

Pao tao

Chi phi khéc
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+ Chi phi danh gia: Cac chi phi phuc vu cho viéc do luong va danh gia chat luong
cua san pham, dich vu. Nhitng chi phi nay gan lién vé1 viée ddnh gia cac vat liéu da mua,
cac qua trinh, san pham trung gian, cac san pham hoac dich vu dé dam bao phu hop véi
cac dac thu k¥ thuat. Cong viéc danh gia bao gom:

Kiém tra va thtr tinh ning

Tham tra chét luong

Thiét bi kiém tra

Phan loai nguo1 ban

- Chi phi khong phu hop/chi phi sai hong: 13 chi phi cta san phdm di dugc san
xuat ra hodc dich vu da dugc cung ung khong phu hop/khong dap ung duoc yéu
cau/mong muon cua khach hang.

Chi phi sai hong bao gém 2 loai: Chi phi sai hong bén trong va chi phi sai hong
bén ngoai.

+ Chi phi sai hong bén trong: Phat sinh trudc khi san pham dugc giao cho khach
hang. Nhitng chi phi ndy nay sinh khi két qua gia cong khong dat ti€u chuan chat lugng
da thiét ké va dugc phat hién trude khi giao sdn pham cho khach hang. Sai hong bén
trong bao gom cac chi phi:

Lang phi

Phé pham

Gia cong lai hoac sura chira lai

Kiém tra

Thir pham

Dy trit qua murc

Phan tich sai hong

+ Chi phi sai hong bén ngoai: lién quan dén cac san pham sai hong dugc phat hién
sau khi san pham da duoc giao cho khach hang. Nhitng chi phi nay xdy ra khi san pham
hodc dich vu khong du ti€u chuan chat lugng tir trong qua trinh gia cong, chi dugc phat
hién sau khi da giao du san pham cho khach hang. Sai héng bén ngoai gom céc chi phi:

Stra chira san pham bj tra vé, khéng phu hop voi nguoi tiéu dung. ..

Céc khiéu nai bao hanh

Khiéu nai

Hang bi tra lai

Trach nhiém phap ly

Chi phi ctia sy hiéu sai thuong khong duogc tinh dén

Trong dai han, chi phi pht hop duoc duy tri & mirc d twong ddi on dinh ké tir khi
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chuong trinh cai tién chat luong duoc tién hanh. Chi phi danh gia ting nhanh & giai doan
dau, vé sau tang cham lai.

Chi phi sai hong ting nhanh khi hoat dong kiém nghiém duoc thuc thi chi phi nay
giam xudng khi coéng tic dao tao dugc tién hanh thuong xuyén. Sau khi trién khai Hé
théng TQM, chi phi sai hong giam xudng khéng ngimg.

5.3.2. Méi quan hé giiva cdc logi chi phi

Giira chi phi pht hop va chi phi khéng pht hop c¢6 mbi quan hé danh doi.
Nghia 13 khi ting chi phi nang cao chit lwong 1én thi chi phi do chat lugng kém giam
xudng. Hién nay van ton tai 2 quan diém vé mdi quan hé chi phi chat luong nay.

Theo quan diém c6 dién trong kinh té mdi quan hé c6 tinh chat danh doi gitra
cac chi phi chat lugng dugc biéu dién ¢ hinh 3.1 dudi day.

Chi phi

/’Eéng chi phi chat

lugng

Chi phi phu
CHi phi
hop
phi hop

»Mirc chit luong

Chat lwong ti wu
Hinh 5.3. Quan hé danh ddi giita cac chi phi chat luong

Biéu d6 thé hién khi chi phi dam bao chat lwong ting thi s6 phan trim san pham
c¢6 chat luong tot cling ting 1én, qua d6 giam chi phi phat sinh do chat lugng kém. Cong
hai loai chi phi nay ta c6 duong cong téng chi phi, diém thap nhat trén dudng cong nay 1a
mic chi phi chat lugng tdi thiéu. Theo triét 1y chat luong truyén thong, ta phai dat
chuong trinh chat luong sao cho dat quanh diém nay. Tuy nhién diém t6i wu trén duong
cong tong chi phi chat lugng khong tring véi mic dat 100% san pham dat chat lugng.
Diéu nay phu hop véi quan diém cho rang khong thé dat 100% chét lugng bang bat ky
gia nao.

Tuy nhién ngoai 1é ciing c6 mot sé cong ty Nhat va sau d6 1a caa My khong dua
vao quan hé danh doi nay. Ho d3 c¢6 ging dat 100% chat luong tSt vi nghi ring s& ting
dugce doanh sb ban va thi phan, roi qua d6 bu trir dugc chi phi chat lwong twong dbi cao
nay. Gia thiét vé cach tiép can nay duoc biéu dién nhu hinh v& 2.3.
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Chi phi

lugng

)Zéng chi phi chat i

CHi phi kho
phit hop

v

, 100%
Mtrc chat lugng .
Sai sot bang 0
Hinh 5.4. Quan hé danh d6i giira cac chi phi chat luong

Nhu hinh v& thi duong cong chi phi - chat lugng c6 dang khac va diém c6 tong chi
phi téi thiéu nam tring v6i mirc 100% san pham chat luong tot, khong c6 sai sot.

C6 nhiéu 1y do gitp ngudi Nhat thanh cong trong viéc dich chuyén diém tdi wu
ciia dudng cong tong chi phi vé phia phai dé dat mic 100% chat luong tot. Mot 1a ho
nhan thire dugc rang chi phi khong phii hop van bi danh gia thap do khong tinh dén phan
mat mat cta khach hang, diéu nay gop phan 1am ton hai danh tiéng cta cong ty. Do chi
phi nay dinh luong kh6 nén ngudi ta thuong bé qua. Nguoi Nhat quan niém chi phi tai
tiéng trong khach hang thuong rat cao. Hai 1a mbi quan hé ¢ dién chat lugng - chi phi
khong phan anh dugc mdi quan hé toan dién, hiéu qua do chuong trinh quan 1y chat
lugng mang lai nhd dong vién tinh than cta cong nhan, cai thién quan hé giita cac cong
nhan, nang cao ning suit lao dong, thoa man khach hang, ting thi phan va ting loi
nhuan. Chi phi tiét kiém nhd cai tién ngdy cang khong phan anh quan hé danh do6i co
dién. Mot 1y do khac 1a bién phap cai tién ctia ngudi Nhat tap trung vao su phong ngira va
nhitng gidi phap it mang tinh cong nghé. Khuynh hudéng nay giup ta giam bdt duogc chi
phi dénh gia va loai bo cac sai sot. Nhu vy chi phi dé dam bao chat luong khong ting
nhanh nhu & mé hinh ¢6 dién.

5.3.3. Qudn Iy chi phi chit lwong
5.3.3.1. Muc tiéu ciia quan 1y chi phi chdt lwong.

- Xac dinh tAm quan trong ctia vin dé chi phi chét luong, diéu nay sé tac dong
vao hoat dong quan 1y & cac cip.

- Xac dinh co hoi 16n dé giam chi phi do chét lugng kém trong moi hoat dong
clia to chirc

Chi phi chat lugng kém khong chi ton tai nhu mot khdi dong nhat. Thay vao do,
ching xuét hién trong cac khau cu thé, mdi khau déu tdn tai cac nguyén nhan tiém Aan.
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Céc khau nay khong dong nhét vé ty 1& chi phi va mot sb twong d6i cia cac khau chiém
phan 16n chi phi. Sai 1dm thudng gip phai 13 cho rang khau danh gia cac chi phi do chét
luong kém it quan trong. Piéu ndy anh hudng dén cac uu tién dé dam bao sir dung hi¢u
qua ngudn lyc. Vi vdy, can thu thap dir liéu vé chi phi chat luong do chat luong kém,
phan tich dir liéu va c6 ké hoach cai tién kip thoi.

- Xac dinh co hoi dé giam su khong hai long cta khach hang va cac méi de doa
lién quan dén doanh thu ban hang.

- Cung cip mot phuong tién do ludng két qua cua hoat dong cai tién chat luong
dé c6 nhiéu co hoi va loai bo tré ngai dé cai tién chat luong.
5.3.3.2. Qudn Iy chi phi chdt lwong trong cdc t6 chirc

a.Hé thong bdo cdo chi phi chdt lwong

Céc chi phi vé chat luong khong duogc hién thi trong béo cdo tai chinh nhung né
lai 14 mot phan hitu ich cho cac nha quan 1y c6 co so dé hanh dong. Phan tich két qua
nay c6 thé cung cap co hdi cai tién, tao dicu kién sir dung ddy du cac ngudn lyc, bit dau
hanh dong phong ngira va khic phuc dé loai bo cac nhuyén nhan gc ré.

Thong thuong dé quan 1y chat luong, cac to chuc thudng thiét 14p cac chuong
trinh chi phi chat luong véi moét hé thdng bao cao chi phi chat luong. Dé thiét 1ap hé
thdng bao céo chi phi chat luong, t6 chirc can thuc hién theo quy trinh 12 budc gom:

1. C6 dugc cam két va hd tro cia nguoi quan 1y.
. Thiét 1ap mot doi ngii tac nghiép.
. Lua chon mot ddi tuong cua t6 chirc dé thir nghiém thyuc hién.
. C6 duoc hop tac va hd tro clia nguoi str dung va cung cp thong tin.
. Binh nghia mdi loai chi phi chit luong.
. Xac dinh chi phi chit luong trong mdi loai.
. Xac dinh cac ngdn thong tin chi phi chat lugng.

. Thiét ké bao céo va bang biéu vé chi phi chat luong.

O© 00 N O O b W DN

. Thiét 1ap cac tha tuc dé thu thap thong tin chi phi chét luong.
10. Thu théap di liéu, chuan bi va phan phbi cac bao céo.
11. Loai b6 cac 15i tir hé thong.
12. M6 rong hé thong.
Chuong trinh chi phi chat lugng duoc xay dung 14 diéu can thiét boi né 1a mot
kénh thong tin dé:
- Cung cép thong tin cho viéc quan ly téng thé chuong trinh chi phi chat luong.
- Thiét lap dit liéu vé chi phi chat luong.

- Giam sat qua trinh st Iy dit liéu chi phi chit luong.
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- Theo ddi, phan tich va bao céo xu huéng chi phi chéat luong & cac khoan muc
khac nhau
b. Cdn doi cdc khodn chi phi.

Céc to chiic can tim cach can bang giira tién dau tu cho cong tac phong ngira
so voi tién dé giam thiéu chi phi sai hong. Khi mot chuong trinh chi phi chéat luong khai
xudng, c6 thé duoc tim thdy rang tién chi tidu cho cong tac phong ngira s& tiét kiém hon
1a dung dé khic phuc hiu qua do sai hong gay ra. Mirc d6 phu hop cua chi phi danh cho
chat lugng phai dam bao cho can bang tdi wru.
5.3.3.3. Tinh hiéu qud ciia qudn Iy chi phi chdt lirong

Dé danh gia tinh hiéu qua cta quan 1y chi phi chat lwong can tinh ty 1¢ cia chi phi
chat luong trén gio cong lao dong truc tiép, trén chi phi san xuit, trén doanh thu va trén
tong s6 san pham cudi cung. Nhitng con sé ndy duoc str dung dé so sanh nd lyc quan Iy
chat luong giira cac khoang thoi gian hodc giita cac phong ban trong do:

- Chi s6 lao dong: La ty 1¢ giita chi phi chat lugng véi gio cong lao dong truc tiép,
n6 cé loi thé 13 dé dang tinh todn va dé hiéu nhung khong phai ludn hiéu qua dé phan
tich, so sanh dai han khi cac tién bo cong nghé s& dan toi viec str dung it lao dong hon.

- Chi s6 chi phi: La ty 1¢ giita chi phi chat lugng va chi phi san xuét (chi phi truc
tiép va chi phi gian tiép). Chi tiéu nay dé& dang tinh toan tir s6 sach ké toan va khéng bi
anh hudng boi viée thay d6i cong nghé.

- Chi s6 doanh thu: La ty 1¢ giita chi phi chat lugng va doanh thu. Chi tiéu nay dé
dang tinh toan nhung lai ¢ thé bi bop méo bai nhitng thay doi trong gia ban.

- Chi s6 san xudt: La ty 1¢ giita chi phi v6i téng s6 san phdm cudi cing. Chi tiéu nay
dé dang tinh toan tir s6 sach ké toan nhung khong hiéu qua néu ton tai nhiéu loai san
pham khéc nhau.

CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG

Ciu 1. Trong quan 1y chat lugng, hoat dong kiém tra chat luong san pham c6 vai
tro nhu thé nao?

Céu 2. Néu cac phuong phap kiém tra chat luong san phim ma nha quan tri chat
lugng c6 thé sur dung? Néu uu nhugce di€m cua tirng phuong phap va lay vi du cu thé?

Cau 3. St dung phuong phap chuyén gia danh gia chat lugng hoc tip cta chinh
tap thé 16p minh bang 02 phuong phap.

Cau 4. Trinh bay trinh ty hoat dong t6 chirc kiém tra chat luong san phém?

Cau 5. Trinh bay ban chit va noi dung cua kiém tra chon mau chép nhan?

Céu 6: Phuong phap kiém tra chon méu theo chi tiéu bién s6 chat luong sir dung
khi nao? Trinh bay ndi dung ctia phuong phap kiém tra nay?
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Cau 7: Phuong phap kiém tra chon mau theo thudc tinh chat lugng chat lugng sir
dung khi ndo? Trinh bay noi dung cua phuwong phap kiém tra nay?

BAI TAP UNG DUNG CHUONG

Céu 1: Ngudi mua va ngudi ban da thoa thun s& chip nhan 116 1700 san phim
dién tir néu ty 1¢ don vi khong phu hop 14 po = 0,5%. Hoi:

1. Pay la phuong phap kiém tra nao?

2. Trinh bay thu tuc kiém tra theo phwong phép kiém tra d6?

3. Phuong an kiém tra ma 2 bén thoa thuan dugc 1a n1=150, ¢1=0, co=1. Hiy giai
thich cac thong s trong phuong an kiém tra nay?

4. Néu két qua kiém tra ciia mot mau lay ngau nhién trong 16 phat hién dugc 1
san pham sai sot thi hai bén phai xtr 1y thé nao?

Céu 2: Nguoi mua va ngudi ban di thoa thuan s& chap nhan 1 16 800 san phim
dién tir néu ty 1¢ don vi khong phu hop 13 po = 0,3%. Hoi:

1. Pay la phuong phap kiém tra nao?

2. Trinh bay tha tuc kiém tra theo phwong phép kiém tra d6?

3. Phuong an kiém tra ma 2 bén thoa thuan duogc 1a n=225, ¢=0. Hay giai thich
cac thong sb trong phuong an kiém tra nay?

4. Néu két qua kiém tra ctia mot miu ldy ngiu nhién trong 16 phat hién duoc 1
san pham sai s6t thi hai bén phai xtr Iy thé nao?

Céu 3: Can kiém tra 1 16 4000 banh xa phong c6 trong luong in trén bao bi 1a 390
gam, sai s6 cho phép 1a +2%. Hai bén mua ban da thoéa thuan diém kiém tra 1a po = 0,5%.
Hoi:

1. DPay la phuong phap kiém tra nao?

2. Trinh bay thua tuc kiém tra theo phwong phép kiém tra d6?

3. Phuong 4n kiém tra ma hai bén thoa thuan duoc 13 n=85, z=2,58. Hay giai
thich phuong an kiém tra nay?

4. Néu két qua kiém tra ctia 1 mau 1y ngau nhién trong 16 c6 trong lwong trung
binh 14 372 gam va phuong sai mau 1a 6gam thi hai bén phai xir Iy nhu thé nao?

Céu 4: Can kiém tra 1 16 3000 banh xa phong c6 trong lugng in trén bao bi 1a 450
gam, sai s6 cho phép 1a = 2%. Hai bén mua ban di thoa thuan diém kiém tra 1 po = 5%.
Biét rang nhiing lan kiém tra trudc két qua kha 6n dinh véi d6 1éch chuan 1a 1%. Hoi:

1. Pay la phuong phap kiém tra nao?

2. Trinh bay tha tuc kiém tra theo phwong phép kiém tra d6?
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3. Phuong én kiém tra ma 2 bén thoa thuan duge 1a n=20, z=1,64. Hay giai thich
phuong 4n kiém tra nay?

4. Néu két qua kiém tra cia mot miu 1y ngdu nhién trong 16 c6 trong luong
trung binh 13 356 gam thi hai bén phai xir Iy thé nao?

Cau 5. Cong ty May dong lyc thuc hién chuong trinh hudng t6i chat lugng theo yéu
cau ctia nha cung (mg tir ndm 2014. Sau 5 ndm 4ap dung, s liéu thong ké vé chi phi chat luong
nhu sau:

DVT: Triéu dong

Nam

Khodn e 2014 2015 2016 2017 2018
I. Chi phi chit lugng 3.744 4.034 4.250 3878 3338
1. Chi phi phong ngira 1,72% 5,3% 13,31 21,97 29,96
2. Chi phi thim dinh 14,04% 14,48% 14,4 12,43 11,74
3. CP sai hong noi bo 20,89% 25,43% 22,77 18,51 19,23
4. CP sai hong bén ngoai | 63,35% 54,78% 49,52 47,09 39,07
I1. S6 liéu SXKD

1. Doanh thu 54.000 53.950 54150 56250 | 57600
2. Chi phi san xuét 8.410 8470 8500 8750 8871

Yéu cau:

1. Xac dinh ty trong cac loai chi phi chét luong va cho nhan xét vé muc chat luong

dat duoc?

2. So sanh ty trong chi phi phu hop va chi phi khong phu hgp, nhan xét?
3. Phan tich toc do ting cua chi phi chat lugng? Nhan xét?

4. Xac dinh chi s6 chat lugng/doanh thu va chi s6 chat lugng chi phi? Nhan xét?

Bai 3. Cong ty Banh keo HC san xuét cac loai san pham cao cip. Cong ty dang ap

dung chuong trinh quan 1y chat luong tir nim 2014. Cac s liéu chi phi chit luong cta

Cong ty nhu sau:
DVT: Tri¢u dong
Khodn mud Nam - o014 2015 2016 2017 | 2018
I. Chi phi chét lugng
1. Chi phi phong ngtra 3,2 10,7 28,3 42,6 50
2. Chi phi thdm dinh 26,3 29,2 30,6 24,1 19,6
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3. CP sai hong ndi bd 39,1 51,3 48,4 35,9 32,1

4. CP sai hong bén ngoai | 118,6 110,5 105,2 91,3 65,2
I1. S6 ligu SXKD

1. Doanh thu 2700,6 2690,1 2705,3 2810,2 | 2880,7
2. Chi phi san xuét 402,9 423,4 427,7 436,1 435,5

Hién nay, Cong ty san xudt khoang 20.000 tan banh hang nim. Vé&i chuong trinh

chat luong, cong ty dd nang ty 1& san pham trung binh dat chat luong 1én muc 2%, tir

83% trong ndm 2014. Trong s6 phé pham thi 20% c6 thé tai ché.

Yéu cau:

1. Tinh hiéu suit san pham trong 5 nim
2. Vi chi phi tai ché 1a 12.000d/sp, tinh chi phi san xuat mot don vi san pham

trong 5 nam.
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CHUONG 6: PANH GIA CHAT LUQNG

Muc dich ciia chwong: Sau khi nghién ciru va hoc tap chuong nay, sinh vién can
nam duoc:

- Nhirng nguyén tic co ban, cac phuong phap danh gia chat lugng

- Mot s chuan muc danh gia hé thong quan 1y chét luong.

- Mot s6 chi tiéu cu thé dénh gia chét lugng.

6.1. Mot s6 van dé chung
6.1.1. Nhitng nguyén tic co ban vé dinh gid chit lwong.

Thoi gian gan day, cung voi sy tién bo cua khoa hoc — k§ thuat, san pham san xuét
ra ngdy cang phuc tap va chu ky song ngdy cang rat ngan. Do vay nhu cau vé danh gia
chét lugng san pham khong chi phat sinh sau khi san pham da san xuat va dua vao s
dung ma nhu cau nay xuat hién ngay tir khi ngién ciru, san xuat thur.

Muc dich ctua viéc danh gia chat luong san phém nham xac dinh mat dinh lugng
clia cac chi tiéu chat luong va tong hop nhing chi tiéu 4y theo nhitng nguyén tic xac dinh
dé biéu thi chat lwong san pham, trén co s& d6 co thé dwa ra quyét dinh vé san pham, vé
chién luoc san pham, dé giai quyét tot cac van dé vé du bao. Lap ké hoach t6i wu hoa va
phé chuan vé chat luong.

O cac nudc cong nghiép phat trién, dé khong nglmg cai tién, nang cao va hoan
thién chat luong san pham, nguoi ta d3 nghién ctru va nganh khoa hoc vé do va danh gia
chat luong san pham (c6 tén 1a Qualimetry) da ra doi. Nganh khoa hoc nay nghién ciru ly
thuyét va thuc nghiém, xdy dung nhitng nguyén tic co ban cta viéc danh gia chat luong
san pham. Thuc té, tat ca cic phuong phap danh gia chat luong dua trén nguyén tic sau:

- Nguyén tdc 1: Chat luong 1a mot tap hop cac thudc tinh cta san pham dic biét 1a
cac thudc tinh thu cdm bdi nguoi tiéu dung — dugce thé hién béng mot hé théng cac chi
tiu.

Cac tinh chat chat luong duoc hinh thanh theo mot nguyén tic nhat dinh : nguyén
tac phan cap va phan nhanh; phan cip theo mirc d6 tong hop, phan nhanh theo nhitng tinh
chat thanh phan.

- Nguyén tac 2: Mbi thudc tinh dugc dic trung khong chi boi gia tri cua chi tiéu
chat lugng Ci ma con boi hé sd trong luong Vi.

Hé s6 trong lugng duge xac dinh khi can danh gia tong hop chat lugng san pham,
qua trinh, hé thong. Po chinh x4c cta chi tiéu chat luong tong hop phu thudc rat nhiéu
vao gia tri ctia chi tiéu hé so trong lugng. Trong thyc té, cé nhiing san pham, hé thong
dugc danh gia véi nhiing chi tiéu chét luong tong hop cao nhung lai khong théa min yéu
cau dé ra. Nguyén nhan quan trong nhat 1a nguoi ta da xac dinh khong hop 1y cac Vi thé
hién quan hé giita cac chi tiéu chat lugng va mirc d6 anh hudng cia né t6i chat luong san

141



pham, chat luong hé théng. Co nhiéu phuong phap xac dinh hé sd trong luong nhung
phuong phap chuyén gia dugc sir dung phd bién trong quan 1y chét luong.

- Nguyén tic 3: Phan biét hai khai niém do va danh gia

Po mot tinh chat nao d6 1a qua trinh tim tri sd cua chi tiéu Ci, biéu hién gia tri
tuyét ddi cta tinh chat d6 theo don vi do thich hop.

banh gia mot tinh chit nao do 1a so sanh gia tri Cj vao Coi dugc chon lam chuén.

Khong c6 chuan khong thé noi dén danh gia chat lwong. Chuan 1a co so dé ddi
chiéu, kiém tra, danh gia chat luong. Chuan c6 thé 13 cic tiéu chuan qudc té, tiéu chuan
qudc gia, tiéu chuan nganh, tiéu chuan xi nghiép, 1a cac yéu cau cu thé cia cac hop dong,
su thda thuan gitra nguoi san xudt va bén dit hang, céc chi ti€u dugc duyét va quan trong
hon 14 cac chuan thyuc té - d6 chinh 13 nhu cau, doi hoi ciia ngudi tiéu dung, cua xa hoi.
Day 1a mot dang chuan khét khe, khach quan va chinh x4c nhat.

C6 thé tng dung nhitng nguyén tac chung dé xay dung cac phuong dénh gia cht
luong d6i véi nhitng san pham, nhitng qua trinh cu thé.

Qua trinh danh gia chét lugng can duoc thuc hién tir phan h¢ thiét ké (thém dinh,
Iya chon...), phan hé san xuat (kiém tra cac chi tiéu chat lugng ngay trén day chuyén san
xuat nhu d6 tin cdy, cac chi tiéu k¥ thuat, tinh 6n dinh cua cic thiét bi, cong nghé...) va
trong phéan hé sir dung (d0 tin cay, hé sb sin sang...).

6.1.2. Cdc phwong phdp dinh gid chét lireng
a. Phuwong phap phong thi nghiém

Phuong phap nay dugc sir dung trong trudng hop cac chi tiéu kinh té, ky thuat co
ban ciling déng thoi 1a cac thong s6 vé chat luong tiéu dung cia san pham hodc khi trinh
d6 chat lugng dugc danh gia gian tiép thong qua céc chi tiéu kinh té, k¥ thuat.

Phuong phap nay duoc tién hanh trong phong thi nghiém véi nhitng thiét bi, may
moéc chuyén dung va két qua thu duoc 1 nhitng s6 liéu dudi dang nhitng quan hé vé sb
lugng ro rang, khach quan.

Phuong phap niy doi hoi nhiéu chi phi ma khong phéi ai ciing thuc hién duoc.
Dic biét, d6i v6i cac chi tiéu vé tinh trang san pham, tinh thim my, mui, vi, su thich
th1,... phuong phap nay khong phan anh duogc.

Cin cr vao tinh chit riéng cua cac chi tiéu chat lugng, phuong phap phong thi
nghi¢m dugc thuc hién béng nhiing cach khac nhau:

» Phuwong phap do: La phuong phdp dua trén nhitng thong tin thu dugc nho st
dung cac phuong tién do. Phuong phap nay duge xac dinh truc tiép dbi véi cac chi tiéu
nhu khdi lugng, cuong do dong dién, sb vong quay, tdc do,...

> Phwong phdp phdn tich héa Iy. Xac dinh thanh phan héa hoc, ham lugng cac
chit, tap chit, mot s6 tinh chat hoa hoc, su co gian, kéo dai cua san phém,. ..
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b. Phuong phap tinh toan

La phuong phap dua trén viéc st dung nhiing thong tin nhan dugc nhd cac quan
hé 1y thuyét hay noi suy.

Phuong phéap nay cha yéu duoc sir dung dé xac dinh nhimng chi tiéu & giai doan
thiét ké nhu nang suit, tinh bao toan, tinh dé& stra chita,... Khi can thiét dé tinh toan cac
chi tiéu, c6 thé sir dung sb liéu dugc tinh bang cac phuwong phap khéc.

C. Phuwong phap ghi chép

La phuong phép dya trén nhiing thong tin thu dugc bang cach dém cac bién sb
nhat dinh, cac vat thé, cac chi phi. Vi du nhu s6 hu hong khi thir nghiém san pham, chi
phi cho ché tao, sd bod phan tiéu chuan hoa, théng nhat hoa, sd bod phan dugc cép béng
phat minh,...

d. Phuwong phap cam quan

La phuong phdp dua trén nhitng thong tin thu dugc nho phan tich cdc cam giac
cua cac co quan thu cam: thi giac, thinh giac, khtru giac,vi giac, xac giac.

Céc co quan thy cam déng vai trd thu nhan cam giac. Gia tri ciia cac chi tiéu chat
lugng duge xac dinh bang cach phén tich cac cam giac d6 trén co sé kinh nghiém di tich
lity va dugc biéu thi bang mot hé thong diém. Phuong phap nay duoc ding pho bién dé
xé4c dinh cac chi tiéu vé thuc phém, tinh thAm my, mui, vi, trang tri,...

Phuong phap cam quan phu thudc nhiéu vao:

- Trinh d9, kinh nghiém, thoi quen va kha néng cua cac chuyén vién giadm dinh.

- Mang tinh chii quan, phu thudc vao trang thai tinh than ctia cac chuyén vién.

Chinh vi vay, két qua it chinh xac so v&i phuong phap phong thi nghiém, nhung it
t6n kém, don gian va nhanh hon.

e. Phuong phap xa hoi hoc

Xéc dinh bang cach danh gia chat lugng thong qua sy thu thap thong tin va xir 1y y
kién cta khach hang.

Pé thu thap thong tin chung ta c6 thé dxung phuong phép trung cau ¥ kién cua
khach hang, thong qua cac hoi cho, trién 1am, hoi nghi khach hang,... Sau dé tién hanh
thdng ke, xtr Iy thong tin, két luan.

f. Phirong phap chuyén gia

Co s& khoa hoc ciia phuwong phap nay 1a dwa trén két qua cua cac phuong phap
phong thi nghiém, phuong phap cam quan tong hop, xt 1y va phan tich y kién ctia cac
chuyén gia rdi tién hanh cho diém. Phuong phap nay ngay cang dugc sir dung rong rii va
tré thanh mot cong cu quan trong trong danh gia chat luong.

Phuong phép chuyén gia duge sir dung nhiéu trong trudng hop khi ma cac phuong
phap khac khong kinh té, khong c6 day du sb liéu. Pa s6 cac truong hop d6 1a trong du
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bao kho hoc, k¥ thudt; nghién ctu cac thudt todn, cdc phuong phdp; ap dung cac giai
phap quan 1y, cac giai phap kinh té; giam dinh chat lwong, nhat 14 chét luong san pham.

Tuy nhién, phuvong phap chuyén ghia mang tinh chu quan, két qua danh gia phu
thudc vao phan trng tu nhién, kinh nghiém va tam ly ctia cac chuyén gia.

Pé han ché nhitng thiéu sot nay, ngudi ta ludn tim cach cai tién cac hinh thirc giam
dinh va xtur 1y thong tin.

Nguoi ta thuong t6 chirc phuong phap chuyén gia theo hai cach:

- Phuong phdap DELFI

Phuong phap nay xuét phat tir My, duoc bao mat vao nhirng nam 1950, cong bd
l4n dau vao nhitng ndm 1960. Khi sir dung phwong phap nay, cac chuyén gia khong cé su
tiép xtic, khong trao doi truc tiép voi nhau nham tranh nhitng anh hudng bén ngoai dén
quyét dinh ctia chuyén gia nhu anh hudng cia yéu to tim 1y, cac goi y hodc thich ing dan
v6i ¥ kién cia da s6 chuyén gia.

Céc chuyén gia bay to ¥ kién ctia minh trong cac ban nhan xét c6 giai thich ti mi.
Pé thu nhap thém thong tin, ngudi ta s& tao diéu kién cho chuyén gia tim hiéu cic ban
nhan xét ctia chuén gia khac. Do d6, trong cic vong sau cta cudc trug cau ¥ kién ho c6
quyén thay doi quan diém cua minh.

Nhuoc diém cua phuong phap nay 1a phiic tap, mat nhiéu thoi gian.

- Phuong phdp PATERNE

Phuong phép nay duoc dé xuat nim 1962 — 1964 tai My. Khi st dung phuong
phap nay, cac chuyén gia dugc tiép xtic, trao doi v6i nhau va dua ra y kién chung ciia ca
nhom.

Phuong phap PATERNE c6 wu diém nhét dinh so v&i phwong phap DELPHI (viée
trung cau y kién cac chuyén gia tién hanh kha don gian) nhung van con c¢6 nhimng nhugc
diém nhat dinh 1a mat thoi gian.

Trinh ty tién hanh danh gid chat luong theo phuong phap chuyén gia dugc thé
hién qua so d6 sau:
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Xéc dinh ddi tegng, muc dich, pham vi danh gia

Xay dung chi tiéu danh gia chat luong

Xac dinh trong s6 cac chi tiéu chit luong

Lua chon thang diém va phuong phap danh gi

Danh gia lya chon chuyén vién giam dinh

A

T6 chuc hoi dong giam dinh, cac t6 chuyén vién, t6 chirc ning, chon
phuong phap danh gia

A\ 4

Thu thap, xir Iy va phan tich két qua

!

Panh gia két luan

Diéu chinh

Hinh 6.1. Trinh ty tién hanh danh gia chat luong theo phuong phap chuyén gia
6.2. Panh gia hé théng quan ly chat lwong
6.2.1. Mgt sé chudn muec ddnh gid hé thong qudn Iy chét lwong
Dé kiém tra, danh gia hé théng quan 1y chat luong co thé sir dung nhiéu chuan
muc nhu: Bang chuan quan 1y chat lwong, cac mé hinh giai thuong chat luong quéc gia,
cac hé théng chat luong theo tiéu chuan...Trong ndi dung nay chi trinh bay 2 chuan muc
danh gia: Bang chuan quan 1y chuét luong va mé hinh giai thuong chét luong Viét Nam.
a. Bang chudn qudn Iy chdt lwong
Philip B. Crosby bang nhiing kinh nghiém thuc tién da lap ra bang chuan quan ly
chat lugng cho phép cac nha quan 1y c6 thé xac dinh dugc tinh hinh quan 1y chat luong &
don vi minh, d6i chiéu véi giai doan tiép theo trong bang dé biét xem can phai lam gi dé
dat duoc mot cai tién.
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CIBU DO GIAI POAN 1 GIAI POAN 2 GIAI POAN 3 GIAIDOAN 4 | GIAI DOAN5
LUONG LU THUC TINH NHAN THUC KHON NGOAN | CHAC CHAN

Chat luwong khong | Cong nhan loi | Lam quen véi chuong trinh | Hiéu gia tri tuyét d6i | Cho rang quan

Nhan thtrc va thai | dugc thira nhan. D6 |ich ciia  chat | cai tién chat lugng. Khich 1¢ | cia quan 1y chat | Iy chét lugng la
do cua Ban giam 13i chit luong cho bo | lugng nhung | cac van dé& ning cao chat | luong. CO nhimng tac | thanh phan chu

déc

phan quan 1y chat
lugng.

chua dau tu cho
no.

luong

dong tich cuc hon.

yéu cua quan 1y
doanh nghiép.

Quy ché cua chat
luong trong t6

Chat luong duoc nguy
trang & cac khu vuc
san xuat, khong co
quy ché thich hop vé

Ctr cac can bd co
linh lam
quan 1y chat
luong. Méi quan

ban

Quan tam nhiéu dén quan 1y
chat luong. C6 nhitng béo
céo toan dién vé chat lugng
san pham.

Can bd quan ly chat
luong c6 trong Ban
giam doc, chu trong
dé phong cac khuyét

Quan tam chinh
la dé phong, uu
tién s 1 1a chat
luong.

chuc kiém tra chat luong, | tAm van la dam tat. Coi trong ‘‘nguoi
chu trong danh gia va | bao lién tuc san tiéu dung’’ hon.
chon san pham. XUAt.
Van dé duoc néu 1én | Thanh 1ap nhiing | Cong khai duong dau véi | Cac van dé dugc | Trr mot  sb
dé giai quyét ngay tir | nhom giai quyét | van dé va giai quyét c6 | nhan ra rat sémtrong | truong  hop,
.. | khi méi xudt hién |cac van dé 16n. | phuong phap van dé do. giai doan phat trién. | phong ngua
Cach dat van dé

nhung khong c6 cach
giai quyét.

Khong c6 giai
phap t6i wu.

Ling nghe ¥ kiém va
tiép thu qua trinh cai
tién.

trén moi mat.

Hoat dong dé tién
hanh cai tién chat
luong

Khong c6 hoat dong
nao, khong hiéu gi vé
hoat dong chat luong.

Y dd rd rang, c6
nhitng ¢6 gang
thic day ngan

Van dung chuong trinh quan
Iy chat lugng va budc dau
ton trong cac giai doan cua

Chuong trinh quén 1y
chat lwong dai hon.
Tiép tuc néu chuong

Cai tién chat
lugng 1a hoat
dong binh
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han.

chuong trinh.

trinh “‘dam bao chic
chan vé chit luong””.

thuong lién tuc
cua to chiec.

Chi phi cho chét | Chinh thirc: khong Chinh thic: 3% | Chinh thirc: 8% Chinh thac: 6,5% | Chinh thuc:

lwgng theo % nam duoc. Thuc té: 20% Thuc té: 12% Thuc té: 8% 2,5%

doanh sb Thuc té: 20% Thuc té: 2,5%

““‘Chung t6i khong biét | Tai sao nhat thiét | Vi sy tham gia cua Ban | Phong nglra cic sai | Chung toi biét

Tom tit tinh hinh | tai sao phai dit van dé | chat lwong lai | giam dbc, chung t6i phat | s6t 18 mot quy trinh | vi sao ching toi

xi nghiép v& mat | Vé chét lugng”’. phai dat thanh | hién va giai quyét cac van dé | quen  thuoc  cua | khong co van
chat luong van dé. vé chit lugng. chung t6i. d& vé chat

luong.

Bang 6.1. Bang chuan quan 1y chat lugng cta P.B. Crosby
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b. Mé hinh gidi thwong chdt lwong Viét nam.

Mo hinh giai thuéng chit luong Viét Nam gdm céc tiéu chi sau:

TT CAC CHI TIEU VA HANG MUC PIEM
1 Vai tro lanh dao 120
1.1 | Lanh dao t6 chirc 80
1.2 | Trach nhiém cong dong va nghia vu ddi voi xa hoi 40
2 | Hoach dinh chién lugc 85
2.1 | Xay dung chién lugc 40
2.2 Trién khai chién luoc 45
3 Dinh hudng khéach hang va thi truong 85
3.1 | Hiéu biét khach hang va thi trudng 40
3.2 | Quan h¢ véi khach hang va sy thoa man khach hang 45
4 Thong tin va phan tich 90
4.1 | Xac dinh va phan tich hoat dong cua td churc 50
4.2 | Quan ly thong tin 40
5 Phat trién nguon nhan luc 85
5.1 | Hé théng lam viéc 35
5.2 | Gido duc dao tao va phat trién nguoi lao dong 25
5.3 | Su théa man ctua nguoi lao dong 25
6 Quan ly cac qua trinh hoat dong 85
6.1 Qua trinh san xuét san phém va dich vu 45
6.2 | Qua trinh kinh doanh 25
6.3 | Qua trinh ho tro 15
7 | Két qua kinh doanh 450
7.1 | Két qua tap trung vao khach hang 125
7.2 | Két qua vé thi trudng va tai chinh 125
7.3 | Két qua vé nguodn nhan lyc 80
7.4 | Két qua vé hiéu qua chung cta to chirc 120
TONG CONG 1000

Bang 6.2. 7 chi tiéu cua giai thuang chat luong Viét Nam

Giai thuong chat lwong Viét Nam nham khuyén khich cac to chirc san xuat, kinh
doanh, dich vu, cac co quan nghién ciu, trién khai khoa hoc cong nghé trong nudc nang
cao chat lugng va tao thém nhiéu san pham “ché tao tai Viét Nam” co chat luong cao Bo
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khoa hoc, Cong nghé va Mai truong da quyét dinh thanh 1ap “giai thuong chat lugng Viét
Nam” (GTCLVN) dé xét tang hang nam cho céc t6 chic, co quan c6 thanh tich ndi bat vé
chat lugng.

6.2.2. Pdnh gid hé thong qudn Iy chét lweng duwa vao sw bién déng ciia qud trinh.

Quan 1y chat luong 1a mot qua trinh thyc hién toan bo cac bién phap xa hoi, hanh
chinh, kinh té, k¥ thuat dua trén nhimg thanh twu hién dai cua khoa hoc k§ thuat tao diéu
kién str dung tdi vu cac tiém ning nguyén vat liéu, sicc lao dong, kha niang ky thuat dé
phat trién san xuat kinh doanh, mé rong mit hang nham muc dich dam bao va nang cao
chat luong san pham, thao man tdi da nhu cau xa hoi Vi chi phi x3 hoi thdp nhat. Néi
chung, ddi vai hau hét cac loai san pham, qua trinh quan 1y chat luong tuan theo mét so

d6 chung nhu hinh sau.

Hinh 6.2. Qué trinh quén 1y chét lugng

1,1 : Qua trinh hinh thanh mau chét luong (thiét ké mau)
2,2 : Qué trinh dé xuat ky thuat cong nghiép phuc vu viéc san xuat san pham c6
mau chat luong thiét ké
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3,3’: Qué trinh thiét ké day chuyén cong nghé

4: Qua trinh dau tu xay dyng co ban

5: Qua trinh thi cong, 1ap rap, chay thir

6: Qua trinh san xuét thir

7: Qua trinh chuén bi san xuat

8: Qua trinh san xuét

9: Qua trinh kiém tra chét lugng san pham, phan hang san pham

10: Quaé trinh dong go1, dan nhan

11: Qua trinh duy trit, bdo quan

12: Qua trinh luwu thong, phan phdi

13: Quaé trinh sir dung, khai thac

14: Bao hanh va phuc vu k¥ thuéat

15: Thu thap y kién khach hang

16: Du doan nhu cau vé chat luong

Trong so dd trén, mdi qué trinh nhé (1, 2, 3....15, 15) dugc goi l1a qua trinh k¥
thuat don. Tong hop toan bo cac qua trinh k¥ thuat don (tir 1 dén 16) ta c6 qua trinh toan
bd hay con goi 1a chu trinh quan 1y. Khai quat c¢6 thé néi qua trinh quan Iy chat lugng bao
gdm 16 qua trinh k§ don.

Tung qué trinh k¥ thuat don c6 chat luong riéng ctia nd va chiu anh huong cia
nhiéu yéu té khac nhau. Ky hiéu chat luong cia qua trinh k¥ thua don 1a q1, G2... qm (Qi).
Nhitng qué trinh k¥ thuat don c6 lién quan twong hd véi nhau, qua trinh k¥ thut don nay
c6 thé 1am thay d6i chat luong ciia qué trinh k¥ thuat don khac. Hodc néi khac di, chat
lugng cia toan b - Qr phu thude chit ché vao chat luong ciia cac qua trinh ky thuat don.
Vi vay, ta co thé biéu thi chat luong ctia qua trinh toan b mdt ham s6 sau:

Qr = (91,92,...,qm)

Ham s6 Qr xac dinh mot cach tong quéat chat lugng ciia qua trinh quan 1y chat
luong.

Du khoa hoc k¥ thuat phat trién toi trinh do nao di nita mac chét lugng san phém
van con nhirng sai 1éch cho phép. Su sai 1éch nay do nhiéu nguyén nhan nhu nguyén vt
lidu khong hoan toan giéng nhau, mic hao mon cta thiét bi, trach nhiém lao dong cua
cong nhan ¢ moi thoi diém, cach t6 chirc san xuit...Do dd, viéc xac chat luong cua qua
trinh quan 1y chat luong 1a diéu can thiét. Muc dich cta viéc nay 1a dé so sanh tim ra
nhirng thdi diém truc tric ciia quan 1y chat luong, hay dé danh gia tinh hitu hiéu cua hé
thé)ng quan ly chat lugng cua cac don vi san xuét, dich vu khac nhau.

Néu ta biéu thi chat lugng khong phai bang nhitng ham s6 ma thay vao d6 1a
nhiing h¢ s cia ham — h¢ so chat lugng — va néu moi qua trinh toan b c6 m qua trinh ky
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thuat don, ta s€ co:
K11, K12...kim ddi voi qua trinh toan bo thir nhét
Ko1, Kaz...kom d6i vi qua trinh toan b thir 2
Kn1, Kna...knm d6i v&i qua trinh toan b thi n

H¢ s6 chat lugng ctia moi qua trinh toan bd la:

H¢ s6 chat lugng trung binh (Ko ) cho mdi qua trinh toan bd ddi cdi mot khéi

lugng xac dinh san pham s¢ la:

Phuong sai ctia qua trinh quan 1y chét luong sé& la:

n —

Z(KQi - KQi)2
52 =i

n

Xéc dinh phuong sai dé biét mirc dong nhat hay tinh 6n dinh cta qua trinh quan 1y
chat lwong. Phuong sai cang 16n, mirc bién dong cua qué trinh quan 1y chat lwong cang
cao.

6.3. Lwong hoa mét so chi tiéu chat lwong
6.3.1. H¢ sé chit lwong va hé sé mirc chit lwong
a. Hé so chit lwong

“Chét luong 1a muc d6 cia mot tap hop cac dic tinh vén c6 caa mot san pham, hé
théng hodc qua trinh théa mén cac yéu cau cia khach hang va cic bén co lién quan”
(TCVN ISO 9000:2015).

Nhu vay, chat luong 1a tong thé nhitng chi tiét, nhitng dic trung cua thyc thé (san
pham, hé thdng, qu4 trinh), thé hién dugc sy thoa man nhu cau trong nhiing diéu kién tiéu
dung xac dinh.

Théng nhat véi khai niém chat luong da néu, theo phuong phap hay han dinh céc
bién s6 bat dinh, co thé biéu dién chit lwong bang cac ham sb hay vecto chat lugng.

Chat lugng thuc thé duoc hinh thanh tir cac chi tiéu, cac dic trung. MJi chi tiéu,
mdi ddc trung lai cé vai tro va tam quan trong khac nhau d6i VSi Sy hinh thanh chat
luong. Nguoi ta biéu thi tim quan trong nay bang khai niém “hé sb trong lwong” hay
“trong sO”.

Néu goi: i 1a gié tri caa chi tiéu, dic trung th i cua thyuc thé.

Coi 12 gia tri ctia chi tiéu dic trung thtr i cia mau chuan
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vi la trong sb cua chi tiéu, dic trung thur 1 caa thyc thé

Chat luong cua thuc thé (Qs) sé la:

Qs = f(ci,vi)

Ciing c6 quan niém cho rang, Qs c6 thé biéu thi bang mot vecto. Vi vi di duge
dinh sdn cho mét chi tiéu chit lugng nén trudng hop don gian nhét 1a do su so sanh giita
hai vecto chit luong cua thuc thé va vecto chit lwong nhu cau (Qo).

Trong thyc té, rat kho dinh xé4c dinh truc tiép Qs. Co thé do chat luong b?mg chi
tiéu tong hop gian tiép 1a hé sd chat luong (K).

Hé sb chat luong duoc xac dinh theo nhidu phuwong phap khac nhau. Théng
thudng nhat, hé sb chat luong duoc tinh theo phwong phap trung binh sé hoc ¢6 trong sd.

— i=1

Trong d6: Ka: Hé s6 chat lugng

i=1,7: S6 chi tiéu chat lugng cta thuc thé
ci: Gia tri cua chi tiéu chat luong thtr i cua thuc thé d6
vi: Hé s trong luong

Trong thuc té vi duoc xac dinh theo phuong phéap chuyén gia. Co céac trudng hop

Sau.
Truong hop 1:
V=1 Ky=2.¢xV,
i=1 i=1
Truong hop 2:
) D¢ xv,
DV, =X K,=-"1—
i=1 X
Truong hop 3:

Zn:ci XV,
_ =l

n

Vi=V2=V3=...= Vj K

Truong hop tinh cho nhiéu loai san pham, nhiéu doanh nghiép:

ZKaj x f;
Ky =

j=1
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Trong d6: j=1,5 : S loai san pham, s don vi.

B;: Trong sd ctia san pham loai j, don vi thit j

Véi S ¢
g1 B =
' Y6 (Gilagid tri cua chi tieu thir

b. Mirc chit lugng

Mtc chét lugng la dac tinh tuong ddi cua chét lugng thuc thé, dua trén su so sanh
mot hoac téng thé céac chi tiéu chét lugng cua thuc thé v&i mau chuén (tiéu chuan, thiét
ké, nhu cau thi truong...

Chét lugng thuc thé

Mo = , :
Chat lugng chuan

C6 hai phuong phap danh gia mirc chit luong san pham:
+ Phuong phép vi phan: La phuong phap danh gid muc chat luong dua trén viéc
sir dung chi tiéu riéng 1é (qi) va duoc biéu thi thong qua hé sé mirc chat luong (Kma).

Qi:C_i Kna =

Coi Zvi

+ Phuong phap tong hop: La phuong phap ddnh murc chat luong dua trén viéc st
dung chi tiéu chat lugng tong hop, dugc biéu thi gian tiép thong qua hé sé mirc chat
luong (Km).

Trong do:
K: H¢ s6 chat luong cua thuc thé
Ko: Hé s6 chat lugng cta nhu cau, mau chuan

Hé s6 mirc chat luong theo phuong phép trung binh sé hoc ¢6 trong s6 (Kma) nhu

Sau:
n
Docixy,
K _ Ka _i=1
mas K ~ n
. ZCOi XV
i=1
Trong do:
Coi: Gié tri chuan cia chi tiéu tha i, thuong 1 s6 diém cao nhét trong thang
diém.
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Koa: Hé s6 chét lugng chuan

Truong hop tinh cho nhiéu san pham, nhiéu don vi:

2 Koy X,
Kipay =

Chi phi 4n ( Shadow Cost of Production — CCP) ¢6 thé tinh dugc mot cach gian
tiép nhu sau:

SCP=1-Kma
5.3.2. H¢ 56 hiéu qud sir dung

Can phai nghién ctru chit luong san phim theo quan diém téng hop kinh té - k¥
thuat. Trudc kia, nguoi ta ¢6 xu thé nghién ciru chu yéu tinh k¥ thuat ciia san pham ma c6
phﬁn coi nhe tinh kinh té x3 hoi cia no.

Trong nén kinh té thi truong, néu coi thuong mat kinh té - x4 hoi ctia san pham thi
da that bai mot nira trong san xuat kinh doanh. Ngudi san xuat phai ¢6 nhiém vy va phai
quan tim dén loi ich cia nguoi tiéu dung. Ngudi san xuat phai chiu trach nhiém vé san
phém ctia minh san xuét ra trong qud trinh st dung ca vé mait lugong nhu cau duoc thoa
man va ca vé mat gia nhu cau duge thoa man.

Pé miéu ta su lién quan gitta hai mat lugng va gia nhu cau dugc thoéa mén, cic na
khoa hoc d dua ra khai niém trinh d6 chat lugng (Tc) va chat lugng toan phan (Q).

a. Trinh dé chit lwong (T.)

Trinh d6 chat lugng cta san pham 14 kha ning thoa mén sd lwong nhu cau xac dinh,
trong nhimg diéu kién quan sat tinh cho mot déng chi phi dé san xuét va sir dung sb san pham
do.

Trong do :

Lne: Luong nhu cdu, lugng cong viée c6 kha ning dugc thoa man

Gne: Chi phi dy kién dé thoa méan nhu cau (dong)

Lne c6 thé dugc tinh bing cac doanh sb hodc cac hé sb (trong nhiing truong hop
chua c6 phuong tién do). Con Gne bao gém chi phi san xuit (biéu thi bang gia mua) va
chi phi str dung.

Nhu vy, thuc chat T¢ 1a dic tinh kinh té — k¥ thuat phan 4nh kha nang tiém ting
cua san pham. Kha nang nay chi c6 the thuc hién dugc néu chat lugng san pham phu hop
v6i chét luong ciia nhu cau.

Mot van dé dat ra, 1a can phai c6 mot khai niém mdi c6 kha nang hi¢n thuc hoa
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trinh d6 chat lugng. D6 1a khai niém chat lugng toan phan (Qy). Chat lwong toan phan
phan 4nh ban chit ctia quan hé giita lugng va gia nhu cau dugc thoa man.

b. Chit lwgng toan phin (01)

Chat lwong toan phan cta san pham 1a mdi twong quan giita hiéu qua c6 ich do st
dung san pham véi tong chi phi dé san xuét va sir dung san pham do.

Trong do:

Hs: Hiéu qua c6 ich do sir dung san pham. Ciing c6 thé tinh Hs bang lugng nhu cau
thue té duge thoa man (Lnct)

Gnett: Chi phi thoéa méan nhu cau thyc té

Trong san xuat kinh doanh, khi ma chat lugng san pham tro thanh su séng con cia
cac don vi kinh té, thi chat luong toan phan (Qr) ¢6 tu cach 1a dai luong cudi cing quyét
dinh chat luong san phém. Muc ti€u ctua quan ly chét luong 1a dat téi gia tri cuc dai cua
chat luong toan phan.

c. Hé so hiéu qudad swr dung

n ngdy cang tiém can 1, hiéu qua str dung san pham cang tét. Pidu d6 c6 nghia 1a,
chat luong ctia san pham pht hop vé6i chét luong ciia nhu cau.

Qt va T 1a sy phdi hop hai hoa gitra chat lugng, gia tri st dung va gia tri.

Bit ky nha kinh doanh nao tham gia thi truong ciing déu quan tdm dén van dé
canh tranh gia ca hay canh tranh chat lugng 1a chii yéu. Nhiéu hang trén thé gidi di nang
cao tinh canh tranh cia san phim bang chit luong cta nd. Tuy nhién, nhin chung gia ca
van 1a mot chi tiéu quan trong trong canh tranh du chét luong c6 hoan hao bao nhiéu.

Ngay nay, cic nha kinh doanh khéng nhiing chi quan tim dén gia ban, gia mua
mot san phdm ma con phai quan tim rat nhiéu dén nhiing chi phi trong qua trinh str dung
ching.

Trudc day, tuy tinh chit, dic trung va diéu kién st dung, tic phu tudc vao thi
truong cy thé ma tim ra mot gia tri tdi wu cho Gne ddi v6i mdi loai san pham. V& nguyén
tac, mudn ha thap Gne can dam bao quan hé tdi wu giita Gsx va Geg.

Doi véi cac thiét bi c6 tudi tho cao, Gsg thudng 16n hon nhiéu so voi thiét ké. Dé
canh tranh cic nha san xuat kinh doanh thuong cb gang cai tién k¥ thuat dé nang cao tinh
6n dinh va giam dan chi phi str dung san pham.
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Chi

Go

Chét luong

Qo

[
>

Hinh 6.3. Mdi quan hé giita chi phi va chat lugng theo quan niém cii
Vi nhirng thanh twu mai vé khoa hoc k¥ thuét, vé cong nghé quan 1y, cic nha san
xuat kinh doanh muén dat téi nhitng diéu twong chimg nhu ““nghich 1y°’: chi phi san
xuat (Gsx) chi phi tiéu ding (Gsd) déu giam xudng khi chét luong san pham ting lén.

Chi phi

Gsx

Gsa Chét luong

Chat luong

Hinh 6.4. Mi quan hé gitta chi phi va chét lugng theo quan niém hién dai

Céc nha san xuat kinh doanh Nhat Ban 14 ngudi tién phong trong viéc thuc hién
““nghich 1y”” trén. Cac nha san xuét kinh doanh My va Tay Au cham chap hon.

Céac chuyén gia k¥ thuat cua hang General Motors (My) di khang dinh ring
““Trinh d6 chét luong va chat luong toan phan cia san pham 1a thude do co ban va dung
dén trinh do cong nghé va k¥ thuat cua thiét bi”>.

6.3.3. Hé 56 hivu dung twong doi

Dé tang tinh canh tranh cua san pham trong kinh doanh, cic nha san xuét kinh
doanh ludn c6 ging thoa mén tdi da yéu ciu cta nguoi tiéu dung bang cach tdi da hoa gia
tri sir dung véi chi phi t6i thiéu.
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Thuec té cho dén nay, ngudi ta van chua do duogc lwgng gid tri sir dung ctia cac san
pham, dich vy trong nén kinh té qudc dan. Tuy nhién, dé danh gia mic d6 dap tng yéu
ciu cta nguoi tiéu dung vé mit gia tri sir dung ctia mdi loai san pham nao d6 ta c6 thé sir
dung chi tiéu Hé sé hitu dung twong ddi ctia san pham/dich vu hay Hé s hitu ich tuwong
d6i cua san pham/dich vu.

Hé s6 hitu dung (ky hiéu 13 @) chinh 13 mdi twong quan gitra loi ich d3 khai thac
dugc trong thue té va kha ning cung cip loi ich d6 cia mdi mot san pham.

Trong do:
Gs: Tong loi ich ma san pham da cung g

To: Tong loi ich ma san pham c6 kha nang cung Gng
Gia tri ciia @ bién d6i tir 0 dén 1, phu thudc vao 3 yéu t6 chinh sau :

Yéu t6 1: Hé s6 twong quan (e, ) : Phan 4nh mat luong nhiing loi ich ma san pham
théa man nhu cau.

Trong d6: Ne: Lugng san pham ban ra
Le: Luong san phan san xut ra hodc mua vao
Yéu td 2: Hé s6 st dung k¥ thuat (w;): Phan 4nh mat chat lugng nhiing 1g1 ich ma
san pham t6a man nhu cau. Thong qua su so sanh thong s k¥ thuat dugc khai thire thuc
té voi cac thong so ki thuat khi thiét ké.
Tuy loai thong s k¥ thuat, c6 thé tinh theo 2 cach:

P
w,=— (0<w, <)
T

Trong do: Ps: Cac thong s6 k¥ thuat ciia san pham di khai thac
Pr: Céc thong sb ctia san pham khi thiét ké

Hodc: w;,=1-— ¢

Trong d6: ¢ 13 1a ty 1& hao hut, ton that

P, — P,

iy

Yeéu to 3: Hé s6 hao mon cua san pham (&) biéu thi nhirng ton that v6 hinh va hiru
hinh cua san pham trong suo6t chu ky song cta no.
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__GU+R) -G,

G,(1+R)"
Hoac:
—1_ GI
G,(1+R)"
Trong do:

Go: Gia trj ctia san pham ban dau
Gt: Gia tri cua san pham & thoi diém t
T: S6 thoi doan sir dung (ngdy, thang, nim)
R: Suit chiét khau (1i suat, truot gia, hé sb hiéu qua von...)
Hé s6 hitu dung twong ddi 1a mot dai luong quan trong, phan anh twong d6i
day du hiéu qua kinh té ctia mot san pham trong qua trinh sir dung.
w=ww,(l— a)
Truong hop tinh cho nhiéu san pham:

S
Za)j xﬁj
j=1

g = ———

25

j=1
Trong d6: j=1,s : S6 loai san pham, sé don vi.
B;: Trong s6 ctia san pham loai j, don vi thit j

Dua vao @, ta ¢ thé tinh dugc nhimg that thoat ciia san pham trong thuc té tiéu
dung:

SCP=1-w
6.3.4. H¢ sé phin hang

Trong cac don vi san xuat kinh doanh, néu c6 su phan hang san phém theo mirc
chat lwong chap nhén thi ¢ thé xac dinh chat luong qua trinh kinh doanh thong qua hé s6
phan hang.

Hé s6 phan hang duoc xac dinh bai ty sd gitta tong lugng gia tri san pham san xudt
ra trong mot thoi ky va tong gia tri cua chung quy vé hang chat lugng cao nhit hoic so
véi ké hoach.

Heé s6 phan hang duoc xac dinh nhu sau:

_ 09X Pt 0y, X Py 03X Py
(G +0, +03)x Py

ph
Trong do:
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di, g2, Qs: S6 lugng san phém hang 1, hang 2, hang 3 dugc san Xuit ra trong
mot thoi gian nhat dinh
P1, P2, P3: Pon gia san pham hang 1, hang 2, hang 3
Néu goi x 14 ty 18 phé pham, ta tinh dwoc hé sé phan hang thuc té bang cong thirc:
Kit = Kpn (1 - X)

Trong truong hop hé s6 phan hang cho nhiéu san pham, ta c¢6 thé tinh nhu sau:
S

ZKpthﬂj anjxﬂj
_ i K it

phs s tts — S

zﬂi Z:;HBJ

= j

K

6.3.5. Chi phi én ciia sdn xudt kinh doanh.

Chi phi khong phu hgp - CONC (Cost of Non — Conformance) con dugc goi 1a
chi phi khong chat lugng hay chi phi an ctua san xuat — SCP 1a “‘cac thiét hai vé chat
luong (Quality Losses) do khong sir dung cac tiém nang cua cac nguon luc trong qua
trinh va cac hoat dong’” (TCVN ISO 8402:1999). Pay chinh la nhitng thiét hai nay sinh
khi chat lugng khong théa man. Cé thé st dung phuong phap gian ti€ép dé tinh chi phi
nay nhu sau:

SU PHU HOP + SU KHONG PHU HOP = 1 (100%)
SCP = (1-X) x 100 tinh bang %
SCP=(1-X)xD tinh bang tién
Trong do:

X: Sy phit hop — céc chi tiéu chat lvong (Kma, &, @ , Kpn.....)
SCP: Sy khong phu hop

D: Doanh s6, gia tri
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CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG

Céu 1. Hiy phan tich cac nguyén tic danh gia chét luong.

Céu 2. Trinh bay qué trinh danh gia chit lugng theo phuong phap chuyén gia.
Trong qua trinh d6 budc nao 1a quan trong nhat?

Cau 3. Phan biét sy khac nhau gitta H¢ sb chat luong va Hé s6 mirc chat luong?
Hai chi tiéu nay str dung trong nhirng giai doan nao cua chu trinh?

Cau 4. Phan biét sy khéac nhau gitta Trinh d6 chat lugng va Chét lugng toan phﬁn?
Hai chi ti€u nay s dung trong nhiing giai doan nao cua chu trinh?

BAI TAP UNG DUNG CHUONG
Bai 1. Mot hoi déng (50 chuyén gia) tién hanh xac dinh tAm quan trong 6 chi tiéu
biéu thi chat lugng hoat dong ciia cac doanh nghiép (tir thir nhat dén thir sau) — két qua
dugc théng ké 6 BANG 1:

BANG 1 BANG 2
THU TU | 1 2 3 |4 5 6 PIEM
QUAN
TRONG
TT . i
SO CHUYEN GIA DNA | DNB
TEN CHI TIEU
1 | Gi4 canh tranh 10 |10 |10 |8 7 5 6 8
thich nghi véi
p | Sw thich nghiver) o1 10 (14 |9 |5 5 5
thi truong
3 | Kha ning san xuat | 4 7 4 6 14 |15 |6 8
R R P P E VR PYR 7
thuat
Nha y d
5 an seova @olue 193 11 (6 |2 o 8 6
tao
6 |R&D 10 |10 |12 |10 |4 4 8 6

Yéu ciu:
Bai 1. Hiy tinh trong s6 ctia mdi chi tiéu do hoi dong chuyén gia nay danh gia.

Str dung cac chi tiéu va cic trong sb trén dé danh gia chit luong hoat dong cua hai
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doanh nghiép A va B theo thang diém 10; két qua thu dugc trong BANG 2.

2. X4c dinh murc chat luong cua timg doanh nghiép A, B.

3. Xac dinh mirc chat lwong cta cong ty K, biét raing K gém 2 goanh nghiép truc

thuéc A va B; doanh s cta doanh nghiép A 13 301 ty dong va doanh sb cua doanh
nghiép B 14 181 ty dong.

4. Tinh chi phi 4n ctia cong ty (theo phan trim doanh sb va bang tién).

Bai 2: Mot cira hang thuong nghiép mua 12 tin cam tir mot nong truong vé dé

ban. Tinh trang s6 luong va chat luong 16 hang khi mua nhu sau:

Hang 1: 8 tin don gia: 2500d6ng/kg
Hang 2: 3.5 tan don gia: 2000d6ng/kg
Hang 3: 0.5 tan don gia: 1000d6ng/kg

Sau khi van chuyén vé thanh phd va ban xong toan bo 16 hang, ngudi ta ghi nhan

duogc cac so0 liéu két toan riéng cho nghiép vu nay nhu sau:

ba ban:

Hang 1: 6 tin don gia: 4000d6ng/kg
Hang 2: 3 tin don gia: 3200d6ng/kg
Hang 3: 1.8 tan don gia: 2000d6ng/kg

S6 con lai bi hong va phai thué cho di d6 mat 100000 dong
Yéu ciu:

1. Tinh hé s6 phan hang cta 16 hang khi mua va khi ban.Sau khi tinh toan ban co

nhan xét gi khong?

khac).

2. Tinh ton that kinh té do viéc giam chat luong cua 16 hang (b6 qua moi chi phi

Bai 3. Doanh nghiép B chuyén san xuat va tiéu thy xe tai hang trung véi gia ban

trung binh 13 75 triéu dong/chiéc.Céc thong sé khi thiét ké va tiéu thu nhu sau:

STT | Thong s6 Khi thiét ké | Khi sir dung
1 Trong tai( tan) 5 5

2 Hé s6 str dung trung binh trong tai 0.7 0.56

3 Tubi tho (triéu km) 3 2.23

4 Chi phi sir dung dén hét tudi tho (triéu dong) | 250 295

Yéu cau:

1. Hay tinh trinh do chit lvong va chét luong toan phan cia xe tai
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2. Hiéu suit st dung xe?

Bai 4: Xi nghiép lién doanh A san xuit 2 loai den chiéu sang,theo cac thong sb

thiét ké nhu sau:

Chi tiéu chat luong PVT Pén diy toc | Pén huynh quang
Cong suat W 100 40

Cudng do chiéu sang Lumen/gio | 1400 3000

Tudi tho trung binh Gio 1200 5000

Gia ban dy kién Pong 2000 30000

t(l:lf(l)ll f}?; dién niang cho dén khi hét Dng 10000 15000

Hai loai dén trén duoc san xuét theo thiét ké va tiéu thu & thi truong.Sau mot thoi

gian sir dung xi nghiép A diéu tra tiéu dung,thu duoc két qua nhu sau:

. be da
Chi tiéu chat lugng Don vi tinh té(e:n W bén huynh quang
Cong suit W 100 40
Cudng do chiéu sang Lumen/gio | 1300 2900
Tudi tho trung binh Gio 1000 4600
Gia ban dy kién Pong 3000 32000
cm phi dién niang cho dén khi hét Péng 12000 16500
tuoi tho

Yéu cau:

1. Hay xac dinh trinh do chéat luong va chat lugng toan phan cia mdi loai bong

den

2. So sanh hi€u qua st dung cuia moi loai den so voi thiét ké?

3. So sanh chit lwgng toan phan cua dén huynh quang so véi dén day toc
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CHUONG 7
CAC CONG CU THONG KE TRONG KIEM SOAT CHAT LUQNG
Muc dich ciia chwong: Sau khi nghién ctru va hoc tip chuong nay, sinh vién can nim
duoc:

- Vai trd va loi ich ctia kiém soét chat lugng bang cac cong cu thong ké

- Céc cong cu thong ké co ban va cac cong cu thong ké méi.

7.1. Khai niém, lgi ich ciia kiém soat chat lwgng bing cac cong cu thong ké
7.1.1. Khdi niém kiém sodt chit lwong bang thong ké

Mot trong nhitng ndi dung co ban ciia quan 1y chat lugng 1a st dung cac cong cu
théng ké dé phan tich, danh gia va kiém soat chit lugng san phim, qua trinh. Viéc sir
dung céac cong cu thong ké trong viéc kiém soat chat luong do Shewhart dé xuét da duoc
dua vao st dung trong cac doanh nghiép & My tir thap ky XX. Do 1¢i ich to 16n dem lai,
cac cong cu thong ké da nhanh chéng mo rong pham vi tmg dung sang cac nudce khac. Tir
d6 dén nay viéc sir dung cac cong cu thong ké trong kiém soat chat luong da tré thanh
pho bién va 1a mot ndi dung khong thé thiéu dugc trong quan 1y chat lugng.

Kiém sodt chdt lwong bang thong ké (SPC - Statistical Process Control hay SQC -
Statistical Quanlity Control) chinh la viéc sir dung cdc kj thudt thong ké trong thu thdp,
phan logi, xir Iy va trinh bay cdc dir liéu thong ké thu dwoc dudi mét dang nao dé cho
phép nguweoi thue hién qud trinh ¢ thé nhan biét dwoc thuc trang cia qud trinh, nho do
tao co s¢ khoa hoc va thue tién cho viéc ra cdc quyét dinh vé chat luong.

Kiém soat chat lugng 1a thiét yéu vi khong c6 mot qué trinh hoat dong nao cé thé
cho ra nhitng san pham gidng hét nhau, nhitng dao dong ciia cac hoat dong va cac yéu to
trong hé théng lam cho két qua dat dugc tir cung mot qua trinh 1a khac nhau. Sy bién
dong nay do nhiéu nguyén nhan khac nhau:

- Logi thir nhat: Do bién d6i ngau nhién vdn c6 cta qua trinh, chung phy thuéc may
moc, thiét bi, cong nghé va cach do. Bién doi do nhitng nguyén nhan nay la diéu ty nhién,
binh thudng, khong can phai diéu chinh, sira sai.

- Loai thir hai: Do nhimng nguyén nhan khong ngau nhién, nhirng nguyén nhan dic
biét, bat thuong ma nha quan tri c6 thé nhan dang va can phai tim ra dé stra chita nham
ngan nglra nhitng sai sot tiép tuc phat sinh. Nguyén nhan loai niy c6 thé do thiét bi dicu
chinh khong dung, nguyén vat liéu c6 sai s6t, may moc bi hu, cong nhan thao tac khong
dang.

Nhirng bién dong trong cac yéu td trén 1a tiém an. Didu quan trong 1a ching ta co
thé nhan biét dugc su bién dong d6 théng qua sir dung céc cong cu thdng ké. Str dung cac
k¥ thuat thong ké trong kiém soat chét lwong cho chung ta biét duoc qua trinh ¢6 6n dinh
va c¢6 duoc kiém soat khong, mirc do bién thién ciia qua trinh ¢6 nam trong gidi han cho
phép hay khong.
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7.1.2. Loi ich ciia sir dung cdc cong cu thong ké trong kiém sodt chit luong

- St dung cac cong cu thong ké trong kiém soat chit lugng cho biét qua trinh c6
6n dinh va c6 duoc kiém soat khong, mirc d6 bién thién ctia qué trinh d6 c6 nam trong
gidi han cho phép hay khong; san phidm san xuét ra c¢6 dam bao chit luong theo yéu cau
quy dinh khong.

- Thong qua str dung cac cong cu thong ké gitip giai ta giai thich dugc tinh hinh
chat luong mot cach dung dan , phat hién nguyén nhan gay sai sot dé ¢ bién phap khac
phuc kip thoi.

- Nhitng nhan xét, danh gia va két luan thu duoc tur phan tich dir li¢u théng ké tao
cin ct khoa hoc chinh xac cho qua trinh ra quyét dinh trong quan 1y chat luong.

- Viéc sir dung cic cong cu théng ké con tiét kiém thoi gian trong tim kiém céc
nguyén nhan gy ra nhitng van dé vé chét luong. Tiét kiém duoc nhiing chi phi do phé
pham va nhitng lang phi, nhitng hoat dong thira, tiét kiém thoi gian chuan bj va thyc hién
cac thao tac trong hoat dong va nhan biét sy bao dong vé nhitng truc tric sip xay ra, giup
c6 nhitng bién phap ung pho kip thoi.

Chinh nho nhiing tac dung thiét thyc va to 16n cia ching nén viéc sir dung cac
cong cu théng ké trong kiém soat chat luong trd thanh mot ndi dung khong thé thiéu
dugc trong quan 1y chat lugng cia cac doanh nghiép.

7.1.3. Dit ligu thong ké

Co s& dé ra cac quyét dinh quan 1y chat lugng dya trén viéc thu nhap va xu 1y dir
liéu thong ké. Dir liéu théng ké bao gom nhitng so liéu va nhiing thong tin can thiét cho
viéc phan tich danh gia van dé vé chat lugng. Tap hop cac dit liéu thong ké chat lugng rat
da dang.

Theo muc dich st dung dir li¢u co thé chia ra cac nhom dir liéu sau:

- Dit liéu giup phan tich thyc trang chat lugng san pham hoic dich vu

- Dit liéu dung dé phan tich, cai tién chat luong

- Dit lidu dung dé kiém soat, diéu chinh qua trinh

- Dir liéu dung dé chap nhéan hay loai bo qua trinh

Theo gia tri do, dir liéu théng ké chat lugng chia lam hai nhom.

- Nhom dit lidu vé cac gia tri lién tuc dung dé do cac dai lugng khong dat doan
nhu chiéu dai, trong luong, do bén...

- Nhém dit liéu vé cac gia tri roi rac dé do cac dai lugng riéng biét nhu sb san
pham hong trén ddy chuyén san xuat, s6 khuyét tat trén san pham. ...

Viéc thu thip, so bd xtr 1y dir liéu ban dau 1a budc dau tién rat quan trong dé ap
dung cac k¥ thuat thong ké trong kiém sodt chat luong. N6 1a didu kién can thiét tit yéu
cho bat ky mot phan tich théng ké nao. Cac dit lidu thong ké s& duoc tap hop sip xép
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theo nhiing cach thirc khac nhau phu hgp voi muc dich sir dung cua tung loai cong cu
thong ké sir dung. Két qua cta thu thap, xur 1y dit liéu thong ké c6 anh huong truc tiép t6i
nhimng két luan vé tinh hinh cta qu4 trinh va viéc ra quyét dinh.

Dé tao co s tin cdy chinh xdc trong khi thu thip dir liéu thong ké vé chat luong,
can tuén thu cac yéu cau dit ra:

- Thir nhat 13 dam bao tinh chinh x4c cta céac dit liéu, tranh nhirng dit li¢u sai sot,
khong tin cay.

- Thtr hai 1a dam bao tinh dai dién cho tong thé

- Thir ba 1a dung thoi gian, khoang thoi gian va vi tri quy dinh.

7.2. Cac cong cu thong ké co ban
7.2.1. Phiéu kiém tra (check sheet)
» Khai niem

Phiéu kiém tra 13 biéu mAu dé thu thap va ghi chép dit liéu mot cach truc quan,

nhat quéan va tao diéu kiém thuén loi cho viéc phan tich.
» Tac dung

Phiéu kiém tra dugc sir dung dé thu thap dit lidu chit lugng nham dénh gia tinh hinh
chét lugng va dua ra nhirng quyét dinh xtr Iy kip thoi va hop 1y. C6 thé st dung phiéu
kiém tra dé:

- Kiém tra 1y do san pham bi tra lai.

- Kiém tra vi tri cac khuyét tat.

- Tim nguyén nhan gay ra khuyét tat.

- Kiém tra sy phan bd cta diy chuyén san xuét.

- Phiic tra cong viéc kiém tra cudi cung.

» Phan loai
Can ct vao muc tiéu st dung, phiéu kiém tra dugc chia thanh hai loai chu yéu 1a phiéu
kiém tra dé ghi chép va phiéu kiém tra dé kiém tra.

- Phiéu kiém tra dé ghi lai gdm co: Phiéu kiém tra dé nhan biét, danh gia sy phan
bd ctia cac gia tri ddc tinh; phiéu kiém tra dé nhan biét danh gia sai sot theo ching loai va
phiéu kiém tra dé nhan biét, xem xét chd x4y ra sai sot.

- Phiéu kiém tra dé kiém tra gém c6: Phiéu kiém tra dé kiém tra dic tinh, phiéu
kiém tra dé kiém tra do an toan va phiéu kiém tra dé kiém tra sy tién bo.
> Cdc buéc co ban dé sir dung phiéu kiém tra

- Budc 1: Xac dinh dang phiéu, xdy dung biéu mau dé ghi chép dir liéu, cung cap
céc thong tin vé: Nguoi kiém tra ; dia diém, thoi gian va cach thirc kiém tra ; hinh thic
phiéu phai don gian dé cac nhan vién c6 thé sir dung mot cach nhu nhau.
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- Buéc 2: Thir nghiém trude biéu mau nay bang viéc thu nhap va luu trit mot so dir
lidu.
- Buéc 3:Xem xét lai va sira doi biéu mau néu thay can thiét.

» Mot vai vi du vé phiéu kiém tra

Tén don vi san Xuat: ..................... Ngay, thang: ........ccceeneee.

Tén san pham: ..........ccoeeeveeeeenne.. Tén phan xudng: .................
Giai doan san xuit: Kiém tra cudi Ca SAN XUAL: v
Loai khuyét tat: RS - nirt - khong hoan Tén kiém tra vién: ...............
chinh - sai hinh dang, ... | D T
Téng s6 san pham kiém tra: 2.500 Lénh san XUt: .........co.co.......

Ghi cht: Kiém tra 100%

Bang 7.1. Mau thu thap dir liéu s6 luong sai 18i khi sao chup ctia mdi loai sai 161 tng véi
nguyén nhan.

Loai khuyét tat DAu hiéu kiém nhan Tan s6
R6 bé mit (NI 21
Nt [IWLImIE 14
Khéng hoan chinh NI 12
Sai hinh dang 11INL
Khuyét tat khac Il 3
$6 san pham hong TS

|

Bang 7.2. Phiéu kiém tra cac dang khuyét tat.
7.2.2. Biéu do Pareto (Pareto Analysis)
» Khai niem

Trong thuc té, doanh nghiép phai thuc hién rat nhiéu cai tién chat luong. Néu
khong c¢6 phuong thirc xac dinh nhitng van dé quan trong dé tap trung giai quyét s& din
dén phan tan, ling phi ngudn luc. Biéu do Pareto 1a céng cu hiéu qua gitip cac nha quan
tri lwa chon ding nhitng van dé can uu tién, tap trung su chu y.

Biéu do Pareto 13 mot dang biéu dd hinh cot duoc sip xép tir cao xudng thap. Mdi
cOt dai dién cho mot c4 thé (mdt dang truc trac hodc mdt nguyén nhan gay truc trac, ...)
chiéu cao mdi cot biéu thi mic dong gop twong ddi cua mdi ca thé vao két qua chung.
Mirc dong gop nay c6 thé dua trén s 1an xay ra, chi phi chung. Mirc dong gop nay c6 thé
dua trén s6 1an xay ra, chi phi lién quan dén mdi ca thé hodc cac phép do khac vé két qua.
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Puong tan s tich lity duoc st dung dé biéu thi sy dong gop tich lity cua ca thé.
Bang su phin biét ra nhitng ca thé quan trong nhat voi nhiing ca thé it quan trong
hon, ta ¢6 thé thu duoc sy cai tién 16n nhat véi chi phi it nhét.

» Tac dung
Biéu db Pareto gitp:
- Nhan biét vin dé quan trong cta timg van dé;
- Lua chon nhitng van dé can duoc vu tién giai quyét trudc;
- Thiy duoc két qua cia hoat dong cai tién chit luong sau khi di tién hanh
cac hoat dong cai tién
> Trinh tw xdy dwng biéu dé Pareto

- Budc 1: Xac dinh cach phan loai va thu thap dir liéu (don vi do, thoi gian thu
nhép).

- Budc 2: Sap xép dit liéu theo sd luong tir 16n nhét dén nhé nhat. Tinh tan s6 tich Iiy.

- Budc 3: Tinh ty 1€ % cua tung dang sai sot.

- Budc 4: Tinh ty 1& % theo sai s tich lily.

- Budc 5: V& biéu d6 Pareto.

K¢ hai truc tung, mot & dau va mét & cudi truc hoanh. Thang bén trai dugc dinh c&
theo don vi do, chiéu cao cta nd phai bang tong s6 do 16n cia tat ca cac ca thé. Thang
bén phai ¢ cing chiéu cao va duoc dinh ¢ tir 0 dén 100%. Trén mdi ca thé v& hinh chir
nhat c6 chiéu cao biéu thi lwong don vi do cho ca thé d6. Lap dudng tan sd tich liy.

- Budc 6: Xac dinh céc ca thé quan trong nhat dé cai tién chat lugng.

Khi 4p dung biéu dd nay dé tim hiéu nhitng hién twong trong thwong mai thi ciing
nhan thiy rang 20% mit hang thé hién 80% doanh sd,... Vi thé, hién tuong nay dugc xem
nhu mdt dinh luat cua tao hdéa va dugc goi 1a dinh luat 20 — 80.

Tuy nhién, con s6 20 -80 chi 1a twong d6i chir khong phai mot ty sé chinh xac. Ap
dung nguyén tic 80/20 ciia Pareto : 80% van dé trong cong viéc phat sinh tir 20% nguyén
nhan chu dao. Trong quéan 1y chat luong, cling thudng nhén thay rang:

- 80% thiét hai vé chét luong do 20% nguyén nhan gy nén.

- 20% nguyén nhan gy nén 80% lan xay ra tinh trang khong c6 chat luong.
> Mot $6 luu y khi sik dung Pareto

- Khach hang: Phan tich Pareto chi tir quan diém cta nha san xut c6 thé tao ra
mot loat ther tu wu tién ma bo qua khach hang, ca ngudi sir dung ké tiép 13n ngudi sur
dung cudi cung.

- Su 6n dinh: Nhitng dir li¢u dugc thu thap cho phan tich Pareto co thé xuat phat
tir qué trinh khong 6n dinh, do d6 viéc giai thich két qua dd tr& nén kho khin. Trong
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truong hop nay nén danh gia 6n dinh ctia qua trinh trudc.

- Su do luong: Dinh nghia vé khuyét tat thuong khong rd rang vi vdy cic nhom

Pareto c6 thé duoc xac dinh khong chinh xac.

- Chi phi: Nhitng van dé quan trong khong phai lac nao ciing 1a khic phuc doi hoi

t6n nhiéu chi phi nhat.

> Vidu

Ttr 86 liéu cta phiéu kiém tra dang khuyét tat

Phiéu kiém tra dang khuyét tat
Thoi gian tir 01/01/1997 dén 31/5/1997
San pham kiém tra: 1.000 cai

SO san

Tan so tich

o L [ . . Ty I¢ Tan s6 tich
£ Ky higu | Khuyéttat | phambi | liy sdn pham L . J

SO TT P A P Lo khuyét tat | 1ty khuyét

khuyét tait | & b0 phan | khuyét tat khuyét tat R
. . (%) tat (%)
(cai) (cai)
1 A Vao clic 87 87 31,1 31,1
2 B Vao vai 75 162 26,8 57,9
3 C Lén lai 40 202 14,3 72,1
4 D Lam khuy | 30 232 10,7 82,9
5 E Lam tai 25 257 8,9 91,8
6 F Cit 23 280 8,2 100
280 100

Bang 7.3. Phiéu kiém tra dang khuyét tat

Biéu dd trén cho thiy vao cd, vao tay, 1én lai gy ra 72,1% khuyét tat va chi ra cac co hoi

16n nhat dé cai tién.
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Hinh 7.1. Vi du vé biéu d6 Pareto

7.2.3. Biéu dé phén bo tan so hay tan sudt (Histogram)
» Khdi niém

Biéu do phan bé tan suét 14 d6 thi hinh c6t mo ta su phan b cac gia tri do cac dic
tinh chit lugng ciia mau két qua cac qua trinh, qua d6 c6 thé phong doan mirc do 6n dinh

cua qua trinh.

Tan
suat
xuat

Gia tri
Hinh 7.2. Biéu d0 phéan bd tan suét
» Tac dung

- Trinh bay kiéu bién dong.

- Théng tin tryc quan vé cach thirc dién bién cua qua trinh. Tao hinh dang dic
trung “‘nhin thiy duoc’” tir nhitng con sd tudng chimg nhu vo nghia, gitp hiéu 1 su
bién dong cb hiru ctia qua trinh.

- Kiém tra va danh gia kha ning ctia yéu t6 dau vao.

- Kiém soat qua trinh, phat hién sai sot.
> Trinh tw xdy dung biéu dé phdn bo tan sudt
- Bué6e 1: Xac dinh chi tiéu chit luong phai nghién ctru va thu thap dir liéu

+ Thu thap dir licu (n > 50)
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+ Xéc dinh gié tri: Xmax, Xmin
- Budc 2: Xac dinh do rong cua toan bo s6 liéu R = Xmax - Xmin
- Budc 3: Xac dinh s6 16p (s6 cot) K: S6 16p K dugc chon tuwong tmg véi sd dir lidu thu
thap. Co6 nhiéu cach lya chon tri sé K. Cach thtr nhét c6 thé 1ay tri s6 K bang can béc hai
cta tong s dir liéu trong bang. Cach thr hai c6 thé xac dinh tri s6 K bang sé 16n hon
trong hai sb hang va s6 coOt cua dit liéu.

S6 gia tri do S6 khoéng thang do
<50 57
50-100 6-12
100 — 250 7-12
> 250 10 - 20

Bang 7.4. Bang xac dinh s6 16p theo sb gia tri do

| =

. o~ A , i X XK.
- Budc 4: Xac dinh d6 rong cua 16p : h = w =
- Budc 5: Xac dinh don vi gia tri cua gidi han = 2
- Budc 6: Xac dinh bién dd dudi va bién do trén cua cac cot
Cot thir nhat

Bién d6 dudi BDD, = X,;, —

ra | =

Bién o trén BDT; = Xppin + -
Cot thir hai

Bién do dudi BDD,— BDT,

Bién do trén BDT, = BDD, + h
Cot thu k

- Bu6c 7: Lap bang tan suét

Ghi céc 16p véi gidi han trén va dudi lan luot trong cat. Pém sb 1an xuét hién cua
cac gia trj trong mdi cot (dung vach) va ghi tong s 1an xuét hién trong cot tin sb.
- Budc 8: V& bicu do

+ Panh dau truc hoanh theo thang gia tri s6 liéu

+ Panh déu tryc tung theo thang tan s6

+ V& cac cot twong tng v6i cac gidi han cua khoang, chiéu cao cia cot twong Gmg
v6i tan s ciia khoang.

- Budc 9: Ghi cac ky hiéu can thiét trén biéu do.
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- Budc 10: Nhan xét biéu do, rat ra nhimng két luan can thiét.
> Phan logi biéu do phdn bé tan sudt:

Bicu d6 phan bo tan suat sau khi lap c6 cac dang phan bo sau :

- Phan bd chuin: Dang nay c6 hinh qua
chudng. Dang nay xuat hién khi qu4 trinh 6n dinh.

Hinh 7.3. Biéu d0 tan suit dang chuan

- Phan bd khong chuan : Trong phan bd khong chuan chia thanh nhiéu dang phan
bb, mdi dang phan anh mot tinh trang cu thé vé dir liéu. Nhitng dang thuong gip 1a :

Dang rang luoc: Co6 cac cdp dinh
cao thap xen k& nhau. N6 dic trung cho —
16i do dém, 16i trong thu thap dit lidu.
Néu thdy xuat hién dang niy can thu —‘
thap, phan nhom lai cac dir li€u. ’7

Hinh 7.4. Biéu d0 tan suét dang ring luoc

Dang hai dinh, c6 10m phan céach
¢ gitta day dir li¢u va dinh & hai bén.
Dang nay thuong phan anh c6 2 qua

trinh giéng nhau,
Hinh 7.5. Biéu d6 tan suat dang hai dinh
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Dang bé mat twong doi bang
phang khéng cé dinh ré rang. Dang nay
thuong phan anh trong doanh nghiép
khong c6 quy trinh xdc dinh chung ma
c6 rat nhiéu quy trinh khac nhau tuy
thudc vao cac thao tac cua tirng nguoi
lao dong.

Dang phian bo léch khong doi
xung. Dang nay dinh 1éch khéi tdm cua
diy dir liéu va phai xem xét phan léch
khoi tam do va vugt ra ngoai gidi han k¥
thuat khong. Néu ching van nam trong
gi61 han k¥ thudt cho phép thi qué trinh
khong phai lai xau.

Dang véch niii phan bo nghiéng
vée bén phai hoac bén trai thé hién c6 su
vuot gia tri quy dinh qua mic cta chi
tiéu chat luong.

Dang hai dinh biét lap, tach roi
nhau trong d6 mdt qua chudng 16n va
mot tach riéng. Dang nay cho thay c6 hai
qua trinh dang song song ton tai, trong
dé6 mdt qua trinh phu c6é anh hudng
khong tdt dén chat luong, can dugc tim
ra va loai bo né kip thoi.

Hinh 7.6. Biéu d6 tan suat khong c6 dinh rd
rang

al |

Hinh 7.7. Biéu d6 tan suat khong doi xtng

Hinh 7.8. Biéu d0 tan suat dang vach nui

I

Hinh 7.9. Biéu d6 tan sut dang hai dinh tach roi

> Cdch doc biéu do phén bé tan sudt

C6 hai phuong phap co ban vé cach doc biéu dd phan b tan suat:

- Cach thtr nhat: Dua vao dang phan b.

+ Phan bd ddi xing hay khong dbi ximg.

+ C6 mot hay nhiéu dinh.
+ Co c0t nao bi co 1ap khong.

+ Phan bb ngang, phan tan.
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Tu d6 dua ra cac diéu chinh, cai tién cu thé cho qua trinh do.

- Céch thtr hai: So sanh céc gia trj tiéu chuan v6i phan bd cua biéu do, ta dua ra cac so
sanh:

+ Ty 18 phé pham so véi tiéu chuan.

+ Gi4 tri trung binh c6 tring v6i dudng tAm cta hai giéi han tiéu chuin khong?
Léch qua phai hay qua trai? Tir d6 ra quyét dinh 1am giam sy phan tan hay xét lai tiéu
chuan.

7.2.4. Biéu do kiém sodt (Control Chart)
» Khai niem

Biéu d0 kiém soat 1 biéu d6 dién ta su bién dong cia chi tiéu chat luong. Biéu d6
kiém soat c6 cac duong kiém soat 1a: Pudng trung tim (CL — Center Line), duong gidi
han trén (UCL — Uper Control Limit) va duong giéi han dudi (LCL — Lower Control
Limit).

Puong tam: Thé hién gid tri trung binh cua cac gia tri thu dugc.

Puong kiém soat: La duong gidi han trén va dudng gidi han dudi. N6 thé hién
khoang sai 1éch cao nhét va thip nhit ma cac gia tri chat luong con nam trong sy kiém
soat.

Biéu d6 kiém soat 1a cong cu dé phan biét cac bién dong do cac nguyén nhan dic
biét can dugc nhan biét, diéu tra va kiém soat gay ra (biéu hién trén biéu d6 kiém soat 1a
nhimg diém nam ngoai mirc gidi han) véi nhimng thay doi ngau nhién vén co trong qua
trinh.

5,5
5,4

5,3 4
5.2 - /I\/ '\‘\/

5,1 -+
5 -
4,9 T T T T T T T T T T T !
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Hinh 7.10. Biéu dd kiém soat
» Tac dung

Biéu d6 kiém soat cho thiy su bién dong clia qua trinh san xuit hodc tac nghiép.
Trong su6t mot chu ky thoi gian nhét dinh. Do do, n6 duoc st dung dé:
- Dy doén, danh gia su 6n dinh cua qua trinh.
- Kiém soat, xac dinh khi nao can diéu chinh qua trinh.
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- Xéc dinh sy cai tién cia mdt qua trinh.

Dé danh gia su bién dong cta qua trinh nguoi ta sir dung chi s6 kha ning qua trinh
Cp. Chi sb nay phan 4anh do rong cua thong sb thuc té so v6i thong sb tit yéu cia qua

trinh.
Trong do
o _UTL-LTL UTL: Gi4 tri do thuc té 16n nhét.
T 6o LTL: Gia tri do thuc té nho nhét.

G : Do léch chuan cua qua trinh

Trong do :

Cp >1,33: Qua trinh ¢ kha ning kiém soat.

1 iCp = 1.33: Qua trinh c6 kha nang kiém soét chat ché.

Cp <1,0: Qua trinh khong c6 kha ning kiém soat.

> Trinh tw xdy dung biéu dé kiém sodt

Thu thp dit liéu

A 4

Tinh toan cac thong so
can thiét

Tinh todn gid tri cac
duong CL, UCL, LCL
bang cac cong thic

A 4

VEé biéu d6 va cac
duong kiém kiém soat

Nhén xét tinh
trang cua qua
trinh

Khéng

Str dung dé kiém soat qua trinh

A\ 4

Két luan

Hinh 7.11. Trinh ty xay dung biéu d0 kiém soét

Tim nguyén nhan va
loai bd. Thuc hién
vé lai biéu do kiém

soat moi
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> Phan loai biéu do kiém sodt: Theo dic trung théng ké, biéu do kiém soat c6 thé phan

1am 2 loai: biéu d6 dinh tinh va biéu d6 dinh lugng.

-Biéu dd dinh luong ap dung cho céc dac trung do dugc trén thang chia lién tuc.

- Biéu d6 dinh tinh 4p dung cho cac gia tri roi rac thu duoc bang dém hoic ghi

nhan.

Dudéi day la bang cong thirc tinh cac duong ki€ém soat cia céc loai biéu do trén.

A S Duong \ .z
Loai biéu do . Duwong gioi han
tam
Biéu d6 dinh luong
o B _ X+ AR
Biéu do gia tri trung binh X X _ i )
X £ A3S (khi két hop voi s)
P D,R va D3R
Bi€u d6 phan tan R R 4 va s
(Khi n < 6 thi khong xét LCL)
Biéu d6 d¢ 1éch tiéu chuan s S B,S vaByS
Biéu do dinh luong
{_ 1 —%
pric—pt Lo
Biéu do ty 18 % san pham khuyét tat p P v "
) tong sé phé phdm
p= téng sé SP dwec kiém tra
Biéu do kiém soat sd san pham c6 | 13 Ifﬁ
I4 ?"‘ n —_—
khuyét tat np np PESympii—p
Biéu db khuyét tat ¢ 3 E+ 34/¢
Biéu d6 sb khuyét tat trén mot sb san _ IE
i T+3 |-

pham u

Bang 7.3. Cac dang biéu do kiém soat

Céc hé sb cho biéu do ¥ — R dugc tra trong bang sau:
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N A2 D3 D4

2 1,880 0 3,267
3 1,023 0 2,575
4 0,729 0 2,282
5 0,577 0 2,115
6 0,483 0 2,004
7 0,419 0,076 1,924
8 0,370 0,140 1,860
9 0,340 0,180 1,820
10 0,310 0,220 1,780

Bang 7.4. Cac hé s6 cho biéu d6 ¥ — R
> Cach doc biéu do kiém sodt
Diéu quan tong nhat trong kiém soat qua trinh 1a nhin vao biéu do kiém soat ta co
thé doc dugc su bién dong cua qua trinh mot cach chinh xac va ¢6 hanh dong khic phuc
kip thoi khi phat hién dugc diéu bat thuodng trong qua trinh.
v Qud trinh san xudt ¢ trang thdi on dinh khi:

- Toan bd cac diém trén biéu d6 déu ndm trong hai duong gidi han kiém soat cia biéu

do.

- Céc diém lién tiép trén biéu dd c6 su bién dong nho.

v’ Qud trinh san xudt & trang thdi khéng on dinh khi:

- Mot hodc nhiéu diém diém vuot ra ngoai cac dudng gidi han cua biéu d6 kiém
soat.

- Cac diém trén biéu do co nhitng ddu hiéu bat thuong, mic du ching déu nam

trong dudng gidi han kiém soat
Céc dau hiéu bat thuong biéu hién & céc dang sau:

+ Dang 1 bén dudng tam: Khi trén biéu d6 xuat hién trén 7 diém lién tiép chi ¢
mot bén dudng tam.

+ Dang xu thé: khi cac diém lién tiép trén biéu d6 c6 xu hudng ting hodc giam
mot cach lién tuc.

+ Dang chu ky: Khi cac diém trén biéu d6 cho thay ciing kiéu loai thay doi qua cac
khodng thoi gian bang nhau.

+ Dang ké can v6i dudng gidi han kiém soat: Khi cac diém trén biéu d6 kiém soat
nam ké can cac duong kiém soat.
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> Vidu

Phiéu kiém soat X — R chi tiéu trong luong (bang 5.3) (n = 5; k =25)

R: Do rong ciia mau (khoang sai biét)
Biéu d kiém soat x
Duong timx = 29,86
Gi6ihantrén  =x+ AR
= 29,86 + 0,577 x 27,44 = 45,69
Gi6i han dusi = x - A2R
=29,86 - 0,577 x 27,44 = 14,03
Biéu d6 kiém soat R
Puong tim R = 27,44

Gidihantrén D4 R =2,115 x 27,44 = 58,04

Gi6i han duéi D3 R <0 (khong can xéc dinh vi D3 < 0)

S6 nhém con | X1 X2 X3 X4 Xs > X R
1 47 32 44 35 20 178 35,6 28
2 19 37 31 25 34 146 29,2 18
3 19 11 16 11 44 101 20,2 33
4 29 29 42 59 38 197 39,4 30
5 28 12 45 36 25 146 29,2 33
6 40 35 11 38 33 157 314 29
7 15 30 12 33 26 116 23,2 21
8 35 44 32 11 38 160 32,0 33
9 27 37 26 20 35 145 29,0 17
10 23 45 6 37 32 163 32,6 22
11 28 44 40 31 18 161 32,2 26
12 31 25 24 32 22 134 26,8 10
13 22 37 19 47 14 139 24,8 33
14 27 32 12 38 30 149 29,8 26
15 25 40 24 50 19 158 31,6 31
16 7 31 23 18 32 111 22,2 25
17 38 0 41 40 37 156 31,2 41
18 35 12 29 48 20 144 28,8 36
19 31 20 35 24 47 157 31,4 27
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20 12 27 38 40 31 148 29,6 28
21 52 42 52 24 25 195 39,0 28
22 20 31 15 3 28 97 19,4 28
23 29 47 41 32 22 171 34,2 28
24 28 27 22 32 54 163 32,6 25
25 42 34 15 29 21 141 28,2 32

Tong s6 746,6 27

Bang 7.5. Phiéu kiém soat chi tiéu trong luong

Biéu do kiém soat X — R duoc biéu dién nhu sau:

50 ~
40 ~ /lv )
3] i‘i"‘ww\fil % =29,86
20 GHD = 14,03
10 _
60 GHT =58,04
_ A ]
/.i!>l| S W mli!,— R = 27,44
0 N W
20 _

0 5 10 15 20 25

Hinh 7.12. Vi du vé biéu d6 kiém soat X — R

7.2.5. Biéu dé nhin qud (Cause and Effect diagrams - C&E)
> Khdi niém

Biéu dd nhan qua c6 nhiéu tén goi khac nhau nhu so do Ishikawa hodc so d6 xuong
c4. Biéu d6 nhan qua thé hién méi lién quan giita cac dic tinh chat luong (két qua) va cac
yéu t6 anh hudng (nguyén nhan). Pic trung ciia biéu do nay 1a giup chung ta 1én danh
sach va xép loai nhitng nguyén nhén tiém an chir khong cho ta phuong phap loai trir né.

So d6 nay lan dau tién dugc 6ng Ishikawa dé xuat voi 4 nhém nguyén nhan chi

yéu goi la so dd 4M: Men — con nguoi, Machines — thiét bi, Material — nguyén vat liéu,
Methods — phuong phap), sau d6 dugc bo xung thém nhém nguyén nhan do luong —
Measurement thanh 5M va ngdy nay n6é duoc hoan thién va bd sung véi nhidu yéu tb nita
trong d6 ¢c6 moi trudng bén ngoai.
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Men Materials

{Chi tiéu chit Irymg
¥

Methols Machines
Hinh 7.13. Biéu d6 nhan qua
> Tac dung

- Liét ké va phan tich cac méi lién hé nhin qua, dic biét 1a nhitng nguyén nhan
1am qua4 trinh bién dong vuot ra ngoai gidi han quy dinh trong tiéu chuan hodc qua trinh.

- Tao diéu kién thuan loi dé giai quyét van dé triru tuong, nguyén nhan t6i giai
phap. Pinh rd nhiing nguyén nhan can xu 1y trude va tht ty cong viée can xir Iy nham
duy tri sy 6n dinh ciia qua trinh, cai tién qua trinh.

- C6 tac dung tich cuc trong vi¢c dao tao, huan luyén can b k¥ thuat va kiém tra.

- Nang cao su hiéu biét, tu duy logic va sy gan bo giita cac thanh vién.
> Trinh tw xdy dung biéu do nhdn qua

- Buédc 1: Xac dinh van dé can giai quyét va xem véan dé do6 1a hé qua cia mot sb
nguyén nhan s€ phai xac dinh.

- Bu6c 2: Lap danh sach tit ca nhitng nguyén nhan chinh cta van dé trén bang
cach dat cac cau hoi 4W (Who — What — Where — When) va 1H (How). Sau do, trinh bay
chting bang nhitng miii tén chinh.

Neuyén nhan 1 Neuyen nhén 2

\ \ Vinds

Nguyén nhan 3 Nguyén nhin 4

Hinh 7.14. V€ cac xuong ca
- Bué6e 3: Tiép tuc suy nghi nhirng nguyén nhan cu thé hon (nguyén nhan cap 1)
c6 thé gay ra nguyén nhan chinh, duoc thé hién bang nhimg miii tén hudng vao nguyén
nhan chinh.
- Bué6c 4: Néu can phén tich sau hon thi nén xem mdi nguyén nhan méi nhu 13 hé
qua cta nhitng loai nguyén nhan khac nho hon (bang cach lap lai budc 3).
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Neuyén nhin 1 Mguyénnhin 2

Nguyén nhén phu 1.1 \ Nguyén nhdn phu 2.1
Neuyén nhan phu 1.2%

\' \' Van dé
Nguyén nhén phu 3.1 /I Mguyén nhin phu 4.1 /I

/

Neuyén nhan 3 Neuyén nhin 4

Hinh 7.15. V€ cac nguyén nhan phu 1é€n cac xuong ca

- Bué6c 5: Sau khi phac thao xong biéu dd nhan qu4, can hoi thao véi nhitng ngudi
c6 lién quan, nhat 14 nhitng ngudi tryc tiép san xuat dé tim ra mot cach day du nhat cac
nguyén nhan gy nén nhiing truc tric, anh huong t6i chi tiéu chét lugng can phan tich.

- Buéc 6: Piéu chinh cac yéu tb va thiét 1ap biéu d6 nhan qua dé xu Iy.

- Bué6c 7: Lua chon va xac dinh mot s6 luong nhé (3 dén 5) nguyén nhan chinh c6
thé 1am anh huong 16n nhat dén chi tiéu chat luong can phén tich. Sau d6 can co thém
nhirng hoat dong, nhu thu thap $6 liéu, nd luc kiém soét ... cac nguyén nhan do.
> Vi dy: Biéu d6 nhan qua vé cic yéu to anh huong dén nguyén nhan giy khuyét tat
thiéu cao xu hong 16p xe mdy tai cong ty X

MAY MOx NGUYEN VAT LIET

Nhié¢t 36 khong

on dinh Nguvea vat ik
khoag on dinh

Maiy s héa
thiéw ap e

e [HIEU CAO St

HONG LOP

Thiet ké khuon Tho tue mo ta

man thuen lo

thoar kh

con thuen

Thaet ke san phim
Pt pha che

khong dat

khéag du ng

Ep mdt b loi

PHUONG PHAP CON NGUOI

Hinh 7.16. Vi du vé biéu dd xuong ca
7.2.6. Biéu dé tin xa (Scatter Diagram)
» Khai niem
Biéu do tan xa 1a mot k¥ thuat do thi dé nghién ctru méi quan hé gitra hai bo phan
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lién hé xay ra theo cip ( vi du [ x, y]) , mdi s6 léy tor mot bd phan ). Biéu dd tan xa trinh
bay cac ciap nhu 1a mot ddm may diém. Mdi quan hé giita cac s6 liéu lién hé dugc suy ra
to hinh dang cua cac dam may do.
Trong biéu do tan xa truc tung thudng duoc biéu thi cho nhitng dic trung ma
chung ta mudn khao ctru (y). Truc hoanh biéu thi s6 ma ching ta dang xét ().
» Tac dung
Phat hi¢n va trinh bay cac mbi quan h¢ gitra hai dac tinh vé chat luong co lién hé.

Tir d6 cho phép ting cuong kha ning kiém soat qué trinh ciing nhu kiém tra va phat hién
cac vain dé cua qua trinh. N6i cach khac, né thé hién mdi trong quan giita nguyén nhan
va két qua hodc cac yéu té anh hudng dén chét luong. Vi du nhu mdi quan hé giira chét
luong cua banh véi mau sic hodc gitra nhiét do va mau sac.
» Trinh tw xdy dung biéu do tan xa

- Bu6c 1: Thu thap céc s liéu theo timg cip (X, y) ma ta mudn biét mbi quan hé
giita cic gia tri trong d6 sau d6 sap xép so liéu vao bang. Kich thuéc miu tdi thiéu 1a
N=30 va t6t nhat 12 nam trong khoang 30 — 50.

- Budc 2: Xay dung h¢ truc toa do X OY

- Budc 3: Tim Xmax va Ymax, ding gia tri nay dé chia truc hoanh va truc tung. Ca
hai truc ¢6 chiéu dai nhu nhau.

- Bu6c 4: Panh diu céc cdp so liéu (x, y) trén biéu db.

- Buéc 5: Kiém tra hinh dang cia ddm may dé phat hién ra loai va mic do cua cac
moi quan hé dua vao hé s6 twong quan

S
,,‘Ir.S' (xx) = S(yy)

Trong do: (Zn: y,)?

n

S =20 - 9 = Dy -

n n (ZH:XJ(iy,)
SO9) = 2 (6 = X)(¥ —9) = 2%y -

n
Nhin vao biéu dd phan tan ta thiy sy phan bd ctia mot tap hop cac dit liéu thé hién

murc d§ va tinh chat cia moi quan hé gitta hai bién s6 chat lugng va nguyén nhan. Moi
tuong quan nay thé hién dudi cac dang sau:
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Tuong quan duong: Phan anh sy gia tang B .
ctia bién sb nguyén nhan dan d&én sy gia ting cia . Toe
bién s két qua (chi tiéu chit luong). Nhin vao do = .
phan tan cua dir li¢u cé thé nhan théy muc do .
tuong quan 16n hay nho. =

Tuong quan 4m: D6 13 mbi quan hé nghich
chiéu khi d6 bién thién ting dan dén két qua giam. - ..

Hinh 7.18. Tuong quan am

Khéng c6 tuong quan: Dir liéu trén biéu dd -

phan anh giira hai bién s6 khong c6 méi tuong - .
quan nao v&i nhau. Truong hop nay ching ta R
khang dinh nhig van dé chit luong do céc B o

nguyén nhan khac gay ra -

Hinh 7.19. Khong co6 tuong quan

7.2.7. Biéu db tién trinh (Flow chart)
> Khai niem

So d0 luu trinh (Biéu d6 tién trinh) 1a mot cong cu md ta mot qua trinh bang cach
st dung nhirng hinh anh hodc nhitng ky hiéu k§ thuat ... nham cung cp su hiéu biét day
du vé cac dau ra va dong chay cua qué trinh. Tao diéu kién cho viéc diéu tra cac co hoi dé
cai tién bang viéc co duoc hiéu biét chi tiét vé& qua trinh 1am viéc cta nd. Bang cach xem
xét ting bude trong qua trinh co lién quan dén cac bude khac nhau nhu thé nao, nguoi ta
c¢6 thé kham pha ra ngudn gbc tiém tang ctia nhimg truc tric. Biéu do tién trinh c6 thé ap
dung cho tat ca cac khia canh caa moi qué trinh, tu tién trinh nhap nguyén li¢u cho dén
cac budc ban va lam dich vu cho mot san phém.

So d6 luu trinh 1a mot cong cu don gian nhung rét tién lgi, giup nhitng ngudi thyuc

hién hiéu rd qué trinh, biét duoc vi tri ciia minh trong qué trinh va xac dinh duogc nhirng
hoat dong cu thé can sira d6i. Mot so do tong quat duge biéu dién nhu sau :
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Céc hoat dong

A

Hinh 7.20. M6 hinh so d6 luu trinh
> Cdc bude thuc hién biéu do tién trinh

- Budce 1: Xac dinh sy bat dau va két thuc cua qua trinh do.

- Buéc 2: Xac dinh cac budc trong qua trinh d6 (hoat dong, quyét dinh, dau vao
va dau ra).

- Buéc 3: Thiét 1ap mot dy théo biéu do tién trinh dé trinh bay qué trinh dé.

- Budc 4: Xem xét lai dy thao biéu d6 tién trinh cung v&i nhitng ngudi lién quan
dén qua trinh do.

- Budc 5: Tham tra, cai tién biéu dd tién trinh dua trén s xem xét lai.

- Budc 6: Dé ngay lap biéu d6 tién trinh dé tham khao va sir dung trong tuong lai
(nhu mot ho so vé qua trinh hoat dong thuc su thé nao va cling c6 thé sir dung dé xac
dinh co hoi cho viéc cai tién).

Trong qua trinh thiét 1ap so @6 luu trinh can tuan thii nhitg yéu cau co ban sau:

- Nhitng nguoi xay dung so do 1a nhitng ngudi ¢6 lién quan truc tiép dén qua trinh
do.

- Tét ca cac thanh vién clia qué trinh can tham gia vao thiét 1ap so d6 luu trinh.

- Dit liéu va thong tin phai trinh bay 13 rang cu thé, dé hiéu, d& nhan biét.

- Trong khi xay dung so d6 can dit ra cang nhiéu cau héi cang tot.

- Du kién du thoi gian can thiét cho viéc thiét 1ap so dd luu trinh.

7.3. Cac cong cu méi
7.3.1. Biéu do twong dong (Interrelationship digraph)
» Khai niém va tac dung

Cong cu nay dugc thiét ké nham lay ra mot y kiém hodc mot van dé trung tam va
v& ra ban d6 lién két logic hodc lién két thir ty gilta cac yéu td co lién quan. Trong khi
diéu nay van doi héi mot qua trinh rat sang tao, so dd quan hé tuong tac bat dau thé hién
ra céc lién két logic xuat hién & biéu dd quan hé.

Trong khi thiét ké, 1ap ké hoach va giai quyét van dé, rd rang s& 1a khong da néu
chi dua ra mdt loat y kién. Biéu dd quan hé cho phép thé hién rd mot sé6 mo hinh sang tao
¢6 t6 chirc nhung biéu dd twong ddng thi 1am cho cdc mé hinh logic trd nén rd rang. So
d6 nay dua trén nguyén 1y ma ngudi Nhat thuong xuyén ap dung, xét dén su xuét hién y
kién mét cach ty nhién. Do vay, cong cu nay bat dau tir mot khai niém trung tam, dan téi
viéc dwa ra mot sb luong 10n cac ¥ kién va cubi cung t6i su phac hoa mé hinh duoc xem
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xét. Dbi voi mot sd nguoi, diéu nay co vé giéng nhu bodi toan, nhunh né lam viéc thuc su
t6t. Gibng nhu biéu dd quan hé, biéu dd twong dong cho phép cac ¥ kién va cac mdi lién
quan khong du doan trudc dugc thé hién rd.

Biéu d6 tuong tac thich ung voi ca van dé van hanh dic biét va cac ciu hoi vé td
chtrc ndi chung. Vi du, cach str dung cd dién tai Toyota tap trung vao tit ca cic yéu tb
ding sau sy x4y dung mot hé thong ‘bang thong bio’’ nhuw mot phan cua chuwong trinh
JTI cua ho. Mit khac, n6 ciing duoc st dung dé giai quyét cac van dé nam bén dudi viée
nhan dugc hd trg cho TQM tir 13nh dao cip cao nhat.

Tom lai, biéu dd quan hé trong dong nén duoc st dung khi:

- M6t van dé du phire tap ma khé xac dinh quan hé twong tac giita cac y kién.

- Trinh tu chinh x4c cta cac hanh dong quan 1y 14 ¢6 tinh quyét dinh.

- C6 cam giac hodc nghi ngd rang van dé dang duogc tranh luan chi 1a mot triéu

ching.

- C6 nhiéu thoi gian dé hoan thanh cac qua trinh 1ip can thiét va xac dinh nguyén
nhan va hau qua.

Biéu do quan hé tuong déng ¢ thé duoc st dung mot minh, hoac str dung sau
biéu d6 quan hé 1am dau vao.
> Trinh tw xdy dung biéu dé quan hé twong dong

- Budc 1: Pua ra mot thong cdo rd rang mo ta van dé cdt 16i can tranh luan. Ghi
thong céo nay lai trén mot thé va gin no 1én tudng hodc dit trén ban, & gilta mot to gidy
16n. Panh diu thé niy theo mot cach nao d6 dé né co thé duoc dé dang xac dinh 14 y kién
trung tam, vi du st dung khoanh tron kép quanh chi.

- Budc 2: Pua ra cac ndi dung hodc cac van dé co lién quan. Diéu nay co thé thuc
hién theo cach tri tué tip thé md rong, hodc co thé lay truc tiép tir mot biéu d6 quan hé.
Pi mdi y kién vao mot thé va dat cac thé xung quanh thé ¥ kién trung tam.

- Budc 3: Sir dung cac mili tén dé chi ra nhimg noi dung nao c6 lién quan va cai gi
dan dén cai gi. Tim tat ca cic quan hé ¢ thé co gitta cac nodi dung.

- Budc 4: Tim cic miu miii tén dé xac dinh cac yéu t6 hodc nguyén nhan mau
chét. Vi du, néu mot thé c6 bay miii tén tir nd di dén cac ndi dung khac, ¥ kién trén thé d6
la mot yéu td hodc nguyén nhan mau chdt. Panh dau cac khu vuc mau chdt nay lai, vi du
c6 thé st dung chir nhat kép.

- Budc 5: Sir dung cac yéu t6 mau chdt trén mot biéu do hinh cdy cho phén tich
tiép theo. Sau day 1a 1 vi du vé biéu dd quan hé twong dong
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H¢ thong nam ngoai
tam kiém soat

Pua ra uu tién
cho phan bo tai

™~

\ 4

Chung t61 chi giai
quyét khung hoang

/ phan b tai nguyén Sép khong chap nhan
A
Qua nhiéu quan liéu T
Qua ban Iam céac Sép khong hi€u van
cong viéc gidy to de

Hinh 7.21. Vi du vé biéu dd quan hé twong dong

7.3.2. Biéu do quan hé (Affinity digraph)
» Khai niem va tac dung

Biéu do duoc st dung dé thu thap cac sd luong 16n dit liéu dang ngon ngit (y kiém
quan niém, van dé) va to chitc chiing thanh nhom trén co s& quan hé tu nhién giita cac dir
liéu. No6i cach khéc, day 1a mot hinh thic tri tu€ tap hgp. Mot trong nhiing tré ngai thong
thuong duoc tinh dén khi dat cau hoi dé cai tién 13 su thanh cong hoac that bai trong qua
khtr. Mot diéu duoc gid dinh la nhitng viéc lam dugc hoac that bai trong qua khir s€ tiép
tuc xdy ra trong tuong lai. Mac du khong nén quén céc bai hoc trong qué khir, nhung
cach suy nghi khong thay d6i ma co thé han ché sy tién bo s& khong nén duoc dé cao.
Diéu nay dic biét ding trong viéc phat trién va st dung cdc nhom cong cu cia nhom trién
khai hoat dong chat luvong — QFD, noi ma nén ludn ludn khai tac cac hinh thirc logic moi.

Biéu d6 quan hé, ciing gidng nhu cac phuong phép tri tué khac, 1a mot phan cua
qua trinh cai tién. N6 c6 thé duoc sir dung dé dua ra cac y kién va cac pham trit ma co thé
dugc sir dung sau d6 voi cong cu logic chat ché hon. Cong cu nay nén dugc st dung dé
dé dua ra ““ban dd dia 1y’ cua mot van dé khi:

- Céc thuc té hodc suy nghi & trang thai hon loan va céc van dé qua 16n hoac phuc
tap dé xac dinh mot cach d& dang.

- Can thiét phai c6 sy dot pha trong cac khai niém truyén thong dé thay thé cac
giai phép cli va mo rong suy nghi cia mot nhom.

- H& tro cho mot giai phap 1a ¢t yéu dé thyc hién thanh cong.
Khong nén dung biéu db quan hé khi vin dé don gian hoic khi can nhanh chéng c6 giai phép.
> Trinh tw xdy dung biéu dé quan hé

- Budc 1: Tap hop mot nhom ngudi quen thude voi can dé quan tim. Nhom co 6
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dén 8 nguoi 13 tot nhat.

- Bué6c 2: Phat biéu van dé can xem xét.

Van dé nén dugc dua ra mot cac so luge sao cho khong tao ra mot hudng tra 1o
xac dinh trude. Vi du, néu ndi vé mot viée tai sao cdc van dé khong dugc t6 chirc theo
doi, tét nhat nén dat cau hoi 1a ““vi sao cac van dé van khong duoc giai quyét?” chir
khong nén dit ra cau hoi ““vi sao moi ngudi khong nhan trach nhiém dé hoan thanh nghia
vu cua ho”’.

- Bu6c 3: Pua ra timg thanh vién ctia nhdm mot chong thé va cho mdi ngudi c6 tir
5 — 10 phut ghi lai cac ¥ kién 1én thé, mdi y kién cho 1 thé. Trong thoi gian ndy, muc tiéu
phai 14 viét ra cang nhiéu y kién va cang chinh x4c cang t6t. Khéng nén cé trao doi giira
cac thanh vién trong vong 5 — 10 phut.

- Budc 4: Vo cubi thoi gian 5 — 10 phat, mdi thanh vién ctia nhom s& doc ra cac
kién ctia minh va dat 1én ban dé cho cac thanh vién khac ciing thiy dugc. Khong nén co
su phé binh hoic danh gia cac ¥ kién, cho phép viét ra cac y kién moi trong thoi gian nay
néu xuat hién cic suy nghi moi.

- Budc 5: Khi tat ca cac ¥ kién da dugc dua ra, cac thanh vién trong nhém xép cac
thé co y kién tuong tu lai véi nhau. Qua trinh nay s€ duoc lap lai dén khi cac y kién duoc
nam trong khoang 10 nhom.

- Budce 6: Tim mot thé trong tirng nhom c6 y nghia dai dién cho nhom thé do.

Két qua ctia bai tap nay 1a su suu tap duoc toi da cc ¥ kién dudi mot sé luong cac dau
muc gii han cac khu vuc can tan cong. Mot trong cac cong cu ndy 1a so dd quan hé twong

dong.
Vi sao van dé van
chua duoc eiai
‘ o A1 A u4 nhiéu nhom
D6 khong phai Pua ra vu tién 9 i o
1a viéc cua toi hodc uy ban bi sa lay
Su s¢ hitu chong chéo Sep khong chap nhan

Qua ban lam cac cong
viéc giay to

Thi€u sang kién

Khong ai mudn nhan -
linh trach nhiém Chiing toi chi giai

quyét khung hoang

Hinh 7.22. Vi du vé biéu d6 quan hé
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7.3.3. Biéu dé cdy (Tree digraph)
» Khai niém va tac dung

Biéu d6 hinh cay duogc su dung dé v& ra mot cach ¢ hé théng mot pham vi déy du
cac hoat dong phai hoan thanh dé dat dugc muc dich mong mudn. N6 ¢6 thé duge st
dung dé xac dinh tat ca cac yéu t6 lién quan dén mot van dé dang dugc xem xét.

Céc yéu t6 chinh duoc xac dinh bang biéu d6 quan hé twong dong c6 thé dugc sir
dung nhu dau vao cho biéu dd hinh cAy. Mot trong nhitng diém manh ctia phuwong phap
nay 1a né bude ngudi st dung phai kiém tra lién két 16gic va thtr ty thoi gian gilta cac
nhiém vu. DPiéu nay s& hd tro ngan chin khuynh hudng ty nhién nhay truc tiép tor muc
tiéu dén giai phép.

Biéu d6 cay khong thé thiéu duoc khi cin c6 mot su hiéu biét toan dién vé nhiing
diéu can thiét phai duoc hoan thanh va mdi quan hé giita muc tiéu va bién phap. Biéu d6
ciy c6 ich nhit trong céc tinh hudng sau:

- Cac yéu cau duge xac dinh rat kém can phai duoc chuyén ddi thanh cac dic diém
van hanh va can xac dinh cac dic tinh nao hién tai c6 thé kiém soat duoc.

- Tat ca cac nguyén nhan c6 thé cia mot van dé can phai duoc khai thac. Su st
dung nay gan nhat véi biéu d6 nhan qua.

- Xac dinh nhiém vu dau tién can phai dugc hoan thanh khi nham dén mot muc tiéu
t6 chtrc khai quat.

- Van dé dang xem xét c¢6 du do phirc tap va thoi gian c6 thé dé giai quyét.

> Trinh tw xdy dung biéu do cdy

Néu mot van dé dang duoc xem xét, modi nhanh cua biéu dd cay s€ tuong tu voi
mét biéu dd nhan qua. Néu mot muc tiéu téng quan dugc xem xét, mdi nhanh co thé dai
dién cho céac hoat dong theo trinh ty thoi gian, trong trudng hop d6 biéu dd d6 s& twong
tu nhu mot biéu db tién trinh. Dudi day xin dua ra mot s6 dé xuat vé mot quy trinh bac
thang.

- Bude 1: Bét dau véi cac thong cdo dua ra van dé hodc muc dich mot cach 1o rang
va don gian.Viét cac y kién 1én mot thé va dat nd phia trén bén trai mot bang 1at (flip
chart) hay ban.

- Budc 2: Hoi “phuong phap hodc nhiém vu nao 1a can thiét dé hoan thanh muc
tiéu hoac muc dich nay”. Sir dung biéu d6 quan hé twong dong dé tim ra nhimng y kién
gan gili nhat voi thong cdo d6 va dat chiing ngay bén phai thé thong céo.

- Budce 3: Nhin vao tung y kién & “cép thir hai” nay va lai dat ra cau héi. bat
nhing y kién ngay bén phai cia cac y kién ma chiing c¢6 lién quan. Tiép tuc qua trinh nay
cho dén khi tit ca cac y kién duoc dua ra.

Chii y: néu khong c6 ¥ kién nao trong cac y kién dang ton tai cia biéu dé quan hé
tuong dong c6 thé tra 11 day dii cau hoi nay, cac y kién mai co thé phat trién dé khong dé
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lai nhitng chd tréng trén biéu dd cay.

- Budc 4: Xem xét lai toan bo biéu d6 cay bang cach bit dau tir bén phai va hoi
“néu diéu nay dugc 1am, né c6 dan dén sy hoan thanh cac y kién hodc nhiém vu ké tiép
hay khong?”. Biéu d6 duoc tao ra ndy twong tu voi mot so do to chire.

Lap danh sach tat ca cac
bao cao

Xgp dinh cac cong vigc Khao sat viéc st dung
gidy to khong cén thiét béo cdo

X4c dinh nhitng chd cac
bao c4o dua ra thong tin
giong nhau

Giam cong viéc
giay to

Xac dinh cac co hoi co
thé tu dong hoa

Xac dinh cac cong viéc
giay to lap di 1ap lai

Xéc dinh céc dir li¢u hién
nay dugc quan ly thu
cong

Hinh 7.23. Vi du vé so d6 hinh ciy

7.3.4. Biéu do ma trdn hay bang chit luwong (Matrix digraph or quality table)

Biéu d6 ma tran 1a trai tim cua bay cong cu mdi. Muc dich cua biéu d6 ma tran 1a
vach ra mdi quan hé qua lai va tuong quan giita cic nhi¢m vy, chlrc nang déc tinh va thé
hién tAm quan trong twong ddi cua ching. Co rat nhiéu phién ban cta biéu d6 ma tran,
nhung loai dugc st dung nhiéu nhit 13 mot ma tran rat don gian hinh chir L dugc goi la
bang chét lugng, ngoai ra con co biéu dd ma tran hinh chit T, chit L, chir L...
> Biéu d6 ma trén hinh chir L

bay la dang co ban cua biéu d0 ma tran. Trén hinh chit L, hai nhom hang muc c6
quan hé twong quan véi nhau dugc trinh bay dudi dang hang va cot. Pay 1a mot cach thé
hién hai chiéu don gian cho thiy su twong tac ctia cac cip hang muc c6 lién quan. N6 c6
thé duoc str dung dé trinh bay quan hé giita cac hang muc & tit ca cac khu vuc van hanh,
bao gé)m - hanh chinh, san xuit, nhan sy, R&D,... dé x4c dinh tit ca cic nhiém vu trong
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td chirc can thiét phai dugc hoan thanh va lam thé nao dé co thé phan bd cac nhiém vu
dén céc ca nhan.

Trong mot QFD tham chi s& 1y tha hon néu ting ngudi hoan thanh ma trin mot
minh va sau do6 so sanh vdi nhitng nguodi khac trong nhom.

A
al |a2 a3 a4
bl QA
" )
5 b3 Ey/
B4

Bang 7.6. Vi du vé biéu dd ma tran (ma tran hinh chir L)
> Bang chdt lwong

Trong mot bang chét lugng cac doi hoi ciia khach hang (cac CAI GI) duoc phan
tich theo cac dic diém chat luong thay thé (cac NHU THE NAO). Quan hé twong quan
giita hai ndi dung dugc phan loai thanh manh, trung binh va cé thé. Cac doi hoi cua
khach hang thé hién & bén trai ctia ma trdn dugc quyét dinh cing véi sy hop tic cua
khach hang.

C6 gang nay s& doi hoi su trao d6i miéng v4i khach hang. C6 ging nay sé doi hoi
su trao d6i miéng véi khach hang va hoi 6ng ta xem d6 co phai 1a diéu 6ng ta mudn
khong, sau d6 sira lai va lap lai qua trinh néu can thiét. Piéu nay c6 thé dugc thuc hién
trong mot cudc gip gd chung v4i khach hang néu c6 thé. S& rat gia tri néu st dung mot
biéu d6 cdy dé dua ra cau tric cho cong viéc nay.

Phia bén phai ctua biéu do6 thong thuong dugce sur dung dé so sanh hoat dong hi¢u
tai vo1 hoat dong cua cac ddi tha canh tranh, ké hoach cong ty, cac diém ban tiém nang
gdn voi nhu cau khach hang. Cho diém vé tdm quan trong tirng han muc dé c6 duoc mot
“ tdm quan trong chat luong twong ddi”, ma c6 thé duoc st dung dé xac dinh cac doi
hoi cbt 161 cua khach hang. Tam quan trong chat luong twong dbi sau d6 dugc st dung
v6i cac mdi twong tac duoc xac dinh trén ma tran dé quyét dinh cac dic diém chat
lwong cdt 16i.

189



Tim - Doi thu i
ién h e
MFR | Tro| quan | ~ | % IR | SP | ROW
léD tai tranh hoach
g trong 16n nhat
=
2 | Khong dit 17 A6
S | oone © 4 | 4 4 4 | 1|0 56
E phim
o
3 | Toc dd cao ® 23 3 3 4 4 1,3 4,6
<
3 | Sy thay doi 7 ©
ol A OF: 7 L R 4 4 |13 73
chiéu rong nho
©® Méi twong quan manh
O C6 mot s6 mdi twong quan
A C6 thé ¢6 twong quan
IR Tisb cdi tién

SP Diém ban (sales point)
RQW Tam quan trong tuong ddi vé chat luong (Relative quality weight)
Bang 7.7. Mot s vi dy vé biéu do ma tran (bang chat lugng)
7.3.5. Biéu do phdn tich dir ligu ma trgn (Matrix data digraph)
» Khai niém va tac dung

Biéu dd phan tich dir li¢u ma tran la k¥ thuat phan tich loai dir li¢u da co san bé“mg
cach st dung ma tran.

Phan tich dit liéu ma tran nham dua ra cac dir liéu thé hién trén biéu do ma tran va
sap xép ching dé cho chung c6 thé dugc nhin that d& dang hon va thé hién strc manh cia
moi quan hé giita cac bién s6. Viéc nay dugc sir dung thuong xuyén nhét trong Marketing
va nghién ciru san pham. Biéu d6 nay co thé sir dung phan tich dir liéu ma tran khi c6 san
cac dit liéu sb va khi biéu d6 ma tran khong dua ra day du thong tin dua trén sy diéu
chinh co s mdt cach hiéu qua. Str dung biéu d6 phén tich sb liéu ma tran s& gitip nhom
cai tién phat hién ra van dé va xac dinh cac bién phéap cai tién hiéu qua. Vi vay no sé la
cong cu htru ich cho nhém cai tién va toan bo to churc.
> Vidu
Hinh 7.24 dudi day 1a mot vi du vé biéu d6 phan tich dir liéu ma tran trong do6 céc loai
thudc giam dau duoc so sanh trén co sd su nhe nhang va hiéu qua.
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D06 ém diu

® Tylenol

Hiéu qua

® Bufferin
Bayer ®
Aspirin no6i

chung ® _ ® Excedrin
g Anacin ®

Hinh 7.24. M6t vi du vé phén tich dit liéu ma tran

Thong tin nay c6 thé duoc st dung ciing voi mot vai phan tich xa hoi dé xay dung
nén mot ké hoach Marketing. Trén co so thong tin, quang cao va gidi thiéu san pham c6
thé xdy dung dap tng theo cac khu vuc cu thé. Viéc phat trién cac san pham mdi cling c6
thé duoc thuc hién dé tin cong vao cac chd tréng c6 thé co lgi nhuan trén thi truong.
7.3.6. Biéu do chwong trinh quyét dinh qud trinh (Process decision programme chart —
PDPC).

» Khai niém va tac dung

Biéu d6 chuong trinh quyét dinh qua trinh ( PDPC) duoc st dung dé vach ra timg
su kién va cac yéu td ngﬁu nhién c6 thé xuat hién khi di tir mot thong cao van dé tGi giai
phap cho van dé d6. Biéu do chuong trinh quyét dinh qua trinh duoc st dung dé du doan
nhimng diéu khong ludng trude va ké hoach cho né. Biéu d6 chuong trinh quyét dinh qua
trinh bao gdm cac ké hoach vé bién phap ddi ph6 véi nhirng 1éch hudng. Biéu d6 chuong
trinh quyét dinh qua trinh lién quan dén phan tich sai hong va anh huong (FMEA) - s&
duoc dé cap cu thé trong chuong 8 — va cAu tric cua nod tuong tu voi cAu tric ctia mot
biéu d6 hinh cay.
> Trinh tw xdy dung biéu dé chwong trinh quyét dinh qud trinh — PDPC

- Bué6e 1: Xay dung mot biéu d6 cdy nhu duoc mé ta trude.

- Budc 2: Ly mot nhanh cta biéu d6 cay (mdt muc ngay bén phai cia muc tiéu
hay dich chinh). Hoi “diéu gi c6 thé sai & budc nay?” hodc “budc niy cé thé di theo
duong nao khac khong?”.

- Bué6c 3: Tra 10i cac cau hoi bang cach phan nhanh tuyén duong gbc theo kiéu
“so d6 t chirc”.
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- Budc 4: Bén canh cua mdi budc, 1ap danh sach cac hanh dong hoic bién phap
d6i ph6 ma co thé dugc thyc hién.

- Bué6c 5: Tiép tuc qua trinh cho dén khi hét nhanh.

- Bude 6: Lap lai qua trinh v6oi cac nhanh chinh khéc.

PDPC don gian chi 1 mot cd ging nham di tién phong trong viéc phan tich sai hong va
dé xay dung trén gidy, mot tap duot dé cho phan “‘kiém tra’” trong chu ky cai tién c6 thé duogc
xac dinh. PDPC c6 thé s& duoc st dung rong rii do su chi ¥ ngdy cang ting dén trach nhiém

san pham.
Giam su bién thién cong
suat bo dan dong chinh
Hop s6 Co cau cép Su khong 6n
liéu chinh dinh cua b
dong nhat
Can bang ap suat Van dé cua dong co

Giam dong Giam chiéu

N2 cao thanh chan

Hoan thanh.

Cai tién dang ké

Hinh 7.25. Biéu d chuong trinh quyét dinh qué trinh
7.3.7. Biéu do miii tén (Arrow digraph)
Biéu d6 mili tén duoc sir dung dé 1én ké hoach hoic tién d6 cho mot nhiém vu. Bé
st dung no, can phai biét duge tuan tu cic nhiém vu con va thoi han thue hién. Cong cu
nay vé ban chét 1a giéng nhu biéu d6 Gantt tiéu chuan.
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\ 4

A 4

A\ 4

A 4

A 4

Hinh 7.26. Biéu d6 Gantt

Biéu d6 miii tén rét co ich trong viéc phan tich mot cong viéc 1ap di lap lai dé lam
cho n6 higu qua hon. Mot vai dé xuét trong viéc xay dung biéu d6 miii tén la:

- Sr dung mot nhom nguoi lam viée trén mot nhiém vu hoac mot du an, vi du mot
nhém trién khai hoat dong chét luong (QFD), dé 1ap danh sach tat ca cac nhiém vu can
thiét dé hoan thanh nhiém vy, viét chung ra cac thé riéng biét. Trén nira dudi cua thé, viét
ra thoi gian yéu cau dé hoan thanh nhiém vu.

- Sap xép cac nhiém vu ¢ lién quan lai voi nhau. Dat chung theo thi ty thoi gian.

- Tong hop céc thé trén mot biéu do twong tu nhu biéu do sau:

v

Lam lai day

© >
Théao van CV

cap dieu khién

Lap dit van

v
_______>@<.._._._.@

v

)

\
Y
1
i
i
1
i
i
i
-

Rira duong ong

O Bt dau hodc két thuc mot su kién
— (Cong viéc / hanh dong
=*='% Quan h¢ giira cac cong viéc.
Hinh 7.28. Biéu d6 miii tén
C6 thé sir dung sy tinh stra va bién doi dé lam cho biéu do miii tén chi tiét hon

hodc dé tinh dén yéu tb ngau nhién. K¥ thuat nay dugc str dung rong rai dé lap ké hoach
du 4n, dudi céi tén 1 phan tich duong cac nhiém vu quyét dinh (Critical Path Analysis —
CPA).
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CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG
Cau 1. Phan loai cac phuong phap kiém tra nghiém thu thdng ké? Cac phuong

phap nay duoc ap dung trong truong hop nao?

Cau 2. Phiéu kiém tra thuong dugc sir dung trong nhitng truong hop nao? Loi ich

ctia phiéu kiém tra? Xay dung phiéu kiém tra mau?

Cau 3. Dé ap dung thanh cong biéu d6 nhan qua, van dé quan trong nhat la gi?

Cau 4. Néu cac buée dé thuc hién biéu d6 tién trinh?

Cau 5: Biéu dd Pareto 1a gi? Trinh bay nhing trudong hop tng dung cta biéu dd

Pareto?
BAI TAP UNG DUNG CHUONG
Bai 1:
Khao sat mdi trong quan cua cac yéu t sau:
X: Toc @6 bang chuyén may etching (m/phiit)
Y: B9 rong pattern (mm)

No X Y No X Y No X Y

1 1.63 95 11 1.68 115 21 1.57 125
2 1.62 110 12 1.63 105 22 1.59 110
3 1.58 120 13 1.64 120 23 1.61 125
4 1.67 105 14 1.67 100 24 1.64 95

5 1.72 115 15 1.68 105 25 1.62 105
6 1.56 140 16 1.53 145 26 1.54 140
7 1.54 125 17 1.54 130 27 1.53 135
8 1.61 110 18 1.57 135 28 1.64 125
9 1.60 125 19 1.62 105 29 1.65 115
10 1.65 105 20 1.56 152 30 1.61 130

Yéu cau: V& biéu do tan xa thé hi€én mdi quan hé gitra cac y€u to trén.
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Bai 2:
Mot cong ty san xudt xe dap gém c6 3 phan xudng, trong thang 6 vira qua ho thuc
hién viéc kiém tra sd luong khuyét tat va ghi lai theo bang sau:

S6 lwong 16i
Loai 16i Chiphi |  phan Phan Phén

xuwong 1 xuong 2 xuwong 3

Vét han khung xe 50.000 | HHINT I HHTT
HiE 1
Mau son 10.000 " Hi 1T HHEHH 1T
HiE 1 1

Xam xe 500 | HHEIHEIN | HHET 0
Thang xe 70.000 | // HH T HH I
Lép xe 25.000 | H 1 Il I
Yén xe 150.000 | /// /l i
Cb xe 80.000 | 4 1 i
Khac 20.000 |// / /
S6 xe c6 tir 1 khuyét tat tro 1én 20 15 25
S6 xe duoc kiém tra 150 80 270

Yéu cau:

a. V& biéu dd Pareto chung cho cac 18i gip phai toan bd cong ty. Anh chi c6 nhan
xét gi vé biéu do Pareto trén.

b. V& lai biéu d Pareto chi phi. So sanh véi biéu dd & ciu a, anh/chi c6 nhan xét
gi. Giai thich 13 tai sao lai c6 su khac biét & cdu a va b (néu c6)

c. V& biéu dd so sanh Pareto cho 3 phan xuodng trén. Biéu dd anh/chi chon tén gi?
Sau khi v€ xong anh/chi c6 nhitng nhén xét gi cho 3 phan xudng trén.

d. Sau khi v& 3 biéu dd & ciu a, b, ¢ anh/chi hiy cho biét can khac phuc nhiing 15i
nao? Tai sao?

e. Néu anh/chj 1a giam ddc san xuit, anh chj s& quan tam suta chira 16i & phan
xudng nao trong 3 phan xudng trén. Lam cach nao dé khic phuc cac 15i do.
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Bai 3: S6 liéu kiém tra duong kinh cua chi tiét may nhu sau (don vi: cm)

5.02 5.01 4,94 4.99 4.96 4.98
5.01 5.03 5.07 4.95 4.96 5.00
4.99 5.00 4.93 4.92 4.99 4.97
5.03 491 5.01 4.98 4.89 4.96
4.95 4.92 5.03 5.05 5.01 4.99
4.97 5.06 5.06 4.96 5.03 5.01
5.05 5.01 5.1 4.96 4.99 5.02
5.09 5.1 5.00 4.99 5.08 5.05
5.14 5.1 4.99 5.08 5.09 5.08
5.01 4.98 5.08 5.07 4.99 5.03

Yéu cau:

1. Hay lap bang phan phdi tin suét ciia 16 san pham trén

2. V& biéu do cot bicu dién phan b cia tap dit liéu trén

3. Hay tinh gia tri trung binh, bién d6 dao dong va do Iéch tuyét ddi binh quan cua
toan bo s lidu trén

4. Hay nhan xét vé su phan b clia qua trinh san xuét trén

Bai 4:

Bang ghi lai két qua kiém tra qua trinh san xuat que han nhu sau:

S6 tir tur Chiéu dai do trén 5 que (mm)

Cac mau X1 X2 X3 X4 X5

1 135 14.1 12.9 16.2 14.1
2 13.8 13.2 12 14.2 135
3 13.2 12.9 13.8 12.6 13.5
4 14.8 14.2 14.2 15.4 15.1
5 15.9 12.9 13.2 135 12.9
6 13.2 12.8 14 12.6 13
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7 13.7 14.4 14 121 13

8 131 12 135 131 14.1
9 13.3 14.6 12.6 13.8 13.6
10 12.9 12.5 13.3 12.3 13.9
11 13 12.3 12.7 14.3 13.8
12 13 121 13 11.8 13.6
13 12.5 13.7 135 125 12.8
14 13 14.2 12.2 13.8 12.8
15 12.1 14.4 135 13.3 13.1
16 13 12.8 131 11 15.1
17 13.2 13 12.4 12.4 13.6
18 12.8 11 11.6 11.2 12.8
19 13.2 13 12.4 12.6 12.4
20 12.8 13.8 12.6 13.6 13.8

Yéu ciu:

1.
2.

Hay tinh gia tri trung binh va khoang bién thién ctia cac mau

Hay tinh cac dai lugng dit trung ctia kiém soat qué trinh . Biét ring véi n=>5 thi A,
120,577, D31a 0, D4 12 2,114.

3. Vé biéu do kiém soat

Quy trinh san xuat ¢6 on dinh khong?

x va R?
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CHUONG 8
MOT SO KY THUAT QUAN TRI CHAT LUQNG HIEN DPAI

Muc dich ciia chwong: Sau khi nghién ctru va hoc tdp chuong nay, sinh vién can

nam duoc:
- Khai niém, muc tiéu, ¥ tuong va cach td chirc hoat dong ctia nhom chat luong
- Khai niém, tac dung va cach té chirc thuc hién phuong phap 5
- Khai niém, tac dung va cac budc co ban thuc hién Benchmarking
- Khai niém, tdc dung va cac budc co ban thy hién FMEA
- No6i dung mét s6 phuong phap phdi hop véi TQM
8.1. Nhém chit lugng
8.1.1. Khdai niém

Nhom chét lugng c6 thé xem 1a dugc phat trién dau tién tir Nhat Ban. Trong quéa
trinh thuc hién TQC (Total Quality Control) — kiém soat chat lugng toan dién tai Nhat
Ban, ngudi ta dan dan nhén ra tAm quan trong ciia ngudi lao dong tai day chuyén san
xuét. Su tham gia ctia cic cong nhan nay 1a diéu kién thiét yéu ctia qua trinh quan tri chat
lugng. Phai dua nguoi lao dong tham gia vao qua trinh khao sat, xay dung va cip nhéat
céc tiéu chuan ca cling phai dé ho kiém tra hoat dong ctia minh néu co thé. Tur do, cac
chuong trinh ddo tao va rén luyén cho nhan vién truc tiép san xuat di duoc khoi xudng,
dit nén tang cho sira doi cia nhom kiém soat chat luong hay con goi 1a nhom chét luong.
Nhom chit lugng 14 mot nhém céc nhan vién tinh nguyén (khong ké riéng cip nio trong
Cong ty) dugc hinh thanh dé giai quyét cac van dé lién quan dén chit lugng. Nhom chat
luong c6 thé xem nhu tién d& cho viéc phat trién phong cach lam viéc theo nhoém
(Teamwork) pho bién trén thé giéi hién nay.

Nhom chat luong ciing dugc hiéu 1a mot nhém cong nhan thude ciing bd phan san
xudt thuong gip g& mdi tuan mot gid dé thao luan cac van dé lién quan dén chat luong
cong viée, 1an tim cac nguyén nhan, dé xuat bién phap giai quyét va tién hanh stra chira
trong kha ning hiéu biét cua ho ( Pinh nghia cta IAQC - the international academy of
quality certification).

Mic du dinh nghia cho rang thanh vién cac nhém chat luong 1 nhitng nguoi ciing
bod phéan san Xuét, nhung mat s6 nhom thanh cong lai hoat dong vdi nhiing thanh vién tir
nhiéu bd phan khac nhau. Thuong thi nhém chét luong hop mdi tudn mot 1an vao nhiing
thoi diém dinh trude, nhung ciing ¢ thé thay ddi sao cho phu hop véi hoan canh cu thé
ctia mdi t6 chire. Nhom chét luong 1a:

- La m¢t nhom it nguoi

- Cung trong mét don vi cong tac

- Ty nguyén tham gia cac hoat dong chét luong
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- La mot bd phan khong thé thiéu dugc cua Quan ly chét lugng toan dién - TQM

- V6i ndi dung chit yéu 1a kiém so4t va cai tién chat luong

- Str dung céac cong cu quan 1y va cai tién chit luong
8.1.2. Muc tiéu, y twéng co ban ciia nhém chit lugng
8.1.2.1. Muc tiéu co ban cua hoat dong nhom chat luong

Do tinh chét tu nguyén mdt cach rong rai, nhom chét luong da xoa bo dugc tinh
chét quan liéu va théi quen di theo con dudng mon cii ciia nhiéu hoat déng trong doanh
nghiép. Do d6 sirc sang tao ctia nhém chat lwong thudng mang lai nhiéu hiéu qua cao.
Viéc dé ra muc tiéu 13 v cung quan trong dé chuong trinh Nhém chat luong dwogc thanh
cong. Cac muc tiéu duoc xac dinh dung dan s& giup quan tri truc tiép nhitng hoat dong va
nd lyc khac nhau ciing nhu gitp d& du kién nhan su va tru liéu sy ting trudng trong
tuong lai. Muc tiéu c6 thé bao gom nhiéu loai, chu yéu va thir yéu, ngan han va dai han.
Céac muyc ti€u nay can dugc xét lai lién tuc va cap nhat cho thich irng v61 nhiing diéu kién
hién hanh tai cong ty ciing nhu dé moi ngudi biét ddy du vé chuong trinh dang thyc thi.
Nhom chét lugng ¢ thé thuc hién mot sé muc tiéu co ban nhu sau:

a. Tgo moi truong lam viéc than thién thong qua viéc

- Cai thién hanh vi giao tiép

Nhom chat luong giup cai thién sy giao tiép thong qua cac hoat dong trao doi dién
ra thuong xuyén, nho d6 moi ngudi ciing dwgc md mang tri tué hon. O mot sb to chc,
ngay ca khi giai lao hozc gio an trua moi ngudi cling ¢6 thé ban luan. Bén mot lic nao d6
ta c6 thé cam nhan duoc mot su thay déi trong bau khong khi 1am viéc cua té chic, moi
ngudi déu co thai do day thién chi véi nhau.

- Xay dung tinh than dong ddi va hd trg nhau cung phat trién.

Tai noi lam viéc, cac nhoém chat luong dugc hinh thanh sau khi da hoan tat viéc
huan luyén co ban. Khi nhom bat dau hoat dong, tinh than déng doi timg budc bat dau
dugc tao ra mot cach virng chac. Sau khi biét nhau, ho bat dau thich gip g, noi chuyén
vé cong vi¢c cling nhu cac van dé khac, tién t6i giup d& nhau. Khi chon duoc dy an, nd
lyc ciia toan nhom co tinh chat quyét dinh; néu thiéu sy hop tac va hiéu biét 1an nhau, dy
an khong thé hoan thanh duoc.

Trong nhom chét luong, ban s& hoc duoc cach lam viéc voi nguoi khac, cach
duong dau voi nhimg khac biét vé cé tinh, cach hiéu nhitng quan diém khac nhau va cach
hop tac 1am viéc vi muc dich chung. Su hop tic va hiéu biét 1an nhau khong nhiing giup
giai quyét nhiing van dé cua to chirc ma con co thé ang dung trong cac linh vuc khac,
nhu: ton gido, xa hoi.

- Mo rong hop tac va lién két tat ca cac cap cia to chuc.

M¢ rong hop tac tao su tap trung théng nhét trong to chirc, gitp loai trir khai niém
“chiing ta” va “ho” ton tai pho bién giira ban 1anh dao va cong nhan. Nhom chat luong 13
mot trong nhimng cach két ndi tat ca moi ngudi trong t6 chirc khong phan biét chirc vu,
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cap bac. Ton chi hoat dong cua nhom chat lugng cho phép mdi goi moi ngudi trong to
chac tham dy cac cudc hop nhom chat lwong, ciing nhom giai quyét mot s phan cy thé
trong van dé dang duoc ban dén. Piéu nay con gitp nguoi ¢ bo phan nay biét dugce nguoi
thudc bo phan khac, cling nhu chtrc ning ctua bd phan d6 va do d6 gian tiép gitp moi
ngudi xich lai gan nhau. Khi mét van dé& nao dé duoc giai quyét xong, nhitng phan
thudng tuyén duong do ban lanh dao trao ting cho nhom ciing 1a mot cach giap mot sb
nguoi lam viéc & b phan khac trong t6 chic biét dén nhom. Khi ta bat tay véi moi
ngudi, birc tuong viing chac ngan cach bay lau gio duoc phéa toang va moi nguoi cling
hoa nhap lai. Pay 1a mét trong nhitng thude do thanh cong cua chuong trinh.

b. Huy déng nguon nhén lwc théng qua

- Thu hat moi ngudi vao cong viéc.

Kinh nghiém cho thdy sau mot quing thoi gian nhit dinh di 1am chi véi muc dich
kiém song, nguoi ta cam thiy cong viéc da trd nén nham chan, don diéu. Nhiéu to chuc
thong ké thay rang nhiing ai tham gia cac hoat dong nhoém chat luong S& quan tdm hon
dén cong viéc. Ho di 1am trong tim trang hung phan, ho cho don cac hoat dong cua
nhom va nhitng luc hop nhom ho cam thay tam tri minh bi thu hiit hon bao gio hét.

- Nang cao tinh than 1am viéc, phét trién ¥ thic vé chat luong va cai tién.

Moi ngudi cam thiy sung sudng, phan khoi tu hao véi cong viéc khi ho duoc tao
co hoi dé sir dung chat xam cia chinh minh. Nhém chét lwong gitp phat huy nhiéu hon
sur hai long véi céng viée va thoa man nhu cau “tir khang dinh” ctia nhan vién. Dong thoi,
hoat dong cua nhom chat lwong giup tao nép nghi lién tuc cai tién chat luong, giam sai
sOt.

- Tao co hoi cho cac thanh vién phét huy tai ndng ciia minh.

Chuong trinh nhém chat luong tao ra co hoi tuyét voi dé giai quyét nhiéu van dé
hang ngay. Moi nguoi dugc dip tap hop, ciing suy nghi rdi dua chinh nhitng ¥ kién cua
minh vao viéc giai quyét kho khan. Trong qua trinh str dung sitc lao dong, may moc,
nguyén liéu dé san xuat san pham nhitng bat tric s& luon xuét hién. Khi d6, viéc van dung
chat xam 1a phuong thirc t6i uu nhat dé khac phuc nhitng bat trac ay.

Noé6i chung, nhom chat lrong tao co hoi vé han cho nhom vién gial quyét kho
khin, dong thoi khién ho cam thdy minh 13 mét phan hiru co cua to chic.

C. Ndng cao trinh do lam viéc Cua nhan vién thong qua

- Pao tao cac phuong phéap giai quyét van dé.

Cong tac dao tao, huan luyén 1a mot trong nhimg nhan té then chot cia chuong
trinh nhém chat lugng. Mdi thanh vién gia nhap nhém déu dugce danh 8 dén 10 gio huan
luyén nham nang cao hiéu biét, k§ ning dé ho c6 kha ning tim ra 15i giai cho nhiing van
dé nav sinh trong cong viéc cua ho, gitp ho hiéu rd cac doi hoi cua té chie khi ddo tao
ho. Nhiing kién thirc thong qua qué trinh huan luyén s& gitp ho phat huy dwgc su thanh
cong trong cac linh vuc khac cua gia dinh ciing nhu trong xa hoi. Céac k§ thuat giai quyét
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kho khin nhu: biéu d6 Pareto, biéu d6 nhan qua, phiéu kiém tra, qua don gian dén ndi
chung ta c6 thé st dung & moi noi nham phan tich, giai quyét cac bai toan dit ra. Suy
rong hon, nhém chat luong giup con ngudi trau doi kha ning va ty than phat trién dén
tam muc 16n nhat.

- Thao luan nhom, kich thich sang tao cia moi nguoi.

Tu twéng nhom chat luong 14 tao ra mot khung canh kich thich su sang tao cua
con ngudi. Nguoi ta s& khong manh dan néu ra ¥ kién riéng ctia minh néu cam thiy y
kién d6 bi cu tuyét, hay bi ché nhao. Thudng cac giai phap kha thi lai xuit phat tir nhitng
¥ twong cd vé 16n xon luc ban dau.

d. Ndng cao hiéu qua hoat déng Ciia todn té chirc théng qua

- Cai tién chat lugng san pham va dich vu, giam phién ha cho khach hang.

Cai tién chat lugng 1a mot viéc lam thudng xuyén, khong ngimg. Khach hang luén
doi hoi chat luong tét hon va mot td chirc néu mudn dang vimg dugc trén thuong truong,
phai luén ¢6 1am cho khach hang hai long. Nhom chét lwong lién két tat ca moi nguoi dé
giai quyét nhiéu van dé trong san xuat nham tranh duoc phién ha cua khach hang vé chat
luong san pham. Mot trong cac 1y do ma khach hang hién nay thich mua xe hoi hiéu
Honda, Toyota va céc loai xe hoi ¢& nho khac cua Nhat 13 vi chat luong may moc va vi
duoc thoa man véi dong tién ho bo ra. Hau hét khong c6 1oi than phién nao vé viéc phuc
Vu Cla cic hing xe hoi ndy. Vao nhitng naim 1970, khi hing Detroit cua My bi tai tiéng
do hang triéu xe hoi ctia hang gip su ¢b ki thuat thi Toyota tuyét nhién khong c6 chuyén
d6. Nhom chat lugng ra doi ¢ Nhat nim 1962 nham giai quyét cac van dé chat luong va
dén nay chi con trén 20% hoat dong caa nhom lién quan dén linh vuc truyén thong nay
(80% kia dd chuyén sang giai quyét cac van dé khac). Ching nao ching ta con tiép xtc
véi con ngudi, may moéc, nguyén vat lidu, cong nghé, chig d6 van con nhiing sai léch
vé chat lugng trong san xuat. Nhom chét luong 1a mot trong nhirng cau tra 10i toi vu nhat
dé giai quyét cac kho khian va cai thién hinh anh vé chét luong.

- Giam lang phi, ning cao ning suét lao dong.

Sy lang phi c6 thé thay dugc ¢ khiap noi. Chat luong chi c6 khi giam lang phi vé
nguyén vat liéu, thoi gian. Nhiéu nguoi thuong thém vao cic thao tic thira nham giai
quyét cac van dé tirc thoi ma khong dé v dén hau qua sau nay cua né. Tuong tu, c6 nhiéu
nguyén lidu bi lang phi do khong ai quan tdm dén gia thanh. Tuy nhién, néu chiing ta
quyét dinh hop tac 1am viéc va giap d& 13n nhau, nhitng lang phi nay c6 thé tranh dugc.
Pong thoi, chuong trinh nhom chét lwong tao su hing tha véi cong viée va giam thiéu sy
vang mat ciia nhom vién. Piéu ndy gitip nang cao nang suat lao dong, ting loi nhuan cua
t6 chirc va ting thu nhap ciia nhan vién.
8.1.2.2. Cdc ¥ tuéng co ban cua hoat déng nhém chat hrong

Moi nguoi déu mong muébn dugc phat trién nang lyc ca nhan cia minh. Nhém
chat luong tao ra moi trudng 1am viéc, trong d6 con ngudi duge ton trong, dugc tao diéu
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kién nang cao kha ning cia mdi thanh vién trong td chire dé dat dugc muc tiéu. Vi vay,
hoat dong nay cling mang lai loi nhuan cho to chic.

Y tudng co ban cia hoat dong nhoém chat lwong thé hién ¢ ba diém sau:

- Nhom chit lugng cho phép thé hién va boc 16 ddy du cac kha ning ctia con ngui

va khai thac dugc nhirng kha nang vo han cua ho.

- Nhom chit lugng phan anh day du sy quan tdm dén vai tro con ngudi va tao lap moi
trrong lam viéc vui vé, lanh manh trén co s& ton trong con nguoi.
- Nhom chat lugng déng gop cho sy cai tién va phat trién caa t6 chuec.

Hoat dong cua cac nhom chat luong ludn nham muc dich cai tién viéc 1am tai noi
lam viéc. Do d6, cac nhom nay can dugc cac nha quan Iy quan tim, h tro.
8.1.3. Té chirc hogt déng nhém chit lwong

- Nhitng nguyén tic cua hoat dong nhom chit lwong

+ Nhém chat luong ra doi va trudng thanh tai chinh noi 1am viéc cia nguoi lao
dong.

+ Tao ra, mot hinh thirc hoat dong phong ph, c6 thé 16i kéo duoc moi ngudi tham
gia, ké ca nhitng ngudi it néi, it ning dong nhét.

+ Hoat dong nhom chét lugng chi dién ra trong thoi gian 1am viéc va khong vuot
qué pham vi cong vi¢c hang ngay.

+ Hoat dong nhoém chét luong bat dau tir nhirng viéc binh thudng nhat, dé giai
quyét nhat sau d6 dan dan chuyén sang nhitng viéc khé khan hon, phirc tap hon.

+ Tai noi 1am viéc phai tao ra “Tinh trang dugc Kiém soat” mot cach 6n dinh, co
bién phap phong ngira tai dién va dy Kién trudce duoc nhitng Van dé c6 kha nang xay ra.

+ Tim nhirng chu dé thich hop, dung luc, dé ra muc tiéu cu thé nham lién tuc cai
tién.

+ Van dong moi ngudi tham gia trén nguyén tic ty nguyén, binh dang va hop tac voi
nhau.

+ Moi ngudi déu c6 quyén trinh bay y kién ca nhin cia minh mét cach chan thanh,
cO1 m& trén co sé kha nang cia riéng minh.

+ Thuc hanh cac k¥ thuat kiém tra chat luong va quan 1y chat lugng di duoc hoc
dé giai quyét tung van dé cu thé. Qua trinh hoc tap - ap dung - hoc tap - ap dung... s€ lam
moi nguoi nng cao duge trinh d va cam thay thich tha. Mdi ngudi sé c6 niém vui to 16n
khi ho tu giai quyét dugc mot van dé cu thé va s& c6 ham mudn duoc tiép tuc kham pha -
giai quyét. Noi lam viéc khong chi 13 noi 1am viéc kiém song ma con 1a noi dé thé hién
duogc sy sang tao, do d6 nguoi lao dong cam thay c6 y nghia.

+ Cac nhom chit luong giao tiép, trao doi kinh nghiém thong qua cac hoi nghi
nhom chét luong, hoi thao... & ca bén trong va bén ngoai 1am ting cuong su hiéu biét,
ting cudng tinh doan két.
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Hoat dong cia Nhom chat lugng bat dau sau khi cac thanh vién hoc xong khoa
huan luyén do cong ty to chirc. Mot nhém nén gdm cac thanh vién lam cung mot phong
ban, cing mdt linh vyc, nhung diéu d6 khong phai 1a diém trong yéu. Piéu chinh yéu
trong viéc thanh 1ap nhom 1a hiy dé cac thanh vién ty quyét dinh tham gia nhom nao.
Hoat dong nhom chat lugng chi yéu xoay vao viée xtr 1y nhimg van dé tén tai nhim
khong ngimg cai tién chét lugng ndi riéng va phat trién doanh nghiép néi chung. Tinh dic
thu cua ctua hoat dong nhom chét luong & Nhat dugc hoan thién dan theo sy hoan thién
ctia nganh chat luong Nhat Ban (TQM).

- T6 chirc hoat déng cia nhom chit lwong duoc thue hién nhu sau:

+ Buéc 1: Puwa ra cdc vin dé

O cudc hop dau tién, moi nhoém can chon mot tén goi, chon mdt nhom trudng va
mot thu ky. Khi da hoan tat cac thu tuc nay, nhom quyét dinh chuan bi mot loat cac van
dé ma cac thanh vién mudn tim cach giai quyét. Khi chuén bi danh sach cac van dé nay,
can phai nghi ra mot phuong phap dé danh gia du kién hét nhirng kho khin cta né.

Budc tiép theo viéc thu thap dir liéu phan cong cho cac thanh vién. Cac phuong
phap théng ké: bang diéu tra, biéu dd kiém tra, cac do thi rat can dé st dung cho hoat
dong cua nhom. Trong thoi gian ndy, viéc thu thap dit liéu méi rat quan trong, bai vi ¢o
mot vai van dé c6 thé di duoc giai quyét hodc mot sé van dé dang duoc giai quyét. Thu
thap dir liéu gitp ta loai bo nhitng van dé khong can thiét. Mic du cac dir liéu thu thap
con & dang thd nhung nd c6 thé giup chung ta xiy dung biéu dd Pareto. Dya trén phuong
phap nay, cac thanh vién ciing ¢ thé quyét dinh nén giai quyét van dé nao.

+ Bude 2. Phan tich cdc van dé hay cdc dw dn

Khi van d& di dugc chon, nhom co thé bat dau phan tich véi su gitip d& cua hai
cong cu théng ké quan trong: diéu tra va so dd nhan qua. K¥ thuat diéu tra thu thap ¥ kién
gitip 161 cudn tit ca cac thanh vién tham gia dé c6 thé co danh sach cac nguyén nhan khac
nhau. Nhoém phai nhat tri chon ra nhiéu nguyén nhan chinh dé phan tich va mot loat cac
dir liéu khac duoc thu thap dé tham tra nguyén nhan. Néu chtimng minh dugc rang nhom
d3 chon dung nguyén nhan chinh thi nhom c6 thé tién xa hon va tim cach giai quyét, néu
khong phai 1ap tro lai bude ndy, giit lai, khi nguyén nhan chinh duoc tim thay, nhom tién
hanh trién khai cach giai quyét.

+ Bude 3: Trién khai cdch gidi quyét

Khi nguyén nhin da dugc xac minh, cac thanh vién cua nhom phai cing nhau
danh hét tam tri dé lam viéc va dé xudt cach giai quyét. Khi nhom tim dugc mot trinh tu
sap xép cac van dé& kho khin can duoc giai quyét, nén chuin bi ké hoach dé thuc hién.
Giai doan ndy rat quan trong. N6 ¢ thé kéo dai tir 2 dén 3 tudn hodc tir 2 dén 3 thang.
Khong nén khang dinh rang nhom c6 thé hoan thanh du an trong mot khoang thoi gian
nhét dinh nao d6 vi viée nay s€ tao nén ap luyc khong can thiét. Nhém nén hop thuong
xuyén moi tudn dé duy tri mdi quan hé, tao ra nhitng cach giai quyét méi va gitr dugc su
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hai hoa trong nhom. Ngoai ra can nghi dén mot hé thong phong ngira dé duc két nhiing
van dé con lai duoc giai quyét trong tuong lai. Khong c6 mot ké hoach phong ngira tét,
cach giai quyét chi c6 hiéu qua trong mot thoi gian ngin. Cac thanh vién Nhom chat
luong cling nén xem xét tit ca cac khia canh ctia van dé va xem xét c6 thé ap dung cach
giai quyét ndo & pham vi, khu virc ndo cho c¢6 két qua. Lam nhu vdy s& tranh hao ton
nang lyc va loai trir cac hao phi khac.

+ Buoc 4: Bao cao voi ban lanh dao

Bao cao vdi ban lanh dao 1a hinh thirc quan trong dé cong nhan nhom. Sy nd luc
hét minh ctia cac thanh vién Nhom chét luong can duoc ban lanh dao cong nhan, dé gifr
vitng nhué khi cua cac thanh vién Nhom chit lugng. Pidu quan trong nhat 13 to chic sap
xép trinh du 4n véi ban 1anh dao nhu thé nao dé dat dugc thanh cong. Viéc nay gitip ca
hai bén : cic thanh vién cia nhém cam thdy cong viéc ciia ho khong vo ich va ban lanh
dao co thé nghe dugc moi khia canh cua van dé ma trude day ho da xao lang.

+ Budc 5: Xem xét va theo doi ciia ban lanh dao

Ban lanh dao nén xem xét k§ cac dé nghi va cac cach giai quyét. Pong thoi phai
lwu ¥ cac yéu cau hd trg cia Nhom chét lwong, qua d6 Ban lanh dao cAn nhan thay trach
nhiém cta minh ddi véi chuong trinh hoat dong cua nhom. Sau khi bdo cao, mot cudc
thao luan vé nhimng 10i kién nghi s& duoc t6 chirc: dong ¥ hay khéng dong v véi cac dé
xuat; va chuan bi ké hoach theo ddi cho twong lai, sau d6 nhom nén thong bao nhiing
quyét dinh dé cac thanh vién biét dugc cac thong tin mot cach day du va biét dugc nhitng
¢ ging cua ho c6 dat két qua khong, c6 duge quan tdm khong. Bén canh do, Ban ldnh
dao nim duoc chuong trinh hoat dong cho tuong lai.
8.2. Phwong phap 5SS
8.2.1. Khdi niém va tic dung ciia 5§
8.2.1.1. Khai niém

Khai niém 5S dugc bt ngudn tir Nhat ban vao dau nhitng nam 80 va xuat phat tir
triét 1y “Quan ly tdt noi 1am viée s& mang lai hi¢u suét 1am viéc cao hon” va di duoc ap
dung rong rii tai cac cong ty, trong d6 c¢6 Viét nam. Bit ngudn tir truyén thong ciia Nhat
ban, & moi noi, trong moi cong viéc, nguoi Nhat luon cb géng khoi day y thuc trach
nhiém, tu nguyén, tinh tuy giac ciia nguoi thuc hién cac cong vige d6. Nguoi Nhat ludn
tim cach sao cho ngudi cong nhan thuc sy gan bo v6i cong viée ciia minh. 58 ra doi va 13
mot trong nhimg cong cu vo cing co ban va hiru dung cho Kaizen dé cai tién san xuat,
nang cao ning suit néu dugc ap dung dung din.

- Muc tiéu cua truong trinh 58S la:

+ X4y dung ¥ thirc cai tién (Kaizen) cho moi ngudi tai noi lam viéc.

+ Xay dung tinh than dong ddi gitta moi nguoi.

+ Phat trién vai tro 1anh dao cua can bd ldnh dao va can bd quan Iy théng qua cac
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hoat dong thuyc té.

+ Xay dung co s¢ dé dua vao cac ki thuat cai tién.

5S 1a 5 ky ty dau tién cua tiéng Nhat d6 1a: Seiri — Sang loc, Seiton — Sip xép,
Seiso — Sach s&, Seiketsu — San soc va Shitsuke — San sang.

- SERI (Sang loc): La xem xét, phan loai, chon lga va loai bd nhitng thtr khong
can thiét tai noi lam viéc.

- SEITON (Sap xép): La bd tri, sap dit moi tht ngan nip, dé tim, dé st dung.

- SEISO (Sach s&): La giit gin vé sinh tai noi lam viéc, may moc, thiét bi dé dam
bao moi truong, my quan tai noi lam viéc.

- SEIKETSU (San soc): La duy tri thuong xuyén nhitng viéc da lam, cai tién lién
tuc noi lam viéc dé dat duoc hiéu qua cao hon la diéu rat quan trong va can thiét.

- SHITSUKE (San sang): Pao tao dé moi nguoi thyc hién céac ti€u chuan tao
thanh thoi quen.
8.2.1.2 Tac dung cua 5S

V& co ban 5S hudng t6i sy “thay doi” toan dién tir phong hop, noi 1am viéc cho
dén Xuong san xut. Thyc hién 5S thuong duoc hiéu 14m nhu 1a cong viéc v€ sinh don
gian va hau hét cac doanh nghiép déu dung lai & d6 - & chit “S” thir nhit trong 5S. Nhung
5S thuc sy hudng téi viée cai thién nang suét 1am viéc, giam thiéu lang phi va tao ra mot
mot trudng 1am viée than thién hon, an toan hon va théng minh hon. Ngay nay khi nhiéu
khach hang chi dat hang sau khi da truc tiép xem xét nha may san xuat thi vai tro cia 5S
dan duoc nhi nhan ding vi tri cia né. Ap dung 5S s& dem dén cho doanh nghiép rat nhiéu
loi ich:

- Tiét kiém thoi gian tim kiém, giam lang phi va tac nghiép khong can thiét.

- Tan dung mit bang, nang cao hiéu qua sir dung nha xudng, may moc, thiét bi.

- Giam bét tinh trang truc tric ndng cao tinh ning ctia may moc, thiét bi.

- Pam bao an toan cho nguoi lao dong, nang cao ning suat, giam chi phi va giao
hang dung hen.

Tom lai thuc hién tot 5S s& dong gop cho cac yéu t6 PQCDSM:

- Cai tién Nang suat (P — Productivity)

- Nang cao Chat luong (Q — Quality)

- Giam chi phi (C — Cost)

- Giao hang dung han (D — Delivery)

- Pam bao an toan (S — Safety)

- Nang cao tinh than (M — Morale)

Khi thuc hién 5S thanh cong trong cong ty, 5S s& dua lai su thay d6i ky diéu.
Nhirng thir khong can thiét s& dugc loai bo khoi noi lam viée, nhitng vat dung can thiét
dugc xép ngin nip, gon gang, dit & nhitng vi tri thun tién cho ngudi st dung, may moc
thiét bi tré nén sach s&, duge béo dudng, bao quan. Twr cac hoat dong 5S s& nang cao tinh
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than tap thé, khuyén khich sy hoa dong ctia moi nguoi, qua d6 ngudi 1am viéc s& co thai
do tich cuc hon, c6 trach nhiém va y thirc hon vé1 cong viéc.
8.2.2. T chikc thwe hién 58

a. SERI (Sang loc)

Loi ich cua viéc thuc hién Sép xép la gidm thiéu su 16n xon va do d6 ban chi can it
thoi gian cho viée tim kiém va di chuyén céc vat cho cong viéc ctia minh.

- Buée 1: Quan sat k§ noi lam viéc ctia minh cing cac dong nghiép, phat hién va
xéc dinh nhiing thir khong can thiét cho cong viéc va sau d6 viit bé ching.

- Bude 2: Néu khong thé quyét dinh ngay duge mot thir gi d6 can hay khong can
cho cong viéc thi danh dau “s& huy” va “sip tiéu hay” kém theo ngay thang s& huy va dé
riéng ra mot noi. Bt ctr cac vat dung nao khong can thiét cho cong viée s& dugc gin thé
d6 hodc thé vang ngay lap tirc. Két thuc qua trinh nay nguoi phu trach mdi bo phan ¢ vat
dung gén thé s& xem tai sao nd van & khu vuc cua minh. Sau d6 1a viéc dua ra quyét dinh
loai bé hay tiép tuc gilr vat dung do6 theo moét cach nhat dinh.

- Buoc 3: Sau mot thoi gian, vi du 3 thang, kiém tra lai xem c6 ai can dén nhiing
vat da dugc dan nhin khong, néu khong can ding hiy loai bo. Néu khong thé ty minh
quyét dinh, hiy dé ra mot thoi gian dé xir 1y.

b. SEITON (Sdip xép)

Sau khi d3 loai bo cac vat dung khong can thiét thi cong viéc tiép theo 1a t6 chic
cac vat dung con lai mdt cach hiéu qua.

- Burécl: Phai chic chan moi thir khong can thiét phai duoc loai bo ra khoi noi lam
viéc. Viéc con lai 12 suy nghi xem dé cai gi ¢ dau 1a thuan tién theo quy dinh 1am viéc,
d6ng thoi phai bao dam tham my va an toan.

- Bu6c 2: Trao d6i véi cac dong nghiép vé cach sip xép bd tri trén quan diém
thuan tién cho thao tac. Phai thao cach bd tri va trao d6i véi ddng nghiép, sau d6 thi thuc
hién. O budc nay, cac vt dung duoc xac dinh theo nguyén tic: dé thay — dé lay — dé& sir
dung.

- Buéc 3: Tao danh muc cac vat dung va noi luu trit dé ngudi sir dung biét dugc
cai gi dé & chd nao, dé ho ty lay va sir dung ma khong phai hoi ai.

- Buoc 4: Ap dung nguyén tic nayd dé chi rd noi dat binh ciru hoa va nhing chi
dan can thiét khac.

c. SEISO (Sach sé)

Cong doan nay hudng tdi viéc cai thién méi truong 1am viéc, giam thiéu rui ro, tai
nan, dong thoi nang cao sy chinh x4c cua may moc thiét bi (do anh huong cua bui ban).
N6 ¢6 mdi quan h¢ mat thiét gifra chét lugng san phém va su sach s€ & noi lam viéc va
ché tao san pham. Sach s& ciing c6 nghia 13 kiém tra can than.
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Nhu vdy Seiso — Sach s& phai dugc thuc hién hang ngay, d6i khi 1am trong sudt
ngay. Sau day 1a vai goi y vé Seiso:

- Bung doi téi luc do ban méi lam vé sinh. Hay quét don, v¢é sinh noi lam viéc, ké
ca may moc thiét bi, dung cu, dd dac... mot cach thuong xuyén 1am cho nhitng thtr trén
khoéng con do ban nira.

- Gianh 3 phat mdi ngay dé lam Seiso. Ngoai 3 phut hang ngay lam Seiso, nén cé
thoi gian lam Seiso trong tuan, trong thang. Cai lgi do Seiso mang lai s& 16n hon nhiéu
lan thoi gian bo ra.

- Moi nguodi ¢6 trach nhiém véi méi truong xung quanh noi lam viéc. Nhiing
ngudi 1am vé sinh chuyén nghiép chi chiu trach nhiém & nhing noi coéng cong. Néu mudn
1am viéc trong mot mdi truong vé sinh, an toan, tot nhat hiy tao ra méi trudng do.

- Bung bao gio vt rac, khac nhd tao thanh théi quen.

- Vé sinh, don dep ciing 1a mot hanh dong kiém tra. Piéu nay ciing rat quan trong
d6i voi cac nha mdy, cong xuong.

- Néu thay dtng thi hiy bat diu ngay tir hom nay.

d. SEIKETSU (Sin soc)

Nham dam bao cac van dé déu dugc phat hién nhanh chong va dé dang. Dé duy
tri hd tro viéc thuc hién 3S dau, can xac dinh rd cac qua trinh can thiét nham dam bao
khong dién ra cac sai 1am. Sau fiady lag nhédng goii yu cho Seiketsu:

- Tao ra hé théng nham duy tri sy sach s€, ngan nép & noi lam viée, can co lich
lam v€ sinh.

- Phong trao thi dua giita cac phong ban, phan xuéng cling rat quan trong va cé
hiéu qua trong viéc 16i kéo, cudn hut moi nguoi tham gia 5S.

- Pinh ky hang tudn, hang thang t6 chirc thuc hanh 3 “S” dau 1a mot cach tot khac
san soc hé théng 5S cua ban. Véi viéc thiét 1ap cac qui trinh kiém soat, cac hoat dong hd
tro don gian va dé dang thuc hién sé& gifip cho cac sai pham kho xdy ra hon, hoic khi xay
ra cling dé dang duoc phat hién va khac phuc Kip thoi.

* Chu y:

- Can néu rd ngudi chiu trach nhiém vé noi lam viéc hay may moc.

- Kiém tra va d4nh gia thuong xuyén do thanh vién t6 (nhém) 58 cua don vi thuc hién.

- Pung tim chd x4u, kém dé phé binh ma phai cha y tim ra cai hay, cai tt dé
khen, thudéng, dong vién.

e. SHITSUKE (Sin sang)

Mic du két qua cua viéc cai tién co thé dat duoc rat nhanh chong thong qua viéc
ap dung 5S, nhung dé tiép tuc duy tri va cai tién lién tyc thi can co tinh ky luat nhat dinh.
5S doi héi nguoi quan 1y phai thuong xuyén kiém tra cac cong viée da thyuc hién dé tim
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kiém co hoi cai tién, 1am tt hon nita, ciing nhu dam bao rang hé thong 5S duoc duy tri
va giam sat thuong xuyét, chat ché.

SHITSUKE duoc hiéu 13 hoat dong duy tri vé mit tinh than va thé chat cua moi ca
nhan lién quan nham bao bao 4 “S” dau duogc thyc hién tét. Viéc nay dat dugc thong qua
viéc tao cac théi quen thuc hién 3S, duy tri cac qua trinh kiém tra, danh gia, hé théng
khen thuong ky luét, 1am cho 5S tré thanh mot phan cua vin hoa cua doanh nghiép.

Cén phai tao ra bau khong khi 1anh manh dé moi ngudi thay khong thé thiéu 5S.
Do d6 can chu ¥:

+ Coi noi lam viéc nhu 1a ng6i nha thir hai cia minh.

+ Cong ty la noi tao ra thu nhap cho minh va gia dinh.

+ Néu mong mudn va thudng xuyén lam cho ngdi nha ctia minh sach s&, vé sinh
va ngan nap thi tai sao khong cb ging lam cho noi lam viéc ctia minh sach s&, thoai mai,
dé chiu nhu & nha.

8.2.3. Danh gia hi¢u qud thuc hién 58
8.2.3.1. Muc dich cua viéc danh gia dinh ky

Mot trong nhitng hoat dong quan trong gbp phan vao viéc duy tri va cai tién 58S 1a
danh gia 5S. Panh gia dinh ky 5S 1a hoat dong c6 ¥ nghia khyén khich cac hoat dong 5.
Muc dich chinh cua viéc danh gia la:

Xem x¢&t hiéu luc va hiéu qua cua hoat dong 5S.

Danh gia khia canh tich cuc cua viéc thuc hién 5S.

Kip thoi dong vién cac ca nhan, don vi hoan thanh tot cong viéc va nhan rong sang
kién.
Phat hién nhitng khu vuc han ché trong viéc thuc hién dé co nhirng cai tién thich

hop.
8.2.3.2. Ngi dung danh gia

Dé c6 thé thuc hién cong tac danh gia 58S, t6 chtrc can c6 mot doi ngili can bo dam
nhiém vai trd 12 cic chuyén gia danh gia. Cac chuyén gia déanh gia can dugc dao tao vé
k¥ ning danh gia, cac yéu cau cua thuc hanh 58S, cach thirc tién hanh danh gia, 1ap bao
céo... Cac yéu cau ddi véi mot chuyén gia danh gia 1a hiéu dugc y nghia va cac hoat
dong 58, naim duoc cac ndi dung va yéu cau cua thuc hanh 5S, ndm rd cac qui dinh, ndi
qui cua cong ty vé hoat dong 5S dong thoi phai hiéu duoc cach thie danh gia ciing nhu
cac ti€u chi danh gia cho tung khu vuc/bo phan.

Nhiém vu ctia nhom chuyén gia danh gia 1a 1én ké hoach danh gia dinh ky, xay
dung cac tiéu chi danh gia cho timg khu vuc, phong ban, chuan bi cac ngudn luc va thoi
gian can thiét dé tién hanh danh gia. Mot trong nhiing phuong phap quan trong nht trong
danh gid 5S 1a sir dung nhiing hinh anh truc quan, thong qua viéc chup anh nhiing khu
vuc duge danh gia. Pay ciing chinh 13 cach dé cung cdp nhitng bang ching khach quan
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khi dua ra nhitng két luan, kién nghi va 1 co s& dé theo dbi va so sanh qué trinh cai tién
sau nay.

Bang cach quan sat va phong van, cic chuyén gia danh gia tip trung vao cac noi
dung trong tam nhu sau:

- Ban lanh dao cong ty va cac can bd quéan 1y c6 hd tro cho chuong trinh 5S hay
khong?

- Moi ngudi ¢6 ty hao vé noi lam viéc cia minh hay khong ?

Noi 1am viéc c6 sach sé& va ngin nap khong?

- Noi lam vi¢c ¢6 an toan khong?

- May moéc thiét bi c6 dugc vé sinh va bao dudng khong?

- Moi thit ¢6 duoc sap xép hop 1y dé dé tim, d& 1y hay khong?

- May moéc va cac vat dung co6 dugce dat ¢ noi thuan tién cho nguoi st dung

- Céc hd so co duoc luu giir dé d& truy tim khong?

- Céc dd vat c6 dam béo sach s& khong

- Moi nguoi c6 lam vé€ sinh hang ngay mot cach ty gidc khong?

- Céac can bd nhan vién c6 mac déng phuc/quén a0 sach s€, gon gang theo qui dinh hay
khong?

- Moi ngudi ¢6 ¥ thic tao hinh anh tt dep ctia cong ty/to chirc cia minh khong?

P6i v6i mdi phong ban/bd phan dugc danh gia, nhém chuyén gia danh gia l1ap
danh muc/bang hoi danh gia, thang diém va cach thirc chim diém. Thang diém danh gia
6 thé tir 1-5 hoidc tir 1-10. Cach cho diém danh gia thuong dugc qui dinh theo murc d6 ap
dung 5S tai tig b phan va két qua dat duoc.

M3di chuyén gia danh gia s& cho diém theo danh muc cau hoi va dya trén thang
diém d3 duoc thong nhat. Tong sé diém dat duoc tai mdi phong ban/bd phan dugce danh
gia s€ duogc so sanh vo1 nhau va voi diém t6i da c6 thé dat duoc. Trén co s& d6 nhom
chuyén gia danh gia dua ra nhimg khuyén nghi cai tién, dé xuat thuong dbi voi nhiing
don thuc hién tét.

Viéc thuc hién 5S chi co thé dat két qua t6t khi c6 su tham gia cla tat ca can bo
nhan vién trong t6 chirc. Bi quyét dem lai thanh cong trong viéc huy dong ngudn nhan
Iic ciing 12 yéu té tao nén nang sut va chat luong ciia doanh nghiép

Hang muc |STT Cac hang muc can phai danh gia Pi¢m

1 San nha c6 sach s€ va gon gang khong ? 5413121

San nha
2 Cé rac, vat liéu thtra hoac manh san v& khong?

L, May moc c¢6 dugc dan nhan, danh s6 dang
May moéc 3

cach, ... dé dé nhan dién khong?
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(Phan xuéng) | 4 | €6 dinh ddu m&, bui bdn khong?

Déu hiéu nguy hiém duoc dan ¢ tat ca nhitng
noi/bd phan nguy hiém.

6 | Co hé théng bao dudng day du va thich hop.

C6 nhitng tht khong can thiét trén ban lam

Ban lam viéc viéc khong

8 | Banlam viéc c6 sach s€ va ngan nap khong

Bang 8.1. Cach 1ap phiéu héi va tinh diém

Piém Mo ta

-

Chua ap dung cac nguyén tic thyc hanh tét 5S

2 D3 c6 bang ching ciia viée 4p dung mot vai nguyén tic thuc hanh tot 5S

3 Viéc ap dung 5S kha t6t va c6 nhitng két qua cu thé

4 Viéc thue hién 5S tdt, viéc thuc hién duoc qui dinh r0 rang va tuan thu tdt

5 Viéc ap dung 5S dugc thuc hién rat tét, y thirc cuia nhan vién cao trong viéc

tudn thu cac qui dinh chung va viéc thuc hién dugc duy tri

Bang 8.2. Thang cho diém
8.3. So sanh theo chuan mic (Benchmarking)

8.3.1. Khdi niém, tac dung ciia Benchmarking
8.3.1.1. Khdi niém

Thuat ngit Benchmarking dugc dung 1an dau tién trong nghién ciru ciia Melton khi
giai nghia d6 1a viéc “so sanh nang luc va két qua ma sinh vién dat dugc véi méc hay tiéu
chuan nhat dinh” (Student Physician. 1957, trich trong tir dién New Oxford English
Dictionary).

Trong linh vuc kinh doanh, thuat ngit nay bat dau duoc str dung cach day hai thap
ki khi tap doan Xeros tré thanh doanh nghiép dau tién Gng dung nd dé danh gia va cai
tién hoat dong cua minh. Xeros (1998, trich tir tic gia Jackson, 1975) miéu ta
Benchmarking nhu: “Mot qua trinh ty danh gia va hoan thién thong qua viéc so sanh mot
cach hé théng va két hop gitra thuc tién va viéc thuc hién véi cac dbi thu canh tranh dé
xac dinh cac diém manh va diém yéu va hoc hoi cach thich nghi va cai tién khi co sy thay
doi vé diéu kién”.

Mot dinh nghia quan trong khac vé Benchmarking 1a ctia Robert Camp (1989) va
Price (1994): “Benchmarking 13 qua trinh tim kiém va ap dung vao thyc té nhiing sang
kién tot nhat véi viéc dua ra nhimg li do 4p dung chiing dé cai tién qué trinh san xuét
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nham dap tng yéu cu cta khach hang”.

Tém lai, Benchmarking 1a tién hanh so sanh cic qua trinh, san phim véi cac qua
trinh, san pham dan dau/tdt hon da duoc cong nhan.

So sanh chuén 1a cach thic cai tién chit lugng mot cach co hé théng, cO trong
diém bang cach tim hiéu xem nguoi khac 1am diéu d6 nhu thé nao ma dat két qua tot hon
minh, sau d6 ap dung vao to chirc ctia minh.
8.3.1.2. Tac dung cua Benchmarking

- Phén tich vi thé canh tranh cua chinh minh so vé&i ddi thu.

- X4c dinh cac muyc tiéu va thiét 1ap thir ty wu tién cho viéc chuan bi cac ké hoach
nham dat 1gi thé canh tranh trén thi truong.
- Thong qua viéc so sanh qua trinh véi nhitng qué trinh dn dau da dugc cong

nhan, t6 churc c6 thé hoc hoi kinh nghiém ctia doi thu, tim co hoi cai tién chat luong.

8.3.2. Cdac dang Benchmarking

a. Dua vao ddi tuong dé lap chuan so sanh, benchmarking dugc chia thanh cac
dang sau:

1. Benchmarking déi véi san pham

bay Ia viéc so sanh ca vé mit dinh luong va dinh tinh nhu: chi phi, khai niém,
nhimg wu - nhuoc diém trong thiét ké, su can bang giita cac yéu t6 khac nhau dé tao su
hoa hop trong thiét ké cua san phém va dich vu voi cac ddi thu canh tranh. Qua viée so
sanh nay s€ xac dinh duoc cac hoat dong cai tién, d6i khi s& dan dén viéc thiét ké lai san
pham va dich vu.

Benchmarking d6i v6i san pham 13 1 qua trinh thiét 1ap nhirng thong tin lién quan
dén san pham ctia minh va san pham twong tu ctia dbi thi canh tranh, va qua trinh nay vé
ra 1 btrc tranh thé hién vi tri giita chung ta va ddi thu: ching ta dang bj tut lai phia sau,
ngang hang hay & phia trudc ddi thu? Néu chung ta & vi tri dan dau, diéu nay gitp ching
ta ¢6 duoc cac loi thé trén thi truong. Nguoc lai, can xéac dinh duoc khoang céch va tim
cac giai phap khic phuc. Tién trinh nay giup chung ta xac dinh dugc mét 16 trinh cho san
pham mat cach rd rang.

2. Benchmarking doi véi hiéu quad hoat dong

Pay 13 qua trinh so sanh céc chi tiéu ning suat — hiéu qua ctia doanh nghiép mot
cach téng thé hay mot hoat dong hodc qua trinh. Nhitng chi tiéu so sanh lién quan dén su
thoa man khach hang, hiéu qua nguén luc, x4c dinh c4ac pham vi cai tién, cac van dé can
d6i mai. Viée so sanh nay s& 1a mot trong nhitng yéu td dau vao dé 1ap chién luoc kinh
doanh.

Benchmarking ddi véi hiéu qua hoat dong 1a mot tap hop cac thong tin vé hiéu qua
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hoat dong va so sanh voi cac to chirc thich hop. Qua trinh nay tra 16i cho cau hoi “Tiéu
chuan so sdnh nao 13 quan trong nhat, va chiing ta dang & vi tri ndo, khi so sanh véi cac t6
chure khac trong nganh va trong cac nganh twong tu?” Khi thuc hién Benchamarking hiéu
qua hoat dong, 1y tuong nhét 13 nén thyc hién lai sau mdi 2-3 nam, nhu vay, qua trinh
duoc kiém soat hidu qua hon.

3. Benchmarking qua trinh

Benchmarking qué trinh thuong dugc thuyc hién sau khi da thuc hién
Benchmarking hiéu qua hoat dong nham xac dinh cac thay ddi ndo can thyc hién trong
quy trinh dé cai thién hi¢u qua hoat dong.

Pay 1a qua trinh so sanh cac hoat dong thuc tién, thi tuc, hiéu qua véi mot ddi
tuong duoc chon dé thuc hién so sanh riéng biét va thyc hién nghién ctru 1 qua trinh hoat
dong cua 1 t6 chuc trong 1 giai doan. So sanh qué trinh c6 thé dan dén viéc thiét ké lai
cac qua trinh méi. Viéc 1am nay giup tra 10i cau hoi “Hoat dong thuc tién nao 14 tot nhat
dbi voi van dé nay, t6 chtrc thuc hién tot nhat & dau va chung ta hoc hoi gi ¢ ho?”. Dang
Benchmarking nay mang lai loi ich trong ngan han, thuong duoc ap dung dé cai tién céac
quy trinh then cht nham mang lai loi ich nhanh chéng.

4. Benchmarking chirc nang

Phuong phap nay dugc thuc hién bang cach so sanh cac qua trinh ciia to chirc véi
nhitng qué trinh twong tu trong cting nganh. Phuong phap nay tim kiém nhiing tuéng méi da
thanh cong trong cac linh vyc tuong duong va do doi tic khong co sy canh tranh truc tiép
nén ho sin sang trao d6i thong tin. Tuy nhién, hinh thirc Benchmarking nay ton nhiéu thoi
gian va kho chuyén doi cac thong tin thu thap duoc thanh giai phai cho t6 chiic ctia minh do
ngudn thong tin d&én tir nhiéu linh vuc va van hoa khac nhau. Viée tién hanh Benchmarking
trén cac dbi tac khong phai 1a dbi thu ciing tao co hoi cho t chirc vugt qua cac dbi tha canh
tranh ctia minh.

5. Benchmarking chién hrgc

Bing cach khao sat cac chién luge dai han va cac cach tiép cin cta nhimg t6 chirc
thanh cong trong thoi gian gan ddy, Benchmarking chién lugc dua téi nhitng y tuong méi
trong phat trién doanh nghiép. Chién lugc kinh doanh dua ra cac dinh hudng cho doanh
nghiép dé dam bao viéc thu hut khach hang va cic nha dau tu.

Benchmarking chién luoc bao gdm viée xem xét va can nhic cac van dé ¢ cip do
cao nhu nang luc cdt 151, phat trién san phém, dich vu méi, ting cuong kha ndng thich
tmg voi sy bién doi ctia moi trudng bén ngoadi. Két qua su thay ddi cua dang
Benchmarking nay co thé khoé thue hién va phai méat mot thoi gian dai dé cu thé hoa. Muc
dich ctua dang Benchmarking nay 13 vach lai nhiing chién lugc kinh doanh khéng phu
hop.

Benchmarking chién lugc nén bat dau tir nhu cau va sy mong doi cta khach hang:
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thuc hién khao sat va do luong mirc do hai long ctuia khach hang, sau d6 xac dinh khoang
cach giita biéu hién cta cong ty va tiéu chuan cua khach hang.

Dé dam bao c6 su lién két vé phuong hudng cua chién lwge trong Benchmarking,
ddng thoi giam kha niang du an cai tién 13, giam hiéu qua cua du 4n khac, tng cir vién cho
viéc Benchmarking thuong 14 ddi thu canh tranh truc tiép. Tuy nhién, c6 mot van dé rat
kho 1a phai thuyét phuc duoc d6i twong Benchmark thao luan vé chién luge ciia minh.

b. Theo pham vi thuc hién, Benchmarking c6 cac dang sau

1. Benchmarking noi bo

Trong mot td chirc, c¢6 noi dat hiéu qua cao, co noi khong dat hi¢u qua,
benchmarking ndi by quan sat cdc mirc hi€u qua cua cac bd phan va chi ra cac phuong
phap thuc hanh cta nhitng bo phan dat hiéu qua cao nhat dé nhitng bo phan khac hoc tap
theo.

Loi ich ciia Benchmarking noi bd 14 it ton kém chi phi, dé dang thu thap thong tin,
cac du lidu duge chuan hoa thuong c6 san, it tén thoi gian va nguén luc. Hon nira, viéc
ing dung cac cai tién dé dang hon khi tng dung tir bo phan nay sang bd phan khac trong
cing mdt t6 chirc, muc tidu co vé thuc té hon khi dau dé trong cong ty di c6 bd phan
thanh cong. Benchmarking ndi bo con khuyén khich nhan vién dua ra cac sang kién cai
tién vi ho c6 thé dugc thudng vi nhimng ¥ tudng xuat sic. Va cudi cing, Benchmarking
ndi bo 13 qua trinh hd trg cho qua trinh cai tién lién tuc.

Tuy nhién, thuc hién benchmarking noi bd it khi dua ra cac cai tién mang tinh dot
pha nhu khi ta thyc hién benchmarking tir bén ngoai.

Dé co hiéu qua trong viéc thuc hién Benchmarking ndi bg, cong ty can thiét ké
mot qué trinh ddy manh viéc chia sé ¥ tuong. Sau day 13 4 budc don gian dé bat dau thuc
hién Benchmarking ndi bo:

- X4c dinh qué trinh cAn Benchmark.

- T6 chirc cac nd luc thuc hién Benchmarking.

- Xép thu ty vu tién cac ¥ tuéng ma cac nhom nghi ra va hudng ho vao cac du an
v6i cac gii han thoi gian va chap nhan thuc hién phuong phap thue hanh tot nhat.

- Thyc hién va bat dau do luong cac loi ich mang lai tir nhitng cai tién.

2. Benchmarking canh tranh

La qua trinh phan tich cac td chtre 1a d6i thu canh tranh, doanh nghi¢p xem xét vi
tri ctia minh voi cac dic trung cia nhitng san pham hay dich vu cha chét. Thong thuong,
dang benchmarking nay dwogc thuc hién nhu 13 mot phan ctia qua trinh hoc hoéi hop tac
gitta mot $b luong 16n céc td chuc va duoc thuc hién véi sy tham gia ctua nghiép doan
kinh doanh hoc 1 t6 chirc thir ba dé dam bao tinh bao mat thong tin.

Benchmarking canh tranh dung dé danh gia cip d6 hiéu qua trong cac linh vuc
then chdt hodc so sanh cac hoat dong vai cac td chirc cung cép, cung nganh va tim cach
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rt ngan, xo4 bo cac khoang cach giita to chirc ctia minh véi cac ddi tha.

Uu diém ctia phuong phap nay 1a thong tin thu thap dugc rat chi tiét dé thuc hién
dugc cac so sanh, didu nay gitp chung ta quyét dinh dugc ching ta s& dat muyc tiéu & cp
dd nao va tao ra su thay doi, cac thong tin do dugc thu thap tr cac ddi thu cung nganh
nén co thé dung dé cai tién duoc ngay. Va vi tat ca cac to chire tham gia déu thu dwoc loi
ich nén ho s& cung cap thong tin co gia tri dé c6 thé hoc hoi va tao ra nhing gia tri that su
trong qua trinh hoc hoéi nay.

Tuy nhién, day ciing 1a mot nhugc diém cua phuong phap nay: cac t6 chirc tham
gia Benchmarking do e ngai cac ddi thu kinh doanh, khong sin long chia sé cac bi quyét
kinh doanh nén c6 thé dua cac thong tin sai léch. Trong trudng hop nay, ching ta phai
dua vao ngudn thong tin thir cip va di nhién ngudn dir liéu nay khong co gi tri cao bang
khi ta d6i chiéu va so sanh truc tiép.

Khac vo1 benchmarking nd1 bg, dang Benchmarking canh tranh la co hoi dé tb
chire ¢6 nhiing y twong dé dua ra cac ca tién dot pha vi co thé hoc hoi cach lam viéc hiéu
qua tir cac to chirc khac.

3. Benchmarking cdc t6 chitc tot nhat trong nganh (Best in Industry)

Phuong phép nay tap trung vao t6 chirc ddn déu ciing nganh, tim hiéu xem t6 chirc
nay da thuc hién nhiing viéc gi tdt hon, hoc hoi dé thu ngén khoang cach, trong do sy trao
d6i thong tin 1a quan trong.

Céc to chirc c6 thé thyc hién Benchmarking céac t6 chitc din dau nganh & céc linh
vue nhu: hoc hoi vé tiép thi tir Procter and Gamble, tinh than déng doi cua Nissan, quan
tri nhan su cia Hewlett Packard, dich vu khach hang ctia BA..

4. Benchmarking theo tiéu chudn thé giGi (World-class Benchmarking)

Khéng can biét t6 chirc cia ching ta ¢ cung linh vuc cta to chic ta mudn
Benchmark hay khong, phuong phap ndy so sanh va hoc hoéi tir cac qua trinh tuong ty dé
dat cac tiéu chuan t6t nhét trén thé gidi.

Phuong phéap ndy c6 nhuoc diém 13 mat nhiéu thoi gian chuin bi va thyc hién,
thong tin thu thap duoc kho 4p dung cho t6 chirc do ngudn thong tin dén tir cac cong ty
khac nhau, c6 thé khéng phu hop véi t6 chiic cia minh.

Tuy nhién, vu diém nodi bat ciia Benchmarking theo tiéu chuan thé gidi 1a ching ta
c6 thé c6 nhitng v tudng cai tién doc dao tir viée hoc hoi tir cac to chirc hang dau thé gidi.
8.3.3. Cdc bwdc co bdn thwe hién Benchmarking.

Dé c6 thé tién hanh Benchmarking, can hiéu ding minh, lga chon ding ti€u chi,
chon dung chuan, cir dung nguoi, nghién ciru, co6 phuwong phap, ap dung c6 hiéu qua vao
t6 chirc ciia minh. Néi chung, khong c6 mot qua trinh c¢6 dinh vé cach tién hanh
Benchmarking. Diéu nay hoan toan tiiy thudc vao hoan canh ciia t6 chirc. Tuy nhién, c6
thé néu mot s6 budc sau day trong qua trinh Benchmarking.
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- Buéc 1: Xac dinh nhu cau, c¢6 sy cam két cua 1anh dao.

- Buéc 2: Xac dinh cac muc dé Benchmarking: vu tién xem xét van dé nao, quyét

dinh pham vi so sanh.

Dy an Benchmarking nén chu trong vao nhiém vu quan trong cta td chuc. Bude
dau tién phai xac dinh dugc khach hang, cic yéu cau co ban cua khach hang, san pham
duoc san xuat, dich vu cung cép. Sau d6 can xac dinh cac yéu t5 thanh cong co ban. Thot
gian két thuc du 4n nén ngan hon 1 nam, ddi v6i du an dau tién 1a khoang 6 thang.

- Budc 3: Thanh 1ap déi Benchmarking, tién hanh dao tao.

Tuy theo tam quan trong cua dy 4&n ma lya chon cac thanh vién tham gia doi
Benchmarking. Thuong doi Benchmarking c6 tir 4 dén 8 thanh vién va nén bao gém
nhitng thanh vién c6 kién thic va kinh nghiém vé Benchmarking, vé qui trinh
Benchmarking, vé yéu cu ctia khach hang va nhimg ngudi duge trao quyén dé thyuc hién
su thay d6i. Néu quy mo dy 4n qua 16n c6 thé sir dung thém nhing thanh vién thoi vu.

- Budc 4: Xac dinh t6 chirc dé so chuan.

Viéc lua chon t6 chitc dé so chuan bat dau béng viéc xac dinh rd cai gi can duogc
Benchmarking. Sau dé can phai xay dung mot bd ti€u thuc g@)m loai hinh t6 chire, céc
dic diém san pham, qua trinh, kénh phan phéi, ngudn luc cua to chirc.

- Bu6c 5: Thu thap va phan tich thong tin vé qua trinh ciia to chirc, vé nhu cau cia
khach hang. Xac dinh co hoi dé cai tién chat luong dua trén nhu cau cua khach hang va
trinh d chat luong cua doi thi va khong phai 1a doi thi.

- Buéc 6: Lap ké hoach thyc hién.

- Budc 7: Thuc hién ké hoach, béo cdo tién do thuc hién dén nguoi phu trach; kiém
soat tién trinh thuc hién.

- Budce 8: Panh gia cac két qua dat duogc, tiép tuc qué trinh so sanh chuén, cap nhat
cac phuong phap tot nhat dé khong ngimg cai tién cong viéc.

Benchmarking 1a mot hoat dong khong ngtng, doi héi nhitng nd luc thudng xuyén
dé bat kip v6i nhiing thay doi khong ngimng ctiia moi truong kinh doanh.

8.4. Phan tich kiéu sai héng va anh hwéng (FMEA — Failure mode and effects
analysis).

8.4.1. Khai niém, phén loai va tac dung ciia FMEA

8.4.1.1. Khdiniém

FMEA 1a mot phuong phéap dua trén co sé phan tich cac qua trinh hodic cac chudi
cong viéc dé xac dinh cac rai ro va cac giai doan co thé xdy ra riii ro tir d6 c6 thé tim hicu
nguyén nhan cua van dé tiém an, dé ra cac bién phap va céc tiéu chuan kién soat ngin
ngira sy co.

FMEA c6 thé ap dung cho mot san phém, mot by phan cua san phém, mot hé
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théng me, mot hé théng con, moOt dich vy, mot cong doan phuc dich, mot quy trinh san
xuat hay mot cong doan san xuat. FMEA duoc xem 1a nén tang co ban ctia nhiéu phuong
phap quan 1y hién dai theo quan diém kiém soét qua trinh.

- Cdc thudt ngir vé FMEA

Céc dang hu hong (Failure Mode): (cu thé 1a su thit bai ciia mét chirc nang) la mot
doan mo ta ngén tinh trang cua mgt by phan, hé théng hodc qui trinh san xuét c6 thé hu
hong dé thuc hién nhirng chic nang cta né.

Céc dang hu hong“Tac dong” (Efective): Sy mé ta tAm quan trong hodc ciia mot
hé théng hoac bg phan hu héng. Mot dang hu héng dién hinh c6 thé do nhiéu “tac dong”.

Mtric 36 tac dong (Severity — S): (Tinh nghiém trong cua tac dong) Tac dong la
mic do tac dong bang sd vao ddi tuong khach hang. Khi nhiéu tac dong cing ton tai
trong mot dang hu hong, bit dau véi nhitng tac dong xau nhat trén bang cong viéc dé tinh
toan rui ro.

Céc dang hu hong“Nguyén nhan” (Cause): Mo ta su thiu sot cia viéc thiét ké
hodc qui trinh (nguyén nhan toan cuc hodc nguyén nhan goc 1&) dan dén cac dang hu
hong. Phai xem xét nhitng nguyén nhan tiém an giy nén hu hong. Hau hét cac dang hu
hong déu c6 nhiéu hon mot “nguyén nhan”.

Tan suét X4y ra sy ) (Occurrence rate — O): 1a mot con sb ude lugng vé tan sd
hodc s6 hu hong tich lily (dua trén kinh nghiém) s& xay ra (trong y tuéng thiét ké) cho
mot nguyén nhan dugc dua ra lién quan dén “vong doi thiét ké”.

Dang hu hong“Kiém soat”: May méc, phuong phap, kiém tra, qui trinh, hodc diéu
khién giup ngin chin cic nguyén nhan gy ra cac dang hu hong hodc phat hién ra dang
hu hong hodc nguyén nhan xdy ra. Kiém soat trong khau thiét ké s& ngin chin hodc phat
hién dang hu hong k¥ thuat cé kha nang xay ra.

Mirc d6 phét hién (Detection — D): 1a xac suat phat hién ra mot nguyén nhén cu
thé ctia dang hu hong dé ngin chin cac may moc, bd phan co chit lugng xau roi khoi nha
may hoic dén tay khach hang cudi. Gia st rang nguyén nhan hu hong di xay ra, danh gia
kha ning viéc kiém soat dé tim ra chd hong trong thiét ké.

Hé s6 rti ro uu tién (RPN — Risk Priority Numbers): 1a tich ctia mtrc do tac dong,
tan suét xay ra, va muac do phat hién.

Ké hoach hanh dong: Suy nghi mot cach thdu ddo va phat trién tét FMEA v6i mo
hinh ruai ro cao thi khong dugc phép kém theo nhitng hanh dong co it hodc khong co gia
tri.
8.4.1.2. Phan loai

Vi phuong phap FMEA duoc 4p dung mot cach da dang c6 nhiéu chuyén gia phan
biét nhiéu loai FMEA. Ngudi ta phan ra hai tng dung FMEA co ban 1a:

- FMEA thiét ké: Sir dung trong phan tich cac phan tir thiét ké. Tai day, ngudi ta
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tap trung vao cac tic dong sai 16 lién quan dén cac chirc nang cua cac phan tir trong thiét
ké.

- FMEA qua trinh: Puoc st dung dé phan tich cic chtrc ning cta qua trinh. Tai
day ngudi ta tap trung vao cac sai 16i gy ra cac khuyét tat 1én san pham.

Ngoai ra, con c6 nhiéu bién thé cua 2 loai FMEA trén.
8.4.1.3. Tac dung cua FMEA

Muc dich co ban cia FMEA 1a danh gia rui ro, dua ra khuyén nghi va thuc hién
nhitng hanh dong 1am giam rui ro. FMEA duoc ap dung khi: Khi trién khai thuc hién mot
qui trinh hodc dich vu mai, khi xem xét lai mot qui trinh hodc khi dé xuat cac ¥ kién xem
xét lai mot qui trinh d3 c6 dua vao nhitng bao cao vé nhitng viéc xay ra bat ngd trong qui
trinh nay.

FMEA gitp cho ciac nha quén 1y:

- X4c dinh cac hinh thirc sai 18i tiém ting c6 thé xdy ra va mirc do tic dong
nghiém trong cua cac 16i nay.

- Panh gia mot cach khach quan kha ning xuat hién cac sai 16i.

- Panh gia kha niang phat hién ra cac sai 16i.

- Phan loai cac 18i san pham hay qua trinh tiém tang c6 thé xay ra.

- Tap trung vao loai trir cac nguyén nhan gay ra cac 15i trong yéu.

Ngoai ra, FMEA ciing 13 mot cong cu gitip xi nghiép cai thién chat luong va gia
tang d6 kha tin cta cong tac thiét ké do:

- Nhéan vién quen nhan dinh sém, dé loai bo som, nhiing cach thirc sinh ra sai sot tiém
tang.

- Nhén vién quen xép loai thi tu wu tién giai quyét moi van dé cua xi nghiép.

- Nhén vién quen suy nghi va hoat dong tap thé.

- Giam thiéu nhitng thay do6i vé thiét ké va chi phi sinh ra tir nhitng thay d6i do.

- Gia tang kinh nghiém cta xi nghiép vé rii ro va nhiing tic dong giam rii ro.

- Tich liiy thong tin dé gia ting nhiing kién thirc clia toan thé nhan vién vé thiét ké
cong nghiép va to chirc xi nghiép.

- Tang cudng quan tim cta nhan vién vé nhitng cong tac phong ngira.

- Tang cuong quan tdm cua nhan vién vé sy can thiét phai thar nghiém va khai
trién ky hé théng trudc khi thyc hién va dua ra thi truong.

Phuong phap FMEA dugc ap dung c6 hi€u qua trong nhitng nganh cong nghiép co
khi, lép rap va ché bién thudc nhirng loai cong nghé khac nhau (nhu 1a di¢n co, co khi,
thity co,...) va nhitng hé thong lién két nhiéu loai cong nghé khac nhau. Pic biét, phuong
phap FMEA rat hitu hiéu khi nghién ctru nhiing sai sot tiém tang vé vat liéu va thiét bi.
Phuong phép nay ciing c¢6 thé dugc dung dé nghién ctru riii ro nhimg hé thong nhu lidu va
nhirng hé thdng co tic dong ctia con ngudi.
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8.4.2. Cac bwoc co ban thuc hién FMEA

- Budc 1: Xac dinh qua trinh hodc san phém/dich vu.

- Budc 2: Liét ké cac van dé co thé nay sinh (cac phuong thirc xay ra sai 15i). Cau
hoi co ban 1a: “Cai gi ¢6 thé xay ra?” Chiing ta can liét ké ra céac loai sai 15i, sy ¢d c6 thé
xay ra trong quéa khir hodc trong twong lai. Chiing ta c¢6 thé dugc tap hop thanh nhom boi
cac budc qua trinh hodc thanh phan cua san pham/dich vu.

- Bué6c 3: Panh gid van dé theo tinh nghiém trong, kha ning xay ra va kha ning c6
thé xac dinh. Str dung mot thang diém tir 1 — 10, hiy cho diém ting yéu td dbi véi moi
van dé tiém tang. Nhitng van dé c6 tinh nghiém trong hon s& duoc danh diém cao hon.
Tiép tuc danh gia lai, nhitng yéu t nay co thé duoc danh gia hodc dwa trén dit liéu lich sir
hodc dya trén dit liéu kiém tra.

- Budc 4: Tinh toan “hé sb rai ro theo thtr ty wu tién” — RPN ( Rick Priority
Number). Hé sb nay duoc dung 1am co sé tinh toan dé wu tién hoa cac chi tiéu chat luong
can bao dam.

- Budc 5: Xac dinh giai phap giam thiéu yéu t6 rii ro. Chiing ta can tap trung wu
tién vao khic phuc nhirng sy cd nghiém trong nhét theo thr tu phan loai da dé cap ¢ trén.
Céc giai phap can di kém vé6i ké hoach ngudn luc va phan cong trach nhiém thyc hién.

% Vidy vé tinh toan RPN

Céc nha quan 1y va k¥ su tai mot cong ty thuong mai dién tir mudn dam bao qua
trinh ctia ho khong bi sai 16i v6i viéc cdp nhat thong tin san pham. Dudi ddy 1 hai trong
s6 cac van dé ho xac dinh va phan tich ma ho da thyuc hién:

1. Miu ma san pham khéng ding qui cach:

- Tinh nghiém trong: 5 diém

- Kha ning xuét hién: 3 diém

- Kha ning phét hién: 5 diém

= RPN = 5x5x3 = 75 diém

2. Béi voi sai 161 “khach hang khong thé dit hang ddi véi san pham méi qua mang
internet do bi nghén mach”

Tinh nghiém trong: 8 diém

Kha ning xuét hién: 5 diém

Kha ning phat hién: 6 diém

= RPN = 8x5x6 = 240 diém

Dua trén danh gia nay ho tap trung vao van dé khong thé dit hang va da phat trién
cac bién phap phong ngira dé dam rang tit ca san phdm méi déu co thé dit mua duogc trén
mang
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8.5. Mt s6 phwong phap phéi hop véi TQM
8.5.1. Hé thong duy tri san xudt toan dién ( Total Productive Maintenance -TPM)

TPM la mot hé thong quan 1y hién dai d3 duoc ap dung kha rong rii trén thé gisi
trong linh vuc san xuat cong nghiép va trong van phong, dic biét 1a san xuat theo day
chuyén, nham khai thac tdi da cac ngudn luc sin c6 ciia cong ty nhu: cong nghé, thiét bi,
con nguoi, thi trudong, thoi co... néu cao tinh than tu giac, luén tim kiém — phan tich —
loai bo ton that, chia s& kinh nghiém 1an nhau dé dua don vi san xuit d6 1én mot budc
phat trién méi mot cach bén vimng va toan dién.

TPM la mét sang kién cua ngudi Nhat. Ngudn gde ciia TPM phat trién tir bao tri
phong ngtra vao nadm 1951 cua nguoi Nhat. Tuy nhién khai ni¢ém bdo tri phong ngtra lai
dugc hinh thanh tir My. Diy 1a chiéc ndi dau tién gidi thidu chuong trinh béo tri phong
ngira vao nam 1960. Pén nim 1971 Vién Béo tri nha may Nhat Ban dé xuét trién khai.
Sau mot thoi gian 4p dung quan 1y chat luong toan dién TQM - Total Quality
Management va phuong phap JIT - Just In Time, ngudi ta nhan thay linh vuc bao tri thiét
bi trong qua trinh san xuat chua dugc quan tim ding muc, trong khi & My, né da tro
thanh mot nhan t6 khong thé thiéu trong san xuat va nguyén tac vé bao tri di trd thanh
mot triét Iy “no maintenance, no operation”.

Tir nhan thire d6, cac cong ty Nhat da két hop tinh than quan 1y chat lugng cia
Nhat véi tinh hiéu qua cua bao tri kiéu My, ho duc két thanh Iy thuyét quan Iy TPM va
dua vao Nhat str dung. Dan dan TPM di dugc trién khai pho bién trong cac cong ty va xi
nghiép tai Nhat. N6 s& gitip nha san xuit nang cao nag luc canh tranh néu biét kién tri ap
dung TPM. N6 c6 thé giai quyét cac yéu td quyét dinh trong canh tranh nhu: ning suat
(Productive), chat lugng (Quality), chi phi (Cost), giao hang (Delivety), tinh than lam
viéc (Morale), an toan - strc khoé - moi truong (Safely - Health - Enviroment), né giup
cho nha san xuét giai phong cac tré ngai trén con dudng dat dén muc tiéu cta cong ty.

- Triétly

+ “Phong bénh hon chira bénh”.

+ “Béc s tot nhat 1 chinh minh”.

+ “Khong c6 bao tri, khong thé lam viéc duoc”.

+ Chuyén d6i tir “Sai dau sita d6” thanh “Bao tri ngin ngira”.

Khong ai hiéu may moc, thiét bi nha xudng ciia minh dang ding bang chinh minh.
Vi vay chim soc, bao tri no khong ai tot hon chinh nguoi st dung né.

Néu chiing ta vi TPM nhu 1a mot toa nha thi cac nguyén tac ciia n6 1a hé théng cot
tru cia ngoi nha d6. Noi nao c¢6 hoat dong thi noi do can sép xép, can phan loai, can sach
s&. Khong c6 hoat dong 5S thi khong thé ban dén viéc quan 1y va cai tién. 5S ngan chin
su xuéng cép cua nha xudng, tao sy thong thoang cho noi lam viéc, do mat thoi gian cho
viéc tim kiém vat tu, ho so cling nhu tranh sy nham 1an. Nguoi 1am viéc cam thay thodi
mai, lam viéc c6 nang suét cao va tranh dugc sai sot. Cac thiét bi san xuit hoat dong
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trong mdi trudong phu hop voi tiéu chuan chét lwong an toan. Vi vay 58S chinh 14 nén tang

cua nang suat va chat luong

TPM

Baéo tri tu quan

Cai tién ¢6 trong diém
Bao tri ¢6 ké hoach
Quan 1y chat luong

Quan I¥ tir dau

~

Huéin luyén va dao tao
Hé thong ho tro
An toan va suc khoe

5S

Hinh 8.1. M6 hinh ngbi nha chat luong

- Cic giai doan hwéng din dp dung Hé thong Duy tri Niang sudt Toan di¢n

A on Thoi 3 A ‘
Mo ta i Buwaée thuc hién Ap dung
gian
) A ., A Tong giam doc cong bd ap dung
Thang 1. Tong gidm doc cong J 2 L
) <, TMP trong an pham ndi by hoac
thir 1 bo 4p dung TMP. , . ,
bang thong bao.
2. Pao tao cac nhom | Pao tao cac khai niém, nhan thirc
nhg. vé TMP.
B 3. Thanh lap hé théng Déy fnanh ‘ViéC t‘hénAh léAp cac b’an
Giai doan . , . chuyén nganh va hé thong nhom
P cac nhom nhd. ,
chuan bi nho.
Thang . )
thir 2 4. Thiét 1ap cic muc TI{u Fflap dir 116_.‘,11 va thiét }ap ('Zflc
o chi tiéu, muc ti€u. Dy doan hiéu
tiéu va chi tiéu. ,
qua.
, Chuén bj giéi thi¢u ap dung TMP.
5. Hoach dinh k& hoach }1'an HEI ??u “P un{g P
5 Thot han thuc hién TMP tir 2 dén
tong hop. B
5 nam.
Bit dau 4p | Thang 6. Hop phat dong|Yeéu cau tt ca cac thanh vién
dung thir 3 phong trao 4ap dung | trong Cong ty tham gia diy du va
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TMP.

moi cac bén lién quan tham duy.

7. Xay dung hé thong
TMP huéng dén hi¢u
qua san xuat.

7.1. Cai tién qua trinh.

- C6 nhom cb van giup cai thién
hoat dong ctuia cac nhom nhd tai
hién truong.

- Chan doéan hién trang va cé ké
hoach cai tién cac qu4 trinh.

- Cai tién an toan, ngdn ngura bao

Thang 7.2. Tu bao tri. tri, bao tri du bao, tu bao tri.
thr 4 — 9 "
7.3. Ké hoach tu bdo | - Tap trung vao dao tao va dao tao
tri. tinh than, phwong phiap TMP cho
7.4. Gido duc va dao | cac thanh vién.
tao. - Duy tri cac chirc ning, ning cap
dao tao.
Giai doan - Dao tao da chtrc nang.
ap dung 8. Phat trién san pham | . ., L, 2
, . g Cai dat may san xuat san pham
Thang moi, phat trién hé thong | ) x 5 .
, . o .z .| mot cach dé dang, dé s dung va
tht 8 —9 | quan 1y cac thiét bi .
. quan 1y cac thiét bi.
moi.
. Xay dung cac diéu kién chuan dé
Thang 9. X4c nhan chat lugng, y . ‘(?’A ol
, o mn X quan ly viéc cai dat va bao tri thiét
thu 10 duy tri h¢ thong bi
1.
H: t o h'/\ 5 > ;(t 5 A
Thang 10. Xac nhan hi¢u qua }?‘ e bleu E;lla sanhxua ?ua .cvac
. ong ban khiac nhau va giam
tht 11 | cua hé théng TMP. phofig ball XN uva g
thiéu cac ton that.
Thén 11. Xay dung hé thon ,
] 5 , y . g " g Xay dung h¢ thong khong 6
tht 9 —|quan ly stc khoe, an 5 :
T nhiém va khong tai nan.
12 toan va moi truong.
Giai doan . N DPat cac tiéu chi niang suat (P),
fal dogn| 12. Ap dung diy di he | o u chi nang suat (P)
cung co Théng P o chat lugng (Q), chi phi (C), giao
) thong TMP @€ nang cao | _ | . , N
th 12 i do hang (D), an toan (S), tinh than
cap do.

(M).

Bang 8.3. C4c giai doan hudng dan ap dung TPM

8.5.2. H¢ thong sin xudt diing thoi han ( Just In Time — JIT)

Hé thong san xuat ding thoi han ( Just In Time — JIT), 1a mot triét hoc quan 1y tap
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trung vao loai trir nhitng hao phi trong san xuat bang viéc chi san xuat ding sé lugng va
két hop cac thanh phan tai dang chd vao ding thoi diém. Piéu nay dya vao mot thuc té
hao hut 1a két qua tir bat ky hoat dong nao lam gia ting chi phi ma khong gia tang thém
gia tri cho san pham, nhu 1a sy chuyén dich hang t6n kho tir chd nay sang chd khac hay
tham chi chi 1a hanh dong cua viéc cat gitt hang t6n..Cac day truyén lip rap cia hing
Ford da ap dung JIT tir nhitng nam 30. Can n6i thém rang Ford 1a nguoi di diu trong viée
ap dyng cac day truyén san xuat. Tuy nhién, phai dén nhitng nam 1970, JIT méi dugc
phat trién va hoan thién bdi Ohno Taiichi cia Toyota, ngudi ma bay gio duoc xem nhu
cha dé cua JIT, va da dugc Toyota Motors ap dung.

Quan diém dung thoi han 14 hé thdng quan 1y san xuét cong nghiép cdt 151 cua
Nhat Ban va 1a co s dé nang cao hiéu qua san xuit. Hé théng nay duoc thiét ké dé phuc
vu cho yéu cau t6n kho téi thiéu. Tuy nhién day khong chi 1a hé thng kiém soat tdn kho
ma con lién quan dén viéc thiét ké qua trinh, xtr 1y kho hang va hoach dinh thoi gian
nham muc dich giam thoi gian khong hiéu qua va khong san xuat, giam chi phi, nang coa
nang suat lao dong.

Y tudng co ban cia hé théng “JIT — ding thdi han” d6 13 “san xuét nhing gi can
thiét, dang ltc, ding sb lugng”. Cu thé:

- San xuat va cung (mg thanh pham dang thoi diém ching dugc dem ban.

- San xuat va cung Gng phu tung chi tiét dang thoi diém chung duogc 1ap rép thanh
cac thanh pham hoan chinh.

- San xuét va cung Gmg cac chi tiét riéng 1¢ ding thoi diém lip ghép chung thanh
cac cum chi tiét.

- Cung ting nguyén lidu ding thoi diém can ché tao cac chi tiét.

Heé thong JIT to ra hiéu qua nhét ddi v6i nhitng doanh nghiép c6 nhiing hoat dong
san xudt 1ap di 1ap lai. N6 doi hoi phai c6 su két hop chit ché giita nha san xudt va nha
cung cép, boi vi bat ky mot sy gian doan nao ciling co thé gay thiét hai cho nha san Xuét
vi s& phai chiu nhiing ton that phat sinh do viéc nging san xuat. Hé thong JIT dya trén
cac tin hiéu hodc Kanban. Kanban 1a mot hé thdng thong tin nham kiém soat sé luong
linh kién hay san pham trong timg quy trinh san xuat. Mang nghia mot nhan hay mot
bang hiéu, mdi kanban dugc gin voi mdi hop linh kién qua timg cong doan lip rap. Mai
cong nhan cua céng doan nay nhan linh kién tir cong doan trude d6 phai dé lai 1 kanban
danh diu viéc chuyén giao sé luong linh kién cu thé. Sau khi duoc dién day du tir tt ca
cac cong doan trong day truyén san xuit, mot kamban twong tu s& duoc giri nguoc lai vira
dé luu ban ghi cong viéc hoan tit, vira dé yéu cau linh kién moi. Kanban qua d6 da két
hop ludng di cua linh kién véi cAu thanh cta ddy truyén lap rap, giam thiéu d6 dai quy
trinh. Kanban dugc 4p dung véi 2 hinh thire:

- Thé rat (withdrawal kanban): chi tiét vé chiing loai va s6 luong san pham ma
quy trinh sau s€ rat tir quy trinh trudec.
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- Thé dat (production-ordering): chi tiét vé chung loai va sé lugng san phim ma
quy trinh sau phai san xuat.

Dé phat huy hiéu qua, JIT thuong dugc két hop véi TQM. Viéc két hop hai hoa
gitta JIT va TQM mang lai rat nhiéu loi ich. Loi ich truc tiép dau tién thu duoc 1a giam
khéi lwong du trit san xuit. Tuy nhién, loi ich quan trong hon chinh 13 viéc nang cao chat
lwong, giam chi phi 4n cua san xuat. Dong thoi viée két hop nay con nang cao tinh than
trach nhiém, phat huy k¥ ning khuyén khich su sang tao ctia moi thanh vién trong doanh
nghiép.

CAU HOI HUONG DAN ON TAP VA THAO LUAN CHUONG
Cau 1. Nhoém chat luong 14 gi? Nhimng kho khin va thuan loi trong qué trinh ap
dung nhoém chat lugng tai Viét Nam? Hay dé xuét cac bién phap dé trién khai va duy tri
hoat dong nhém chat lugng trong cac td chirc?
Ciu 2. 5S 1a gi? Nhiing kho khin trong qua trinh trién khai va duy tri 5S tai cac
doanh nghiép Viét Nam?
Cau 3: Benchmarking 1a gi? Phan tich cac loai Benchmarking co ban?

Cau 4: FMEA 1a gi? Phan tich nhiing loi ich ma FMEA mang lai cho doanh
nghi¢p?
Céu 4. Hay phan tich tic dung cua viéc két hop TQM véi JIT?

BAI TAP UNG DUNG CHUONG
Bai 1: Nhitng nhan dinh dudi day la dung hay sai? Giai thich?
a. 58S 1a phuong phap nham kiém tra ky luat lao dong va thoi gian lam viéc cia
cac thanh vién trong t6 chc.
b. Hoat dong nhom chit luong nham giai quyét nhitng van dé vé quan 1y, thay
d6i co cdu t6 chire cia mot doanh nghiép.
C. Viéc ap dung nhom chit luong gitp doanh nghiép giai quyét hoan hao tit ca
nhimg van dé chit luong phat sinh trong doanh nghiép.
d. Dé dam bao hoat dong cua nhoém chat luong, can thiét phai co6 su quan tam, hd
trg ctia cac cap lanh dao trong doanh nghiép.
e. Ap dung phuong phap 58S tbn it chi phi nhung dem lai nhiéu lgi ich cho to
chtec.
f.  Benchmarking dugc coi nhu 13 mot phan ctia quy trinh kham pha, tao diéu
kién cho cac doanh nghiép hoc dugc cach thire lam viéc tot hon.
g. Trong qua trinh di Benchmarking, mot doanh nghiép c6 thé khong dat duoc
két qua mong mudn néu ho xac dinh chi && Benchmarking qua rong.
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h. Trong qua trinh di Benchmarking, mot doanh nghiép c6 thé khong dat dugc
két qua mong mudn néu ho xac dinh thude do khong thé so sanh truc tiép véi
thudc do ma ddi tac str dung.

i.  Viéc ap dung t6t phong trao 5S c6 thé lam ting niang suat lao dong & mot to

chuec.

Bai 2. Lva chon mdt san phém/quy trinh cu thé va tién hanh Benchmarking san
pham/quy trinh d6

Bai 3. Ap dung Benchmarking dé nang cao hiéu qua hoc tip tai truong dai hoc
Kinh té-K§ thuat Cong nghiép.

Bai 4. Van dung nhimg kién thirc vé FMEA d4 hoc, hay thuc hién FMEA d6i véi
qua trinh hoc tap mon Quan tri chét luong

Bai 5. Tinh huéng Cong ty vat liéu va phu ting Viét Tién

Cong ty vat liéu va phu ting Viét Tién 12 mot trong cac cong ty nha nudc thudc
Tong cong ty thuy tinh va gém xay dung, Bo xay dung. Tong sb lao dong cua cong ty 1a
131 nguoi va doanh s6 nam 1998 khoang 10 ty ddng. Cong ty san xuat cac loai vat lidu
cho x4y dung va phy ting cho nganh ché tao 6 t6, xe may va cac loai may chuyén dung
khac, san pham chi yéu caa cong ty 1a ma phanh 6 6, cac loai dung dé lam ma him 6 to
va gach 14t hoa xi mang 200x200x18 mm.

Sau khi 1én nhan chtc giam doc cong ty ndm 1996, trude doi hoi cap bach cua cai
tién chat lugng va nang cao chat luong san pham, giam doc Hung da lam duoc mot viec
¢ y nghia cho sy ton tai va phat trién cia cong ty. La mot giam doc tré, nang dong, co oc
sang tao va doi moi, ong du dinh nghién ciru 1y thuyét quan 1y chat luong toan dién cua
Nhat va phuong phap tiép can “nhom” trong quan 1y chat luong, 4p dung né trong quan
1y chat lwong san pham tai cong ty. Pong thoi, ong ¢ v dinh ding ky ap dung tiéu chuan
ISO 9001 trong quan 1y chét lugng va xem diéu dé nhu 1a mot dinh hudng can thiét cho
cong ty trong viéc nang cao chat luong san pham trong twong lai.

DPng thoi véi viée ap dung 1y thuyét nhoém chat lugng, ong nhan thiy ring cong ty
can c6 mot su thay doi trong hé thong ra quyét dinh ma van 4p dung lau nay. Trong mot
s6 trurong hop can thiét, Giam déc c6 thé ay quyén cho cap dudi ra quyét dinh.

Phu trach cong nghé va chat luong san pham cua cong ty 1a Nguyén Thi Lan, k¥
su hoa polyme tot nghiép dai hoc Bach khoa narn 1984. Hién tai, bo phan quan 1y chat
lugng cua cong ty chi bao gom ba ngudi 1a pho giam déc ki thuat, ky su cong nghé va
nhan vién kiém tra chat luong san pham (KCS). Trong nhan thirc ciia can bd cong nhan
vién cong ty, nhan vién KCS va k¥ su ky thuat 1 nhitng ngudi tryc tiép chiu trach nhiém
toan bo vé chat lugng san pham, san pham caa cong ty sau khi ché thir duoc kiém tra qua
may do thong sb vé do cung, do dai va dap, do mai mon, hé¢ sb ma sat, d6 hat nuée, hat
dau. Néu cac thong s6 vé ki thuat c6 thé chap nhan duoc, san xuat hang loat s& duoc thyuc
hién Cac cong doan caa qua trinh san Xuat dugc mo ta qua hinh sau:
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Tron Dinh luong Khuon ép Luu hoa Mai va

nguyén |:> san pham |:> thay luc |:> cac san |:> khoan 16

liéu pham san pham

Nhirng van dé vé chit lwong

Céach day 4 nam, cong ty dua ra thi trudng mot loai gach 14t nén ma chua cha y
dung mic dén viéc thar nghiém no trén thi trudong. Loai san pham d6 c6 do bong cao
nhung gion, khong that phu hop véi viée xdy dung cac kiéu nha méi, hién dai duoc ua
chudng trén thi truong Ha Noi lac bay gio. C6 mot didu khong may khac: thoi gian nay
cling 1a luc cong ty vap phai sy canh tranh gay gat trén thi trudng tir cac loai gach lat
dugc san xuat theo cong nghé nudc ngoai. Két qua caa nhiing vap vap don dap do 1a
cong ty da chiu dung mot sy giam sat lién tuc caa thi phan trong may nam lién. Thi phan
cua gach lat da giam dang ké tir 10% nam 1995 xudng con 1% nim 1997 va bao hiéu
nguy co dirng san xuat. DS véi méa phanh, tinh hinh tuy c6 kha hon mot chat nhung ciing
thé hién mot su giam sat cua thi phan tir 10% nam 1995 xudng con 5% nim 1997. Khach
hang thuong phan nan san phim ma phanh c6 hé sé ma sat thap, hinh thirc san pham
khong dep va kich thudc san pham khong chinh xac. Tuy san pham nay chua lam thoa
man khach hang, nhung ho van bt bugc phai s dung vi trén thi truong ma phanh hiém
c6 c4c loai khac thay thé.

Cung vé6i dy dinh s& ding ky ap dung tiéu chuan ISO 9001, giam déc Hung quyét
dinh bat ¢ddu mot chuong trinh quan 1y chat luong toan dién TQM. Ong khang dinh trudc
toan cong ty rang chuong trinh TQM nay phai duoc thuc hién bang tat ca tinh cam va
quyét tam ctia nhitng con ngudi c6 tim huyét thuc su vi sy séng con ctia cong ty.

Khoang 6-8 thang sau khi phat dong chuong trinh TQM va chuong trinh 58S, két
qua thiét thuc 1a chét luong san pham cua cong ty dwoc cai thién dan, doanh sé cia cong
ty co chiéu hudng ting 1én. Diéu d6 ching té cong ty di xac dinh dung van dé va tim ra
huéng di thich hop. Dé dat dugc thing loi budc dau trén, mot chwong trinh hanh dong
tong thé da duoc xay dung va chi dao chit ché tir trén xudng véi quan diém nhan manh
vai trod ctia nhom chat lugng.

Nhém chit lwong tai cong ty

Nhom chit lwong bao gém 5 thanh vién, trong d6 c¢6 3 nguoi 1a céng nhén truc
tiép san xuat, hai nguoi con lai 12 k¥ su cong nghé va nhan vién ban hang.

Hoat dong dau tién cia nhém 1a tham gia vao mot chuong trinh ddo tao sau vé k¥
nang giai quyét van dé (chwong trinh nay dugc thyuc hién sau khi da dao tao vé TQM cho
toan cong ty). Chuong trinh dao tao nay duoc thuc hién bai mot nha tu vin bén ngoai
cling dong thoi 14 nguoi da gitip cong ty trong dao tao TQM. Sy khéc biét clia chuong
trinh dao tao cho nhom chat luong ¢ chd nod tranh dugc nhimg diém yéu ma mot sd
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chuong trinh dao tao cing loai mac phai. Piém yéu 1a sy voi va tim mot bién phap giai
quyét van dé khong hitu hiéu trong khi chua xac dinh rd rang van dé 1a gi. Pé tranh xay
ra diéu d6, dao tao d3 tap trung vao giai quyét van dé theo timg budc mot. Qua trinh nay
cho phép nguoi ta tim to1 van d& mot cach can than, chinh xac va thu thap duoc thong tin
day du trude khi dua ra cac quyét dinh giai quyét van dé dé6. Pdng thoi, dao tao cing tap
trung vao k¥ ning st dung cac cong cu cua nhom chat luong nhu biéu do xwong ca,
phiéu kiém tra, phan tich Pareto va diém qua mot sé cong cu quan 1y chét lwong hién dai
khac. Trong budi dio tao cudi, toan nhom da tap trung thao luan vao van dé thuc té da
Xay ra tai cong ty, cach tiép can giai quyét vin dé va phan cong nhiém vy cho timg thanh
vién c6 trach nhie¢m.

Sau khi thu thap tuong dbi du cac thong tin, nhom da quyét dinh tam thoi dirng
qua trinh san xuat dé tién hanh mot dot phan tich toan bo thanh pham trong kho. Thoi
gian nha mdy nglrng san xuat 1a 20 ngay, cong nhan nghi viéc huong lwong 70% luong.

Nhom chét luong 1am viéc rat nghiém tic va ap dung c6 hiéu qua cac cong cu da
duoc hoc. Ho di khao sat rat can than cac thanh phdm va ghi lai bang do thi nhimng sai sot
dugc phat hién. Sau d6 cac két qua duoc biéu dién trén biéu dd Pareto dé phan 4nh cac
hoat dong hodc cac thao tic nao nén duoc uvu tién. Biéu d6 duoc viét bang tay va don
gian nhung c6 tac dung tét trong danh gia va quan 1y chét luong.

Céc thanh vién ctia nhom dugc giao quyén quyét dinh vé viéc ngirng san xuat néu
ho phat hién ra bat ky mot sai sot ndo trong cac khau 1am anh huong dén chat luong san
pham ciia cong ty, du 13 sai s6t nho.

Nhom ciing di diéu tra cac nha cung cap nguyén lidu. Sau khi 1am viéc véi cac
nha cung cap, nhom da phat hién ra rang ho khéng dam bao duoc chét lwong caa cac loai
nguyén liéu cho san xuit gach lat. Chinh vi vy, d6 gion cua gach khong duoc dam bao
t6t. Day 1a mot van dé ma bo phan k¥ thuat khong phat hién duoc néu nhu khong xubng
tan noi cung cap dé diéu tra.

Sau thoi gian hoat dong tich cuc vai tinh than trach nhiém cao, nhom chét luong
da tong két toan bo qué trinh, dua ra cac nguyén nhan va kién nghi theo 3 nhom van dé
sau:

- Giam sat va kiém tra hoat dong theo tiéu chuan théng nhit do toan cong ty thao
luan va quyét dinh.

- Kiém soat chat ché nguyén liéu duoc cung cap va chi chap nhan nhiing nguyén
liéu du tiéu chuan chét luong.

- T6 chtrc dao tao sau vé nhiing van dé co lién quan cho tirng bo phan trong toan
bo hoat dong san xuat.

Nhom di trinh bay toan bd cac phat hién va kién nghi téi ban giam ddc cong ty.

C6 hai kién nghi kha hay la:
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- Tha nhit, vé mot biéu dd don gian chi ra nhimg linh vuc céng nhan da dugc
dao tao dé thyc hién nhitng phan nhat dinh cua cong viéc.

Biéu d6 nay chi ra nhitng thiéu sot hién tai va nhu cau dao tao trong tuong lai.

- Tha hai, nhom chat lwong da kién nghi rang cong ty nén c¢6 mot biéu dd don
gian hudng din cong viéc tai mdi phan xudng dé dam bao cho cac cong nhan tiép can
dugc nhanh chong va dé dang véi cac yéu cau cong viéc tai mdi noi.

Cau hoi:

1.Nhan xét vé viéc 1am cta giam déc Hung trong viéc cai tién va nang cao chat luong
san pham tai cong ty.

2.Viéc ap dung 1y thuyét TQM va nhom chat luong tai cong ty co phi hop véi moi
truong cu thé cua cong ty khong? Tai sa0?

3. Panh gia nhiing nguyén nhan thanh c6ng budc dau trong chuong trinh TQM va dy
doan nhing khé khan c6 thé gap phai cta cong ty trong twong lai.
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