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“Chdt lugng cd nghia la chat lugng trong
cong viéc, chdt lugng trong dich vu, chdt
lugng thong tin, chdt lugng ciia qud trinh,
chdt lugng ciia cdc bg phdn, chdt lugng
con ngudi, ké cd cong nhan, ky su, gidm
ddc va vién chic diéu hanh, chdt luong

" ciia cong ty, chdt lugng cia cdc muc tiéu”

Kaoru Ishikawa
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LOI NOI PAU

Ngay nay, trong xu thé khu vic héa, toan cdu héa vé
kinh t&, chat lugng san phdm hang héa va dich vu cé mot -
~vai tro hét sic quan trong va dang trd thanh mdt thdch
thikc to lon doi val moi qudc gia.

Trong qud trinh hdi nhdp, thi truong thé glO'l da
khong ngitng méd rong va tré nén tw do hon. Nhung dong
thoi voi qud trinh d6 la sy hinh thanh cdc qui tdc, trdt tu
mdi trong thuong mai qudc té. Khi cdc hang rao thué
quan dugc din gé bé, nhitng khé khan do nhitng doi hdi
cia hang rao ky thudt doi vdi thuong mai — TBT
(Technical Barries to Trade) lai xud’t hién. Mudn vuot
qua dugc hang rao TBT, hang héa phdi cé chét lugng
cao, gid cd phi hop va thda man dugc cdc yéu cdu vé an.
toan cho nguoi tiéu dung va moi truong.

Nén kinh t& Viét Nam va thé gidi dang c6 nhitng bién
doi séu sdc. Viét Nam da gia nhdp ASEAN, APEC va sdp
tdi la WTO, do vdy cdc doanh nghiép Viét Nam cdn phdi
trang bi cho minh cdc yéu té cdn thiét dé canh tranh va
-hoa nhdp vao thi truong. Su canh tranh nay khong nhiing
chi dién ra gita cdc doanh nghiép & trong nudc vdi nhau
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ma con vdi cdc doanh nghiép nudc ngoai va cang trd nén
quyét ligt hon khi hang rao thué quan dugc gé bo.

Su thdng bai trong cudc canh tranh trén thi truong
phu thudc chi yéu vao mitc dé thich hop cia chdt lupng
hang héa va dich vu, su hop Iy vé gid cd va diéu kién
mua bdn, giao nhdn. Mudn canh tranh hitu hi¢u trén thi
truong quéc té va trong nudc, mudn théa mdn yéu cdu
ciia khdch hang cing nhu mong dat loi nhudn cao, can
phdi thiét lap hé théng qudn ly chdt lugng trong bdt cit
16 chitc nao. Viéc cdan lam trudc hét la phdi trang bi
nhitng kién thic vé chat lugng cho dji ngii cdc nha
doanh nghiép, mdt khdc phdi hinh thanh mét tdm ly
hudng vé chat luong, mét dao ditc vé viéc cung vng cdc
san phdm, dich vu cé chdt lugng cho thi truong. Tat
nhién, dé la qud trinh lau dai, nhung nd phai duogc bdt
ddu va phdi tién hanh mét cdch lién tuc, bén bi.

Qudn ly chat luong (Quality Management) la mén
khoa hoc ing dung lién nganh con mdi mé déi vdi Viét
Nam, ¢ vai tro quan trong trong sdn xudt kinh doanh.
Qudn Iy chdt lugng dé cdp dén toan by cdc yéu té dnh
hudng dén su hinh thanh chét lugng sdn phdm trong tdt
cd cdc giai doan tix thiét ké, sdn xudt dén tiéu dong;
trong do yéu td co bdn nhdt la chat lugng con ngudi
(linh dao, cdn b, cong nhdn...) - Chu nhéan cia cdc qud
trinh cong nghé, cdc qud trinh qudn Iy.
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Quyén sdch nay gidi thiéu nhitng van dé co bdn nhat
cia qudn Iy chdt lwong trong cdc 6 chirc. Sdch dutge
trinh bay dudi dang gido trinh phuc vu chii yéu cho sinh
vién cdc nganh kinh té, ky thudt va cé thé lam tai liéu
tham khdo cho cdn bg kinh té, qudn ly ciing nhu cdc ban
doc quan tdm dén qudn ly chdt lugng.

Gido trinh ra doi vdi sy déng gop cong suc cua tdp
thé gido vién B6 mon Qudn tri Chdt lugng va Qudn tri
Cong nghé, Truong Dai hoc Kinh t& Thanh phd Ho Chi
Minh va cdc ¥ kién dong gop quy bdu cia nhiéu ngudi,
ddac biét la Thac si Tran Thanh Lam, Trudng By mon;
Thac s Poan Thanh Hdi, Gidng vién B mon Qudn tri
Chat lugng va Qudn tri Céng nghé.

Rdt mong nhdn dugc sy gop ¥y cia cdc nha khoa hoc,
cdc nha kinh té, cdc doanh gia, cdc sinh vién va ban doc
dé gido trinh ngay cang dugc bé sung hoan chinh.

Trdn trong cdm on.

TP HCM, ngay 05 thdng 09 ndm 2004
CAC TACGIA
BO MON QT CHAT LUGNG VA QT CONG NGHE

KHOA QUAN TRI KINH DOANH
“TRUGNG PAI HOC KINH TE TP HCM.
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Chuong 1 -
DAN NHAP

1.1. VI TRi €A \CHA'T LUQGNG TRONG XU THE CANH
TRANH TOAN CAU.

Ciéc t6 chic trén toan thé gidi hién nay déu dang phai d6i ddu
vdi thich thic “chat lugng”. Qud trinh toan ciu héa, tinh canh
tranh va nhu cdu ngay cang ting di va dang lam thay ddi qui luat
cfia “cudc chdi” trén thi trudng, Chat lugng khong con 1a mot van .
d& ky thuat don thun nita ma n6 dd trd thanh mot vin dé mang
tinh chi€n lugc hang ddu, lién quan dén sy séng con cia tit cd
céc t8 chifc khic nhau. |

Vin dé chat lugng dude cdc qudc gia va céc t8 chic trén toan
th€ gidi ngay cang quan tim nhiéu hon tif sau chién tranh th& gidi
l4n th hai dén nay. Giita nhitng nim 1970, cdc doanh nghiép
Nhat ban di trd thanh nhitng ngudi di tién phong trong linh vuc
chat lugng thudc cdc nganh cong nghi¢p cong nghé cao. Sén
phdm cla cdc doanh nghiép hang ddu cda Nhit ban da dugc
khdch hang trén moi chdu luc ti€p nhin va -danh gid cao vi chat
lugng t6t, gid ha. Cdc doanh nghiép thudc moi qudc gia trén thé
gidi khéng c6 sy lya chon nao khéc, ho phdi chap nhan cudc canh
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tranh. Mudn tdn tai va phdt tri€n, cdc 8 chie phdi gidi quyét
nhi€u yé&u 5, trong d6 chit lugng 13 mot y&u 18 then chét.

Nhiing thay ddi gin ddy trén toan th€ gidi di tao ra nhitng
thdch thitc méi trong kinh doanh khién cho céc t8 chic cang nhin
thitc dugc tdm quan trong clia chat lugng. Khich hang ngay cang
doi héi cao vé chit lwgng va dim bio chat lugng, yéu ciu 8 chifc
phdi cung cap nhitng sin phim c6 chat lugng ddp dng va vugt sy
mong mudn clia ho. D€ thu hiit khich hang, céc 8 chic cin phai
dua chit lugng vdo ndi dung quidn Iy hé thong hoat dong cia
minh. .

Trong nhitng nam trudc ddy, cdc qudc gia con c6 thé dua vao
cdc hang rao thu€ quan, hing rdo ky thuit d€ bdo vé nén sin
xuit trong nudc. Ngiy nay vdi xu thé khu vuc héa, toan ciu héa
manh mé vé kinh (€, véi sy ra ddi cla T3 chic Thuong mai Thé
gidi - WTO (The World Trade "Organization) va Hiép dinh vé
Hang rao Ky thudt ddi véi Thuong mai - ATBT (Agreement on
Technical Barriers to Trade), moi nguén lyc va sin phim ngay
cang ty do vugt bién gidi qudc gia.

Sv phdt trién mang tinh toan ciu c6 thé dic trung bdi cdc
diém sau diy:

- Hinh thanh thi trudng ty do & cap khu virc va qudc t€.

- Phat trién manh mé céc phuong tién chuyén chd véi gid ré,
dip dng nhanh.

- Céc 8 chifc va cdc nha quan Iy niang dong hon.
- Hé thong thong tin dong thdi va rong khip.

- St bdo hoa cla nhiéu thi trudng chi yéu.
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- Doi héi chit lugng cao khi sy suy thodi kinh t& 13 phd bién.
- Phin hoa khdch hang 1é va khdch hang cong nghi€p.

Cdc dic diém trén da khi€n chit lu’dng trd thinh mot yéu to
canh tranh. Cic t§ chic di chuyén von va sdn xudt vao nhitng
qudc gia ¢6 khd nang dem lai Igi nhuin cao hon. San pham co
thé dugc thi€t k€ tai mot quoc gia ndy, sdn xudt tai mot qudc gia
khdc va thi trudng 12 toan cdu. Céc nha sin xuat, phin phdi va
khéch hang ngay nay c6 quyén lya chon sdn phdm c6 chat lugng
v6i gid ¢4 phd hop tir moi ndi trén thé gidi. Pong luc ddi véi céc
t8 chifc thuc sy mang tinh toan ciu.

Cic cudc kh3o sét tai cdc nuéc cong nghiép phat trién cho
thay nhitng 8 chic thanh cong trén thuong trudng déu 12 nhing
t8 chifc di nhin thdc duge va gnan quyét thanh cong vin dé chat
luong. Cudc canh tranh toan ciu di va s€ tré nén manh mé véi
qui mé vd pham vi ngdy cang rong. Su phit tri€n ctia khoa hoc,
c6ng nghé hdom nay di cho phép cdc nha sdn xuit nhay bén cé
khd ning ddp ng ngdy cang cao nhu ciu cla khdch hang, tao ra
Igi th€ canh tranh. Cdc nha sin xuit c6 ging tin dung I¢i thé .
riéng ciia minh trong xa hdi cong nghi¢p mang tinh toan ciu héa
dé€ cung cip sdn phdm c6 chat lugng cao.

Hién nay, déi véi cdc nude cong nghiép va céc nude dang
phét trién, nhitng ngudn lyc ty nhién khong con 1a chia khoa dé
dem lai su phon vinh. Thdng tin, ki€n thitc, mot khéi lugng dong‘
dio nhin vién c6 ky ning, c¢6 vin héa va tic phong 1am viéc
cong nghiép mdi la nhitng ngudn lyc thye sy dem lai sttc canh
tranh. Con ngudi cang dugce thong tin ddy did hon s€ cang biét 16
nhitng gi dang dién ra trén th€ gidi va mudn vuon tdi nhitng gi
lam cudc sOng con ngudi dé chiju, tién nghi hon. Con ngudi da
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hoc dugc bai hoc don gidn nay wr thyc € phét trién kinh t& cda
c4c quoc gia. Nhiéu qudc gia khdng c6 ngudn tai nguyén ddi dao
da b ddp lai biing luc lugng lao ddng c6 trinh dd cao, duge dio
tao hudn luyén ky cang. Lich si hién dai da chiing t6 mot quéc
gia khong c6 1¢i th€ vé tai nguyén c6 thé trd thanh qudc gia hang
ddu vé chat lugng va quan 1y chit lugng. Nhit bin va Pic 1a
nhitng qudc gia tiéu bi€u cho van dé nay. C3 hai déu di bai tran
trong dai chi€n th€ gidi thi hai nhung ho di trd thanh rhiing doi
thli canh tranh ddy sitc manh. Mét trong nhitng yé&u t6 dem lai sy
thanh cong ndy 1 cd hai déu quan tdm va gidi quyét thanh cong
van dé chit lugng, vin dung c6 sing tao céc tr wng va cdc md
hinh dugc hinh thanh tai cdc qudc gia khdc, thudng 13 & My. C3
hai quéc gia déu c6 hé thong gido duc tét, c6 hé thong day nghé
rong khip va dao tao tai chd, c6 nhiing quan diém riéng trong
di€u hanh quin ly cong viéc, déu tap trung nd Iyc d€ c6 dugc
hang héa va dich vu chit lugng cao.

Thyc t€ da chi rd ring, chat lugng 13 y&u t8 quan trong quyét
dinh kha ning sinh 1¢i ciia hoat dong san xuit kinh doanh. Do d6,
cdc t5 chic sdn xudt va cung cip cdc sin phim, dich vu c6 chat
lugng cao sé dat mifc 1gi nhuin cao hon so vdi cdc td chifc sdn
Xudt va cung cdp cdc loai sdn phim, dich vu c6 chat lugng kém.
Nhiing t3 chifc c6 vi thé hang ddu vé chit Iugng da thiét lap gid &
mifc cao hon 8% so v6i ddi thi canh tranh ¢6 vi thé thip hon vé
chat lugng. Ho ciing dat mic trung binh vé thu hdi vén cho dau wr
12 30% so véi mic 20% cia nhitng t3 chitc § thang bac thdp hon
vé chat lugng.

Nhitng thié€t k€ sd sai khong con ddp ing dude cdc nhu ciu
cda ngudi tiéu ding trudc sy canh tranh ngiy ciang quyét liét.
Cong thém vao d6, nhitng that bai trén thuong trudng clng vdi
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chi phi t6n kém thém do chit lugng thip gy ra di tdc dong dén
Igi nhudn ciia t8 chitc. Nhiing gi thudng dugc xem 1a van dé ky
thuét hay ti€p thi, thuc chat lai 1a nhitng hé qua khé tranh khoi do
hé thong chat lugng yéu kém mang lai. Khdch hang khong con
mudn génh chiu hau qué do chi phi cao va sy bat tin lién quan
dén nhitng vin dé nay nita. Ho sé quay sang nhifng ndi c6 thé
cung c4p cho ho sin phim, dich vu c¢é chit lugng cao hon va gid
ban thap hon. Chat lugng khdng con 1 sy lya chon nita ma 12 yéu
t6 quyét dinh su séng con ciia cic 8 chic.

Ch4t lugng va canh tranh 1a nhitng van dé phai dudc dic biét
chi ¥ trong thé ky 21 — Thé ky Chat lugng, nhu J. M. Juran, mdt
chuyén gia ndi ti€ng clia My di dy bdo. Trong nhitng thip nién
t6i, cdc nha quan 1y t8 chic sé& tham gia nhiéu hon vao cdc vin dé
chat lugng va sy hoa nhip cla chat lugng vao moi hoat dong cla
t8 chifc, tir quan 1y dén téc nghiép, sé 1a diéu phd bién.

1.2. TINH TRANG QUAy LY CHAT LUQGNG TAI CAC
NUGC PANG PHAT TRIEN.

Mong mudn md rong cdc mdi quan hé kinh t€ d6i ngoai, thiic
ddy diu tr nudc ngodi tryc ti€p va tham gia vao thi trudng toan
cdu d4 dit cdc nuSc dang phét trién va cdc nén kinh t€ dang trong
giai doan chuyén d4i sang kinh t€ thi trudng vao th€ phdi d6i diu
véi hang loat nhitng thdi co va thach thifc. Trong s6 nhitng ddi hdi
cap thiét va ndi bat phdi ké dén van dé chat lugng. Ddi vdi céc
nu6c dang phat trién, chit lugng vira 12 mot thach thic viva 12 mot
cd hoi. LA mdt co héi, vi ngudi tiéu ding ngay nay trén moi qudc
gia ngly cang quan tim dén chit lugng hang héa va dich vu ma
ho muaj; hé thong thong tin lai mang tinh chat toan cdu nén céc 8
chifc cé diéu kién thudn 1¢i trong viéc hoc hdi kinh nghiém, nit
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ngdn quing dudng di ma nhitng ngudi di trude da trdi qua. La mot
théch thic, vi cdc t§ chic trong cic qudc gia phét trién da tién rat
Xa trong viéc cung cip sin phim va dich vu c6 chat lugng tot.
L4p duge khodng cdch 12 mdt cong viéc kho khan, né doi héi cac
t chitc phéi thay ddi cich suy nghi, thay d6i cung cdch quan ly
da hinh thanh ldu ddi.

Nhin thic cda ngudi tiéu diung vé chit lugng sin phim tai
cdc qudc gia ydang phét trién ciing chua diy dd. Viéc lya chon
hang héa dé€ mua thudng chii y&€u dua trén viéc xem xét gid ca.
Céc t3 chic ngudi tiéu ding chua c¢6 dnh hudng manh dé huéng
ngudi tiéu ding yéu ciu ha‘mgvhéa phdi phid hgp tiéu chudn.
Trong tinh hinh nay, nhiéu nha sin xuit, dic biét cdc td chitc vira
va nhd, c¢6 xu hudng si dung nguyén vit liéu ré tién vdi chat
lugng thap.

Sau dai chién th€ gidi lan thit hai, hau hét cdc qudc gia doc
1ap déu 4p dung chinh sdch ty lyc. D& ddy nhanh t6c do cong
nghiép hoa, cic t8 chifc thudc sd hitu nha nudc dugce thanh 1ap.
Nhim bao vé nén cong nghiép non tré, hiu hét céc chinh phi 4p
dung chinh sdch bdo hd, nhu han ché& nhap khdu va 1dp hang rao
thu€ quan cao. Xét vé lau dai, sy thi€u canh tranh quéc t€ di tao
ra sy tf min, kém hiéu qud va dnh hudng dén viéc xiy dung,
phdt trién nén vin héa chat lugng.

Mot dic diém ciia cdc t6 chifc trong cdc nuSc dang phét trién,
dic biét l1a tai t8 chitc vira va nhd, 1 thanh coéng cla cdc hoat
dong tic nghiép quan trong lai phu thudc vao k¥ ning, kién thic
ctia mot s& it ngudi. Nhilng k§ ning nay thudng khong dudc chia
s& va khong dd nhitng ngudi c6 kién thic d€ theo doi, gidm sét
moi hoat ddng vao moi thdi diém d€ ki€m sodt nhitng bié€n dong,
hén tap vé chat lugng sdn phdm. C4c t8 chitc nay lai thi€u mot né
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nép quén ly cong nghiép, khong ¢6 cdc hé thong sin xudt duge
tidu chudn hoa. Ngay ca nhitng t3 chic 16n, ¢6 sy tham gia cia
cdc td chife da qudc gia, mac du duge cung cip cdc qui dinh, bdn
v&, hudng din thao tic, khi kiém tra ciing khong tudn thl chit
ché cdc qui dinh nay.

Céc t§ chitc tai cdc nuwdc dang phét trién con gip nhiéu khoé
khan khéc nhau nhu thi€u phu’dng tién thong tin, ndng ludng, vén
tai, lal bi cdc yéu cdu vé sd lugng thic bach. Tat ca nhitng y&u t&
trén da gép phin 1am cho chit llrdng san phim k€ cd san phim
xuit khiu khong ddp tng nhu cau thi trudng. Do chat lugng hang
ndi dia thip, nén hang nhdp dugc dinh gid cao, dic biét 1a doi
v6i nhitng ngudi c6 thu nhdp cao. Ngoai ra, cdc chién dich quing
cdo ton kém cda cdc cong ty da qudc gia cling tao nén sy tin
tdng qué muc d6i v6i sdn phadm cla céc cong ty nay.

Céc nha kinh doanh céng nghiép ciing bi 4anh hudng bdi quan
niém nay, nguyén vit liéu va chi ti€t nhdp tir bén ngoai dugc coi
12 c6 chat lugng t6t, viéc ki€m tra chi mang tinh chat chiéu 1€.
Lgi dung diéu dé6 va 1¢i dung viéc thi€u phuong tién kiém tra, thit
nghiém thich hgp cung nhv hé thong qui dinh nhdp khau khong
hoan thién, mdt s t& chic nudc ngoai da trit vao cac qudc gia
dang phét trién nhitng hang héa, nguyén vat liéu c6 chat lugng
thap. Cdc nguyén vit li¢u nay khi stt dung d€ sin xuat s€ dnh
hudng x4u dén chit lugng thanh phim.

Tinh trang ctia cdc qudc gia dang phdt trién con bi té hai hon
do thi€u v6n, ngudn nguyén vit liéu khong On dinh, cdng véi khé
khin khi thuong thuyét d€ tr lai ngudn nguyén vat liéu khong
dat, lai bi chén ép v& gid cd. Tit c nhitng yéu & trén da khi€n
cho ho trd thanh nhitng mi€ng mdi cho nhitng t3 chitc kém dao
dirc kinh doanh nudc ngoai.



16 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

Trong tinh hinh toan ciu héa thi trudng hién nay, cic quéc
gia dang phét trién dd c6 bién phdp dé cai thién tinh hinh, trong
d6 c6 sy chdp nhan canh tranh. Tuy nhién, sy y&u kém vé co sd
* ha tdng, hé thong quin 1y 15i thdi, viéc chua thiét lap duge nén
van héa cong nghiép cong véi nhiing diéu kién kinh t& ngheo nan
da va dang dao sdu thém hd ngin céch giita cdc nudc nay véi
nhitng nu6c cong nghiép phdt trién. Cdc nuéc dang phdt trién
ding tru6c nguy co phdi gdnh chiu sy thu hep thi phin trén thi
trudng qudc t€ do khong dép ing nhitng ddi hdi ngay cang cao vé
vén dé chit lugng. D€ gidi quyét van dé nay, cic nudc dang phat
trién phdi thay ddi nhan thic cia minh vé chat lugng ciing nhu
phdi hoc dugc cung cdch quin Iy méi.

1.3. TINH HINH QUAN LY CHAT LUQGNG TAI VIET NAM.

Hdi nhdp qudc t€ va toan cu héa dang 13 xu huéng tit y&u
clia moi nén kinh t€, trong d6 c¢6 Viét nam. Hoi nhip véi khu vyc
va th€ gibi sé tao ra nhitng cd hdi to 16n gitip cdc t8 chic Viét
nam md rdng dugc thi trudng tiéu thu sin phim, c6 cd hoi ti€p
thu cong nghé va ky nang quin Iy mdi.. nhung kém theo d6 ciing
12 nhilng théch thifc. Théch thic 16n nhat trong qué trinh hoi nhép
chinh 13 vin d€ ning lyc canh tranh va hiéu qui hoat ddng ctia
céc t8 chic Viét nam con & mifc thap so vdi cdc nudc trong khu
vuc. Nang lyc canh tranh dugc thé hién thong qua wu thé vé ning
sudt va cht lugng sin pham.

Chit lugng sdn phdm von 1a diém y&u kém kéo dai nhiéu
ndm & nudc ta. Trong nén kinh t€ k& hoach tip trung tréc day,
vdn dé chat lugng da timg dugc dé cao va duge coi 13 mdt muc
tiéu quan trong d€ phét trién kinh t€, nhung két qui mang lai
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chua ducc 1a bao do cd ché tap trung quan liéu bao cap da phu
dinh né trong nhitng hoat dong cuy thé. ’

Trong nén kinh t&€ hang héa nhiéu thanh phﬁn hién nay, cﬁng
véi qué trinh md cifa, sy canh tranh trén thi trudng ngay cang gay
git, quyét liét. Sirc ép cla hang nhip, clia ngudi tiéu ding trong
va ngoai nudc bude cdc nha kinh doanh ciing nhif cdc nha quén ly
phdi hét sifc coi trong vin dé didm bdo va nﬁng cao chét lugng.
Chat lugng ngdy nay dang trd thainh mét nhin t6 cd ban d€ quyét
dinh su thing bai trong canh tranh, quyét dinh sy ton tai, hung
vong ctia ting t8 chic néi riéng cling nhu sy thanh cong hay tut
hiu cia nén kinh t€ dat nudc néi chung.

Trong thip nién cubi cla thé ky 20, Viét nam thyc sy budc
vio thoi ky d8i mdi, chuyén sang giai doan xdy dung nén kinh t&
thi trudng c6 sy quin 1y cia Nha nudc theo dinh hudng XHCN.
Tinh hinh méi ddi héi phai kip thdi thay ddi ndi dung va phuong
thitc tién hanh quin ly chat lugng. Nha nudc di ban hanh hang
loat cdc vin ban phdp luit truc ti€p lién quan dén quin Iy chat
lugng. C4c cd quan qudn ly nha nudc vé chit lugng thude cic bd,
nganh, cdc dia phuong déu ra céc vin bdn huéng din thi hanh.

DAu nhitng nam 1990, cdc cd quan nha nudc ciing nhu cic cd
s& san xudt kinh doanh da thyc hién nhitng cdi ti€n budc ddu vé
quan 1y chdt lugng nhim cdi thién tinh hinh y&u kém vé chat
lwgng. Tuy nhién, do nhiéu nguyén nhin khach quan vi chid quan
tdc dong, viéc cdi thién tinh hinh dién ra chdm chap, khong ving
chic. Cd s& vat chat - k§ thuit thi€u thon, ngheo nan, sy kim him
cla cd ché hanh chinh quan liéu, sy yéu kém vé qudn 1y néi
chung va quin 1y chit lugng néi riéng, su hing hut vé kinh
nghiém, kién thitc, hi€u biét khi budc vao cd ch€ thi trudng..
khi€n cho hoat dong quin 1y chat lugng tién hanh & nudc ta gip
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nhi€u khé khin, trd ngai. Cdc hoat dong qudn ly chat lugng trong
thdi ky nay con mang tinh phong trio, chua ti€p cin noi dung
qudn ly chat lwgng mot cdch hé thong, bii ban nén chua cé két
qué cu thé va hiéu qua chua cao. _

Tir gilta nhitng nam 1990, khi cdc 8 chic Viét nam phai d5i
mit véi cudc canh tranh gay gdt wr nhiéu phia, dic biét tir sau
Hoi nghi Chat lugng Viét nam lan thd nhat dudc t8 chic vao nim
1995, hoat dong quén ty chit lugng tai cdc t6 chic di chuyén
sang giai doan mdi. Trong xu th€ méi, cc td chic Viét nam di
quan tdm hon dén viéc nghién citu, 4p dung cdc mo hinh quén ly
dugc thira nhin trén pham vi rong rii mang tinh quéc t€, nhu 4p
dung bd tiéu chuin ISO 9000, quin Iy chit lugng toan dién
(TQM), cdc hé thdng quin Iy an toan thuc phim (GMP,
HACCP), bo tiéu chudn ISO 14000...

M4y nim qua, tinh hinh qudn ly chat lugng & nuée ta di c6
nhitng khdi sic mdi, ti€n bé méi. Céc 6 chitc di chi trong ning
cao ning sudt va chit lugng san phim, hang Viét nam buéc diu
da chiém linh dugc thi trudng, duge ngudi tiéu diing chdp nhan.
Nhung nhin vé tng quan thi nang suit, chit lugng sin phim
cling nht néing lyc canh tranh cda chiing ta con yéu.

Vi xu thé ty do thudng mai trén th& gidi va viéc d3 bd nhimg
hang rao bdo hd thu€ quan, bai todn dé tdn tai va ph4t trién cia
cdc t8 chic Viét nam chi c¢6 mot 15i gidi duy nhat, d6 12 cdi tién,
ndng cao ning suit, cht lugng. D& gidi quyét van dé nay mot
cdch cd bdn va vimg chic, cin ¢6 su d8i méi mot cdch siu sic
trong nhiin thic va trong hanh dong cia tiing ngudi ciing nhu toan
xd hoi, cda ting cd quan quin 1y nha nu6c ciing nhv moi co s
sin xudt kinh doanh thudc moi thanh phdn kinh t€.
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Chuong 2
MOT SO KHAI NIEM CHAT LUONG

2.1. CHAT LUGNG SAN PHAM.
2.1.1. San phim.
2.1.1.1. Kh4i niém san phim.

Theo Marx: “Sdn phdm la két tinh cia lao déng”. Theo ti€u
chufn ciia hé thong quan 1y chat lugng vé cd s va tir vumg ISO
9000: 2000, sin phim dugc dinh nghia l1a “két qud cia cdc hoat
déng hay cdc qud trinh”. Nhu viy, sdn phdm dudc tao ra t tit ca
moi hoat dong bao g6m tir nhitng hoat dong sdn xuat ra vit pham
vat chét cu thé va cdc dich vu. T4t ca céc t8 chitc hoat dong trong
moi linh vuc cia nén kinh t€ quic dan déu tao ra va cung cap
“san phAm” cda minh cho xa hdi. Hon nifa, bat ky mot yéu td vat
chat hodc mot hoat ddng nao do t8 chifc tao ra nhim ddp dng cdc
yéu ciu bén trong va bén ngoai t8 chic deu dude goi 1a sdn
phim. Quan niém ndy di phat trién khdi niém sdn pham dén
pham vi rong 16n hon, bao trim moi két qua tir hoat dong cla céc
t3 chic, khong ké dudc tiéu diing ndi bo hay bén ngoai t3 chic.

Trong tiéu chudn 1SO 9001: 2000, phin thuit ngi luu y: “Sdn
phdm ciing c6 nghia la dich vu”. Quan niém cdc dich vy ciing 13
nhitng sdn phim da wdng di thong dung doi vdi gidi kinh doanh
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¢ cdc nuGe cong nghiép phat trién nhung vdn con nhiéu ngd
ngang, xa la ddi v6i mot s6 nude c6 nén kinh t€ cham phat trién.

2.1.1.2. Phan loai sin ph&m.

 DPé tao diéu kién dé dang trong cong tic quan ly va t8 chirc
sdn xuit kinh doanh trén thi trudng, ngudi ta phin loai sin phim
thanh nhitng nhém khéc nhau. Trong mét nén kinh t€ c6 thé phin
chia thanh hai nh6m 16n 13 sin phdm vat chat va sin phim dich
vu. '

PGi v6i 8 chife, m3i cdch phan loai nhim nhitng muc dich
riéng, tao cd sd cho viéc xdy dung hé théng tiéu chudn kinh t€ -
ky thuat cho cong téc quan 1y, bio quan, vin chuyén va cdc hoat
dong dich vu kém theo thich hgp. 6} pham vi nén kinh t& quéc
dén, viéc phan loai sdn phim gidp cdc cd quan quén Iy nha nudc
dé quan Iy va c6 co s& d€ dinh hudng chinh séch phét trién co cau
sén phdm hdp Iy trong timg thosi ky.

C6 nhiéu cin cit khdc nhau dé phan loai sin phdm, nhu phan
loai theo chic ning, cong dung clia sin phim, theo dic di€m
cong nghé sdn xuat, theo nguyén liéu sit dung, theo thanh phin
hda hoc... Dudi géc do ciia quan Iy chat lugng, ngudi ta chi yé&u
xem xét cdch phén loai cin cif vao cong dung chic ning clia sdn
phim. Trong s6 nhitng sdn phim c6 cung cdng dung, ngudi ta lai
¢6 thé chia thanh cdc nhém san phim dva theo muc dich, linh
vuc, déi tugng, diéu ki€n va thdi gian s dung.. Sdn phim dugc
phén loai thanh nhitng nhém nhé vdi nhitng doi héi cu thé riéng
biét vé gid tri sit dung, yéu cdu bio quan, quin ly... Méi t8 chic
phdi c6 nhitng gidi phdp trong tim khéc nhau d€ dim bio.cho sdn
phdm sdn xuit ra phu hgp v6i muc dich va yéu ciu cla ngudi sir
dung. B
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Nhitng sdn phim c6 clng chitc ning c6ng dung ddp ing mot
muc dich tiéu dung nhat dinh lai do cdc t6 chdc khdc nhau sin
xudt va cung cip. D€ phuc vu cong tic quan 1y, phdn biét cdc
loai sdn phdm c6 ngudn gdc sdn xuit tlr nhitng don vi khdc nhau,
- théng thudng céc cd quan quan ly nha nudc vé chit lugng yéu
cdu mdi t6 chdc phdi st dung nhdn hiéu sin phim riéng biét.
Trén nhén hiéu c6 ghi nhitng thong tin cin thiét vé chat lugng, s6
dang ky, tiéu chuin, cdc qui dinh vé di€u kién va pham vi sit
dung, thdi han st dung, th&i han bdo hanh.. nhim bdo vé ngudi
sdn xudt ciing nhy ngudi tiéu ding. Céc t6 chitc ding nhin hiéu
hang héa 1a d€ cung cAp nhitng thong tin cdn thi€t vé sin phdm
va khing dinh chat lugng sin phdm ctia minh trudc ngudi tiéu
dung trén thi trudng.

2.1.1.3. C&p san phim.

Cin ¢ vao cdc thanh phin hgp thanh céia sin phdm, c6 thé
chia ra 3 cap san pham nhu hinh 2.1.

C4p 1 - Sdn phdm co bdn 12 nhitng sdn phim c6 céc dic tinh
ky thudt cd bdn ma khdch hang mong ddi khi mua d€ théa man
cdc yéu ciu cia ho.

Cap 2 = Sdn phdm thuc hay sdn phdm cu thé 13 nhiing sin
phim, ngoai nhitng dic tinh k§ thuét cd ban, con c6 nhitng théng
tin khdc vé nhidn hiéu, miu ma, bao bi, cip chit lugng, thsi han
sif dung... ' '

C4p 3 - Sdn phdm gia tdng bao gdm thém nhiing thong tin va
dich vu chuyén biét khdc, nhu: cdch bdn va giao hang, cich lip

dit, cam két dich vu hWYh lién hé véi
_ khdch hang...). ' e . '
THU VIER
A

%5 koo 3164 ]

~
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3 2 2
SAN PHAM CO BAN

Cidch bdn va giao hang
SAN PHAM CU THE

Cap chat lugng . .
,— SAN PHAM

GIA TANG

LOILiCH
CO BAN

chic niing st dung

Dich vu hau mai
Chim séc khdch hang

HINH 2.1. CAC CAP SAN PHAM
2.1.2. Chit lugng san phim.
2.1.2.1. Khdi niém chit lugng san pham.

Chat lugng sin phz‘i’m 12 mot khdi niém d3 xuit hién tir 14u va
dugc st dung rat phS bién trong moi linh vuc hoat dong ciia con
ngudi. Tuy nhién, hi€u nhu th€ ndo 13 chit lugng sin phim lai la
vian dé khong don gidn. DAy 13 mot pham trd rdt rong va phic
tap, phin 4nh tdng hdp cdc nodi dung k¥ thuit, kinh t& va xa héi.
bing & nhitng géc d6 khdc nhau va tdy theo muc ti€u, nhiém vu
san xudt kinh doanh c6 thé dua ra nhilng quan niém vé chat
lugng xudt phét tir sdn phdm, tir ngudi sdn xudt hay tit doi hdi cla
thi trudng. : '
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Quan niém siéu viét cho riing chdt lugng 12 sy tuyét vai va
hoan hdo nhit cla sin phim. Quan ni¢ém ndy mang tinh triru
trgng, chit lugng sdn phim khong thé€ xdc dinh mot cach chinh
x4c.

&

Quan niém xuit phét tir sdn phdm cho ring chat lugng san
phim dugc phdn dnh bdi cdc thude tinh dic trung cla san phim
d6. Ching han, theo tiéu chuin cda nha nudc Lién X6 (TOCT
15467:70): “Chdt lugng sdn phdm la 16ng thé nhiing thudc tinh
ciia né qui dinh tinh thich dung ctia sdn pham dé théa man nhiing
nhu cdu phit hgp vdi céng dung cia nd”, hoac mot dinh nghia
khic: “Chdt lugng la mot hé théng ddc trung ndi tai ciia sdn phdm
dugc xdc dinh bang nhting théng s& co thé do dugc hodc so sdnh
dugc, nhiing thong s6 nay ldy ngay trong sdn phdm doé hodc gid tri
st dung cia né”.

Theo quan niém ciia cdc nha sdn xudt thi chal lugng 12 su
hoan hdo va phil hgp cida mdt sdn phim/ dich vu vdi mot tdp hdp
cdc yéu cdu hodc tiéu chudn, qui cdch da dudc xdc dinh trudc,
ching han: “Chdt lugng la tong hop nhitng tinh chdt ddc trung cia
sdn phdm thé hién mic d§ thda man cdc yéu cdu dinh trudc cho né
trong didu kién kinh 1€, xa hi nhdt dinh”. '

Trong nén kinh t€ thj trudng, da c6 hang tram dinh nghia vé’
chat lugng sin phim dugc dua ra bdi cdc tac gla khdc nhau.
Nhitng khdi niém chit lugng nay xuit phat va gidn b6 chit ché
véi cdc y€u t3 co bdn cia thi trudng nhy nhu cAu, canh tranh, gid
ci... C6 thé x&p chiing trong mdt nhém chung 1a “quan niém chat
lugng hudng theo thi trudng”. Dai dién cho nhém nay la mQt s0
dinh nghia sau:
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- T8 chitc kiém tra chit lugng chau Au (European Organization
for Quality Control) cho ring: “Chat lugng la mitc phi hop cia
sdn phdm doi vdi yéu cdu cia nguoi tiéu dung”.

‘Theo W.E. Deming: “Chdt lugng la mutc do du dodn trudc vé
tinh déng déu va c6 thé tin cdy dudc tai mitc chi phi thap va duoc
thi truong chédp nhdn”.

Theo J.M. Juran: "Chdt lugng la su phit hgp vdi muc dich hodc
Sy su dung ", khdc v@i dinh nghia thlrbng dung 1a “phd hgp véi qu1
cdchdéra”

Philip B. Crosby trong quyén “Chét lugng 1a thit cho khong
da dién ta: “Chat lugng la su phi hgp vdi yéu cdu”

Theo A. Feigenbaum: "Chdt lugng la nhing dgc diém tong
hgp ciia san phdm, dich vu ma khi sit dung sé lam cho sdn phdm,
dich vu ddp vng dugc mong dgi ciia khdch hang".

Nhitng ndm gin diy, mot khéi niém chat lugng dugc thong
nhit st dung kh4 rong rdi Ia dinh nghla trong tiéu chuin qudc t&
ISO 8402: 1994 do T6 chitc Quoc t€ vé Tiéu chudn héa (ISO) dva
ra, da dugc dong ddo cdc quéc gia chip nhin (Viét nam ban hianh
thanh tiéu chudn TCVN ISO 8402: 1999): "Chat lugng la tip hgp
cdc ddc tinh ciia mgt thuc thé (doi tudng) tao cho thuc thé (déi
tugng) do khd ndng théa man nhiing nhu cdu da néu ra hogc tiém

dn”,

"Thudt ngi? "thuc thé? " "déi tugng” bao gom cd thugt ng:? sdn

phdm theo nghia réng, mét hoat dong, mét qud trinh, mét 16 chite
hay cd nhén”.
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Théa mén nhu cdu 1a diéu quan trong nhat trong viéc ddnh
gid chat lugng cla bat cif sén pham hodc dich vu ndo va chat
lugng 13 phuong dién quan trong nhat ciia sifc canh tranh.

Theo ISO 9000: 2000: “Chdt luong la mitc dé cia mot tdp hop
cdc ddc tinh von cé ciia mét san phdm, hé théng hodc qud trinh
théa mdn cdc yéu cdu ciia khdch hang va cdc bén cd lién quan”.
“Yéu cdu la nhitng nhu cdu hay mong dgi da dugc cong bé, ngam
hiéu chung hay bdt bugc”. Cac bén c6 lién quan bao gom khéch
hang ndi bd - cdn bd nhan vién cla t3 chifc, nhitng ngudi thudng
xuyén cdng tic vdi t8 chic, rihitng ngudi cung Gng nguyén vit
liéu, ludt phép..

2.1.2.2. Céc thufe tinh chit lugng san pham.

Mbi san phdm déu dugc cdu thanh bdi rat nhiéu cdc thude
tinh c6 gi4 tri sit dung khdc nhau nhim dép dng nhu ciu cia con
ngudi. M3i thudc tinh chit lugng céia sin phim thé hién thong
qua mot tip hdp cic thong sd kinh t€ - k§ thudt phdn dnh kha
. niang d4p dng nhu ciu cla ngudi tiéu ding. Cdc thudc tinh nay c6
quan hé chat ché vdi nhau tao ra mot mic chat lugng nhat dinh
ctia sin phdm. Nhifng thudc tinh chung nh4t phin 4nh chat Iugng
sin phdm ba8 gém:

e Cdc thuéc tinh ky thudt phdn dnh cong dung, chifc ning cla
san phdm dugc qui dinh bdi céc chi tiéu két cdu vét chat, thanh
phin ciu tao va cdc dic tinh vé g, 1y, héa cia sin phdm.

o Cdc yéu t6 thdm my dic trung cho sy truyén cam, sy hdp ly

v& hinh thitc, ddng vé, két cdu, kich thudc, tinh cén d6i, mau sic,
trang tri, tinh thdi trang.
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o Tudi tho ciia sdn phdm 13 yéu t& dac trung cho tinh chit cla
sdn phim giit dugc kha ning lam viéc binh thudng theo diing tiéu
chuin thiét k€ trong mot thdi gian nhat dinh trén co s§ ddm bao
ding cdc yéu cau vé muyc dich, diéu kién si dung va ché dd bdo
dudng qui dinh.

o D¢ tin cdy ciia sdn phdm dudc coi 12 mét trong nhitng yé&u 6’
quan trong nhdt phin 4dnh chat lugng clia mot sdn phim va dim
bdo cho 6 chifc ¢6 khd nang duy tri va phit trién thi trudng cia
minh.

e B§ an toan cia sdn phdm trong st dung, vin hanh sin
phdm, an toan sic khde d6i véi ngudi tiéu ding va méi trudng la
y€u 8 tdt yéu, bdt budc phai c6 d6i vdi mdi sin pham trong diéu
kién tiéu dung hién nay.

o Mitc dg gdy 6 nhiém ciia sdn phdm dugc coi 12 mot yéu cdu
bdt budc cdc nha sdn xuit phdi xem xét khi dva sin phim cia
minh vao thi trudng

e Tinh tién dung phdn 4dnh nhitng doi hdi vé tinh sfn c6, tinh
dé€ van chuyén, bio quan, dé st dung clia san phdm va khi ning

thay th€ khi c6 nhitng bd phin bi hdng. .

o Tinh kinh té ciia sdn phdm 13 yéu t3 quan trong cla sin
phz‘fm khi sit dung c6 tiéu hao nguyén liéu, ning lugng. Tiét kiém
nguyén liéu, ning lugng trong st dung trd thanh mot trong nhing
y€u td quan trong phin 4dnh chat lugng va khd ning canh tranh
ctia cdc sin phidm trén thj trudng. - |

Ngoai nhitng thudc tinh hitu hinh c6 thé ddnh gid cu thé mic
chat lugng sin phim, con c¢6 nhitng thudc tinh v6 hinh khic
khong biéu hién cu thé dudi dang vat chit nhung lai ¢6 ¥ nghia
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rit quan trong vé&i khdch hang khi ddnh gid chat lugng cia mot
sin phdm, ching han tén, nhin hi¢u, danh ti€ng clia sdn phim.

Hodc mdt cdch khdc, dudi géc do kinh doanh ¢6 thé phin loai
thanh hai nhém thudc tinh sau:

o Thugc tinh cong dung — phédn ciing (gid tri vat chdt) — néi
1én cong dung dich thyc cla sin phim. C4c thudc tinh nhém nay
phu thudc vao ban chit, cdu tao ciia sdn phim, cdc y&u to e
nhién, ky thudt va cong nghe Phan nay chi€m khodng 10 - 40%
gid tri sin pham.

e Thuéc tinh dugc cam thu bdi nguoi tiéu ding — phdn mém '
(gid tri tinh thdn) — xuit hién khi ¢6 sy ti€p xuc, tiéu ding sdn
phim va phy thudc vao quan hé¢ cung cAu, uy tin cla sdn phim,
xu hudng, théi quen tiéu dung, dic biét la cdc dich vy trudc va
sau khi bdn. Phin nay chi€ém khodng 60 — 80% gid tri sin phim,
thim chi c6 thé 1én t6i 90% gid tri sdn phdm.

2.1.2.3. Céc dic diém cta chat lugng san pham.

Chat lwgng san phdm c6 nhitng dic diém cd bdn nhu sau:

« Chit lugng phai 1 mdt tip hgp cdc dic tinh cla sdn phim
thé hién kha ning théa mén nhu cau.

« Chit lugng 12 sy pht hgp vdi nhu cdu. Ddy 1a mdt vin dé
mang tinh then chot va 1a cd s dé cdc nha qudn 1y dinh ra chinh
sdch, chién lugc kinh doanh ctia minh.

Cin phin biét gita chit lugng va cdp chat lugng. Cap chat
lugng la chiing loai hay thit hang cia cdc yéu cdu chdt lttdng khdc

nhau déi vdi sdn phdm, qud trinh hay hé théng c6 cang chic ndng
s dung.
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o Chit lugng sdn phim duge xdc dinh theo muc dich s dung,
trong nhitng diéu kién cu thé, Sin phdm c6 chat lugng véi mét
doi twgng tiéu dung va dugc st dung vao mot muc dich nhat dinh.

o Chat lugng phdi dugc gin lién véi diéu kién cu thé ciia nhu
cdu, clia thi trudng vé cdc mat kinh t&, k¥ thudt, xa hdi, phong
tuc, tip quén.

« Chat lugng can dudc ddnh gid trén cd hai mit chi quan va
khdch quan. Tinh chii quan cla chdt lugng thé hién thong qua
chit lugng thi€t k€. P6 13 mic do phi hgp ciia san phdm thiét k&
d6i v6i nhu cdu clia khdch hang. Tinh khich quan thé hién thong
qua cédc thudc tinh vén c6 trong titng san phdm. Nhd tinh khich
quan ndy chat lugng c6 thé do ludng ddnh gid thong qua cdc tiéu
chudn, chi tiéu cuy thé. Tinh khich quan ciia chat lugng thé hién
thong qua chat lugng tuin thi thiét k€.

« Chat lugng dudgc do bdi su théa man nhu cdu va la van dé
tdng hop. Sdn phim muén dép fing dudc cic yéu ciu st dung thi
phdi c6 cdc tinh chat vé€ cong dung phit hgp. PE tao ra nhitng tinh
chdt d6 cdn c6 nhilng gidi phdp ky thuat thich hgp. Nhung chat
lwgng khong chi 1a van dé k§ thudt ma con 1a van dé kinh t&. Mit
kinh t& cda chit lugng thé hién & chd: sy thda man ciia ngudi tiéu
ding khong phdi chi bing nhiing tinh chat céng dung clia sin
phdm, ma con bling chi phi phai bd ra dé c6 dugc san pham va sit
dung né. '

Bén canh d6, chat lugng trong thuc t&€ con dugc thé hién &
khia canh thdi diém dugc dép dng yéu ciu. Giao hang ding lic,
ding thdi han 12 mt y&u 6 vo ciing quan trong trong "thda man
nhu ciu” hién nay. Ciing cin quan tdim dén céc yéu t6 khéc nhu,
thdi d§ ciia ngudi lam cdc dich vy ti€p xic véi khach hang, canh
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quan, méi trudng 1Am viée cia td chirc, nhitng dich vu ky thuit
sau khi bdn, tinh an toan d&i véi ngudi st dung va déi vdi méi
trudng...

Tir nhitng phan tich trén ddy, c6 thé hinh thanh khi niém
chit lugng tSng hop - chat lugng chinh 13 sy thda man yéu cdu
trén tat cd cdc mit sau day :

- Tinh ndng k¥ thuit.

- Tinh kinh t€.

- Thdi diém, diéu kién giao nhan.
- Céc dich vu lién quan.

- Tinh an toan.

Chat lugng

Thdi gian
HINH 2.2. CAC YEU TO CUA CHAT LUGNG TONG HOP.

C6 thé t6m ludc céc y€u t8 cia chdt lugng tng hop qua cic
qui tdc sau:

Qui tic 3P:
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- Performance, Perfectibility - Hiéu ning, khd ning hoan
. thién.

- Price - Gi4 théa min nhu cu.

- Punctuality - Thdi diém cung cap.

Qui tic QCDSS:

- Quality — Chatdugng.

- Cost — Chi phi.

- Delivery Timing — Diing thdi han.

- Service — Dich vu.

- Satety An toan.

e Chit lugng khdng phal chi 1a thudc tinh cda sin phim ma ta
vAn hiéu hang ngay. Chat lugng c6 thé dugc 4p dung cho mot do6i
tugng bat ky, d6 c6 thé 13 san phim, hoat dong®qud trinh, hé
thong; mdt t8 chitc hay mot con ngudi. Chat lugng san phim do
chit lugng ctia hé thong, cda cdc qud trinh tao ra san phim d6
Iam nén. Vi vy, quan niém vé& chit lugng bao gdm cd chit lugng
hé thng. cht lugng qué trinh lién quan dén sdn phim.

2.1.3. Chat lugng téi uu.

Chat lgng 161 wu biéu thi khd ndng théa man toan dién nhu
cdu ciia thi truong trong nhitng diéu kién xdc dinh vdi chi phi théa
mdn nhu cdu thdp nhdt. Hay néi cdch khdc, d6 1a sy li€n quan
gifta chat lugng két cdu cta sin phdm va chi phi d€ tao thanh
hodc ning cao chat lugng két ciu dé.

Khi cai ti€n nang cao chat lugng sdn phdm thi gid thanh cd
thé ting 1én. VAy. nén cdi tién chil lugng sdn phim dén mifc nao
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dé théa min duge nhu cdu nhung vin ddm bio doanh lgi cho 8
chifc. '

A Chi phi

Q: Q: Qs  Chdt lugng
a : dudng cong gi4 ban san pham.
b : dudng cong gi4 thanh (hay gid mua) sin phim.

HINH 2.3. SO DO CHAT LUGNG TOI UU CUA SACATO SIRO.

Theo sd db Sacato Siro, chat lugng t6i vu dugc xdc dinh theo
nguyén tic:

(a — b) cuc dai hoic (a : b) cuc dai.

Nguyén tdc nay xuat phdt tir quan niém: San xuit c6 hiéu qud
néu lgi nhuin dat dugc do ning cao chit lugng 16n hon sy ting
chi phi cdn thié€t d€ dat mifc chat lugng dé.

Theo sd dd trén, né€u ning cao chit lugng § mic Q) 1én tdi Q;
thi chi phi ting thém mdt khodng A, 1di nhudn ting thém mot
khodng By, ma B; > A,.
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Trudng hgp chat lugng ting 1 Q; dén Q3 ting vdi chi phi ting
thém Cj thi lgi nhudn ting thém D; nhung D; < Cs.

Tuy nhién cin nhin manh ring, cic mdc chat lugng Q,, Qa,
Q; vin nim trong pham vi cho phép trén thi trudng c6 canh tranh
16n. G cdc mic chat lwgng ndy, nha sin xuat kinh doanh déu dat
nhitng hiéu qui nhit dinh; Q;, Q, Q3 déu la chat lugng t6i wu clia
 mot loai sdn phdm ing vdi nhitng diéu kién xdc dinh cla thi
trudng.

Vay, quan niém chat lugng i wu mang tinh tuong déi, ty
thudc vao dic diém tiéu ding cuy thé clia titng nudc, tu’ng ving,
tirng kénh phan phdi khdc nhau.

2.2.”QUA TRINH HiNH THANH CHAT LUQNG SAN
PHAM.

Chat lwgng 13 van dé tdng hdp, né dugc hinh thanh qua nhiéu
giai doan va chju 4nh hudng ciia nhiéu yé&u t8 khic nhau. Chat
lugng dudc tao ra & tit ca cdc giai doan trong chu trinh sin phim.

Chu trinh sdn phim 12 tip hgp cdc qud trinh tén tai cla sin
phim theo thdi gian, tir khi ndy sinh nhu ciu va § dé sin xuit ra
sdn phdm cho dén khi két thic s& dung sin phdm. Chu trinh sin
phéi’m dugc thé hién qua vong xodn Juran (hinh 2.4).

Chu trinh sdn phdm c6 thé dugc chia thanh cidc giai doan
chinh: thi€t k€&, san xuit, lvu thong va st dung sdn phdm. Céc
giai doan trong chu trinh sdn phdm déu c6 ¥ nghia déi véi sy hinh
thanh chat lugng:

< Giai doan nghién ciu, thiét ké& - 1a giai doan gidi quyét
vé& mit ly thuyét phuong 4n thda man nhu ciu. Chit lugng thiét
k€& giit vai trd quyét dinh d6i vdi chat lugng san pham. Chat lugng
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“ctia thié€t k€ phu thudc vao két qua nghién citu thi trudng, nghién
cifu cdc yéu cu cla ngudi tiéu dung.

Bdn

Marketin .
Dich vu
sau bdn

THQA MAN
NHU CAU XA HOI

.\ - Nghién cuu
NHU CAU XA HOI gnie

Thiét k&
Sdn xudt Thdm dinh

Marketing Sdn xudt thit

Hoach dinh thuc hién

HINH 2.4. VONG XOAN JURAN. .

2

% Giai doan sdn xuit - 1a giai doan thé hién cdc ¥ d6, yéu
cdu cla thiét k&, tiéu chudn 1én sin phdm. Chat lugng & khiu sin
xudt kém s& anh hudng rit I6n dén chat lugng sin phdm. Do d6,
cAn phéi t8 chic kiém tra, ki€ém sodt chit ché khau sdn xudt theo
dinh hudng phong ngira sai sét.

% Giai doan luu théng va si dung san phdm - Qud trinh
ndy ciing c6 4nh hudng 16n dén chat lugng. Sy 4nh hudng d6 biéu
thi & cdc mit sau day:

* T8 chifc luu thong t5t s& gitp cho tiéu thy sdn phim nhanh
chéng, gidm thdi gian luu giir, gitp cho ngudi tiéu ding lya chon
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duge sdn phdm phd hgp va nhin duge cdc dich vu ky thuat phuc
vu viéc khai thdc, s& dung sdn phdm t5t hon.

* Sit dung 13 giai doan ddnh gid dugc mot cdch ddy dd, chinh
xdc chat lugng sdn phaim. P& dim bao chit lugng mot cdch that
sy trong tay ngudi tiéu ding doi hdi 8 chitc phdi cé nhimg hoat
dong bo hanh, hudng dan sit dung, sia chita, cung cip phu ting
thay th€... ddng thdi phdi nghién cttu sdn phim trong sit dung, tich
cuc thu thip nhitng thong tin tif ngudi tiéu ding, trén cd sG d6
diéu chinh, cdi ti€n chat lugng sin phdm cda minh.

Nhu vdy chat lugng dugc tao ra & tit ca cic giai doan trong
chu trinh sdn phim. P& c6 duge sdn phim chat lugng cao, d€ dim
bdo chdt lugng dau ra cin thyc hién viéc quan 1y trong tit ca cdc
giai doan cda chu trinh sin phim, dic biét 1 tir giai doan nghién
© ctu, thiét k€,

2.3. CAC YEU TO ANH HUGNG PEN CHAT LUGNG SAN
PHAM.

C6 nhiéu y&u t6 dnh hudng dén chit lugng. C6 thé chia thanh
hai nh6m y€u t§ chi y€u, d6 13 nhém yéu t6 bén ngoai va nhém
y€u 6 bén trong t8 chifc.

2.3.1. Nhém yé&u té bén ngoai té chiic.

e Nhu cdu ciia nén kinh t&.

O bat cif trinh d6 nao, véi muc dich sit dung gi, chat lugng sin
phdm bao gids ciing bi chi phdi, bi rang budc bdi hoan cinh, didu .
kién va nhu cdu nhit dinh cia nén kinh t&€ dudc thé hién & cac

mit: nhu ciu cta thi trudng, trinh d6 kinh t&, trinh d6 sin xuit,
chinh s4ch kinh t&€ cia Nha nudc...
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- Nhu céu ctia thi trusng: C6 thé khing dinh nhu cdu ctia thi
trudng 12 xudt phat di€m cla qud trinh qudn 1y chat lugng. Trudc
khi ti€n hanh thiét k€, sin xuit sdn phdm, cdn phii ti€n hinh
nghiém tic, thin trong cdng téc diéu tra nghién citu nhu cAu thi
trudng, phin tich mdi trudng kinh t& — xa hoi, ndm bat chinh xdc
nhitng yéu cdu chat lugng cu thé cia khdch hang cling nhu nhitng
théi quen tiéu ding, phong tuc tip qudn, vin héa, 16i song, kha
ning thanh todn cia khdch hang... dé c6 ddi sach ding din.

- Trinh d¢ kinh (&, trinh dé sén xudt: D6 1a kha nang kinh t&
(tai nguyén, tich ldy, ddu wr.) va trinh do ky thuat (chd yéu la
trang thi€t bi cong nghé va k¥ ning). Pdm bdo chat lugng ludn 1a
vin dé noi tai cGa ban thian nén sdn xudt xi hdi, nhung viéc ning
cao chat lugng khong thé vugt ra ngoai khd ning cho phép cua
nén kinh t&€. Cho nén, mudn sén phim diu ra c6 chdt lugng thi
phai trén cd sd phdt trién sdn xudt, ning cao trinh do sdn xuat,
trinh d6 Kinh €.

- Chinh sdch kinh & Hudng diu tu, hudng phit tri€n loai sdn.
phim ndo d6 ciing nhu mic théa min cédc loai nhu ciu dugc thé
hién trong cdc chinh sdch kinh t€ ¢6 tAm quan trong dic biét dnh
hudng tGi chit lugng sin phdm. '

o Sy phat tri€n ctia khoa hoc - k§y thuit.

Trong thdi dai ngay nay, ciing véi dic diém 1a khoa hoc ky
thuét trd thanh lyc lugng sdn xuat tryc ti€p thi trinh d6 chat lugng
ctia bat ct sdn phdm nao ciing gin lién va bi chi phoi bdi sy phat
tri€n clia khoa hoc — ky thudt, ddc biét 12 sy Ung dung nhiing
thanh tyu khoa hoc ky thuat vao san xudt. Hudng chinh cda viéc
ap dung cdc k¥ thuat ti€n b hién nay la:
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- Sdng tgo ra vit ligu mdi hay vt liéu thay thé Bing nghién
cttu, ing dung nhitng thanh wu khoa hoc k)”' thudt xdc lap céc loai
vét liéu mdi c6 thé (dic biét 12 tir céc ngudn nguyén liéu c6 sin,
chd dong) hodc tao nén nhiing tinh chat dic trung méi cho sdn
phim tao thanh, hodc thay th€ cho sdn phim cii nhung duy tri
dudgc tinh chat co bdn clia sin phim.

- Cdi tién hay doi mdi cong nghg: V6i sin phim di x4c dinh,
mét cng nghé nao d6 chi cho phép dat tdi mot mic chat lugng -
t6i da Wng véi né. Cong nghé ché€ tao cang txen bo cang c6 kha
ning tao ra sin phim c6 chat lwgng cao hon.

- Cdi tién sdn phdm cii va ché'thit sin phdm mdi: Bing céch
dp dung nhifng ky thujt ti€n bd, ci tién, ning cao tinh ning ky
thudt hay gi4 tri sit dung cda cdc sin phim hién c6, 1am cho né
thda man muc dich va yéu ciu s dung mét cdch t6t hon. Tuy
titng sdn phim ma c6 ndi dung cdi ti€n khdc nhau, nhung huéng
chung 1a cdi tién nhim 6n dinh va néng cao nhitng chi tiéu cd ban
dé dap tng nhitng nhu cdu mdi xuat hién hodc thda min nhitng
nhu cdu cao hon.

* Hi¢u lyc cita co ch& quan ly.

Cé thé néi rang khd niang cdi ti€n, ning cao chat lugng san
pham ctia mdi t8 chic phu thudc rat nhiéu vio cd ché quan Iy cia
m&i nudc.

Trong nén kinh t€ thj trudng c6 sy diéu tiét, quin ly clia Nha
nudc, thdng qua nhitng bién phép kinh t&, ky thuit, hanh chénh,
xd hoi dugc cu thé héa bing nhiéu chinh s4ch nhy chinh sich diu
tw, chinh sich gi4, chinh sdch thu€, @i chinh, chinh sdch hd tro,
khuyén khich phit trién d6i v6i mét s& t8 chitc, cdch thic t& chic
qudn 1y cla Nha nudc vé chat lugng.. Nha nuée c6 thé tao didu
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kién cho cdc t8 chic 6n dinh sdn xudt, ning cao chat lugng sdn
pham...

Hiéu lyc cta co ch€ quin 1y 1a don bay quan trong trong viéc
quin 1y cht lugng sdn phdm, ddm bio cho sy phdt trién 6n dinh
ctia sin xuat, ddm bdo uy tin va quyén 1di ca nha sdn xudt va
ngudi tiéu ding. Mat khdc, hiéu luc cla co ché€ quén 1y con gép
phan tao tinh doc 1ap, ty chdl, sing tao trong cai tién chat lugng
sin phdm cla cdc t8 chifc; hinh thanh méi trudng thuén Igi cho
viéc huy dong cdc nguén luc, cdc cong nghé mdi, ti€p thu, ng
dung nhitng phuong phdp quan 1y chét lugng hién dai. Bén canh
d6, hiéu luc clia co ch€ quan 1y con ddm bdo sy binh ding trong
san xudt kinh doanh cda céc t8 chitc trong nudc, tao sy canh
tranh, x6a bd stc ¥, X6a bd tim 1y ¥ lai, khong ngitng phat huy
sdng kién cai ti€n-hoan thién sdn phdm.

2.3.2. Nhém y€u t6 bén trong td chic.

Trong pham vi mot t§ chifc, chiing ta dic biét chd § dén 4 yéu
t6 cd ban anh hudng dén chat lugng sin phim (dudc biéu thi
bing quitic 4M), d6 la:

e Men (Con ngudi): luc lugng lao dong trong t8 chitc (bao
gdm tit c4 thanh vién trong t3 chic, tif cdn bd lanh dao dén nhén
vién thira hanh). Ning lyc, phdm chét cda mdi thanh vién va mdi
lién két giifta cdc thanh vién c6 dnh hudng tryc tip dén chat
lugng. - ‘

e Methods (Phuong phdp): phudng phdp cong nghé¢, trinh do
t8 chifc quin 1y va t3 chic san xuit cla t8 chic. V6i phuong phip
cong nghé thich hgp, véi trinh d§ t8 chiic qudn ly va t8 chic sdn
Xuat tot sé tao didu kién cho t8 chitc c6 thé khai thdc 6t nhit cic
ngudn lyc hién c6, gop phdn ning cao chat lugng sén phdm.
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* Machines (Mdy mdc thi€t bi): khd niang vé cong nghé, mdy
méc thi€t b cda td chic. Trinh do cong nghé, mdy méc thiét bi
¢6 tdc dong rat I6n trong viéc ning cao nhitng tinh ning ky thuit
clia sdn phidm va ndng cao ning suit lao dong.

* Materials (Nguyén, vat liéu): vt t, nguyén nhién liéu va
hé thong t8 chitc ddm bio vat tu, nguyén nhién liéu cda t8 chifc.
Ngudn vat w, nguyén nhién liéu dugc dim bio nhitng yéu cdu
chdt lugng va duge cung c4p ding s6 hrgng, ding thdi han sé tao
di€u kién ddm bdo va ning cao chat lugng san phim.

Ngoai 4 yéu t6 co ban trén, chat lugng con chju dnh hudng
bdi cdc y€u 13 khdc nhu Information (thong tin), Environment
(méi trudng), Measurement (do ludng), System (hé thong)...

2.4. CHI PHi CHAT LUQNG.
2.4.1. Khii niém chi phi chat lugng - COQ (Cost of Quality).

Ché tao mét sdn phdm c6 chat lugng, cung cap mot dich vu c6
chit lugng hodc mot cong viée phi hgp cao dd véi muc dich vén
la chua dd. Mot san pham hoic dich vu ¢6 sifc canh tranh khi dua
trén sy can biing gilta hai yéu t3: chit lugng va chi phi dé dat
dudc chdt lugng d6. Chi phi d€ dat dugc chat lugng phai dugc
quén 1y cdn thin d€ ddm bio hiéu qua lau dai. Nhirng chi phi d6
chinh 1a thudc do chinh xdc sy ¢d gdng vé chat lugng.

Tat ¢d cdc chi phi ¢6 lién quan dén viée ddm bio chat lugng
cho cic sdn pham/ dich vu déu dugc coi 1a chi phi chat lugng.
Céc nha qudn 1y cho ring cdc chi phi lién quan dén chat lugng
phong phti hon nhiéu céc loai chi phi ghi trong s sach k& todn va
I6n hon chi phi sdn pham theo bdo cdo.
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Khdi niém COQ truyén thong: Chi ph1 cht lugng 1a tat cd céc
chi phi c6 Jién quan dén viéc ddm bao ring cic sdn phim dugc
san xuat ra hodc céc dich vy duge cung dng phu hdp véi cic ti€u
chuin qui cdch da dugc xdc dinh trude va cdc chi phi li€én quan
dén cdc san pham/ dich vy khong phu hdp véi cdc tiéu chuin da
dugc xédc dinh trudc.

Khdi niégm COQ mdi: Ch1 phi chat lugng la tit ca cdc chi ph1
c6 lién quan dén viéc ddm bdo ring c4c san phim dudc sdn Xuat
ra hoic céc dich vy dugc cung ting ph hgp vdi nhu cau cla ngudi
tiéu dung va cic chi ph1 lién quan dén cdc sdn phim/ dich vu
khong phi hgp vdi nhu ciu clia ngudi ti€u dung.

_Theo TCVN ISO 8402:1999: “Chi phi lién quan dén chat
ludng la cdc chi phi ndy sinh dé tin chdc va dam bdo chat lugng
théa mdn ciing nhu nhing thiét hai ndy smh khz chat lugng khong
théa man” (Diéu 4.2).

Chi phi chit lugng ciing giong cdc chi phi khic & chd chiing
cling c6 th& dugc du todn, do ludng va phén tich.

2.4.2. Phan loai chi phi chat lugng.

Chi phi chat lugng cé thé dugc phan chia theo nhiéu tiéu thitc
khic nhau. C6 nhiéu cdch phén loai.

e Cin o vao hinh thifc biéu hién ngudi ta chia ra 1am hai loai
1a chi phi hitu hinh va chi phi v hinh.

e Can cif vio d6i tu’dng, pham vi 4nh hudng c6 chi ph1 cla
ngudi sin xudt, chi phi cda ngudi tiéu dung va chi phi cda x4 hoi.

e Cin ct vao cic giai doan taora va st dung sdn phim c6 chi -
phi trong thi€t k€, chi phi trong sén xudt va chi phi trong s dung
sdn pham.
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e Cin ct vao sy cin thiét ¢6 nhitng chi phi cdn thiét va nhitng
chi phi khong cén thiét.

’

® Can cif vao tinh chét cda chi phi chiing ta c6 thé phin chia
chi phi chdt lugng thanh 3 nhém: chi phi phong ngira, chi phi
kiém tra, d4nh gid va chi phi sai hong, that bal

2.4.2.1. Chi phi phong ngita - P (Preventlon costs).

Chi phi phong ngia 13 nhitng chi phi lién quan dén c4c hoat
dong nhim ngin ngita sy khong phil hgp c6 thé xay ra hodc lam
gidm thiu céc rii ro cda sif khéng phi hgp d6. Nhitng chi phi
nay gdn lién véi viéc nghién ciu, thiét k€, thyc hién va. duy tri
mét hé thong quin 1§ chat lugng. Chi phi phong ngira duge dua
vao k& hoach va phai ganh chju trude khi di vao sin xuit thyc su.
Cong viéc phong ngita bao gdm:

- Xdc dinh c4c yéu cdu va sip xé&p theo ddc thu cda cdc vat
li€u nhip vé, cdc qué trinh sdn xuit, céc san pham trung gian,
cdc sdn phdm va dich vu hoin chinh.

- Datra nhimg k& hoach vé& chat lugng, vé€ dj tin cdy, vé van
hanh, s3n xuait, gidm sit, ki€m tra va thi nghi€ém trudc khi sin
xudt d€ dat t6i muc tiéu chat lugng.

- Thiét 14p va duy tri hé thong qudn Iy chat lugng tr khau
ddu dén khiu cudi.

- Thiét ke tri€n khai va mua sim thié€t bi ding trong cong tic
kiém tra.

- Soan thdo va chudn bi cdc chuong trinh dio tao cho ngudi
thao tdc, gidm s4t vién, nhan vién va cdn bo quén ly.



1 ¥

Chuong 2. Mjt s& khdi ni¢m chét lugng » 41

- - Cdc hoat dong khdc, nhu vin thu, chao hang, cung iing,
chuyén chd, thong tin lién lac va céc hoat dong quin 1y § van
phong néi chung ¢6 li€n quan dén chat lugng.

2.4.2.2. Chi phi ki€m tra, dinh gia - A (Appraisal costs) .

Chi phi kiém tra, dénh gid 1a nhitng chi phi lién quan dén céc
hoat dong ddnh gid viéc dat dudc cdc yéu cdu chat lugng. Cong
viéc ddnh gid bao gom:

- Kiém tra va tht tinh ning cla cdc nguyén vat liéu nhdp vé,
qui trinh chudn bi sdn xuit, cdc sin phim loat diu, cdc qud trinh
van hanh, cdc sin phim trung gian va cic sin phdm, dich vu cudi
cling.

- Kiém nghiém cd hé thong quan ly chat lugng xem c6 vin
hanh nhu’ ¢ khong?

- Kiém dinh va bdo dudng cic thié€t bi ding trong moi hoat
dong kiém tra.

- Phin loai ngudi ban. Nhan dinh va dédnh gia tat cd cd sG-
cung @ng sin phim va dich vu cho minh.

2.4.2.3. Chi phi sai héng, that bai - F (Failure costs).

Piy 13 nhitng chi phi/ thi¢t hai gdn lién vdi viéc xt 1y, khidc
phuc, loai b nhitg truc tric, héng héc, nhim 14n trong sudt qud
trinh san xuit kinh doanh. Chi phi sai hdng, that bai c6 thé dugc
phén tich thanh hai loai chi phi:

e Chi phi sai héng bén trong té chiic - IF(Internal failure
costs) 1a chi phi ndy sinh” trong t3 chiic do ¢6 su khong phi hop
hodc sai hdng 8 mot giai doan nao d6 trong chu trinh chat lugng.
Chi phi sai hdng bén trong t8 chifc c6 thé bao gdm:
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- Lang phi: Phdi ti€n hanh nhitng viéc lam khéong cin thiét do
nhim lin, t8 chic t5i, chon vat liéu sai...

- Ph€ phdm: Sdn phim c6 khuyét tat khong thé sifa, diing
hodc ban dugc.

- Gia cong lai hodc slta chita lai cdc vat liéu c6 khuyét tat
hoic céc ché sai st d€ ddp ing yéu cu.

- Kiém tra lai cdc sin phim sau khi di sta chia lai.

- Thtt phdm: Sdn phim con dung dugc nhung khong dat cic
yéu ciu chit lugng va phdi bén véi gid thap hon.

- Dy trit qud mitc dé€ ddi phé vdi sai sét.

- Phén tich sai héng: Hoat dong cin c6 d€ xdc dinh nguyén
nhan bén trong gay ra sai hong.

* Chi phi sai hdng bén ngoai t6 chiic - EF (External failure
costs) 1a chi phi cho nhitng sai s6t hay sy khéng phi hgp duge
phdt hién sau khi sdn phim di dugc phan phdi hoic dich vu di
dugc thyc hién. Chi phi sai héng bén ngoai td chic c6 thé bao
gém:

- Sita chifa sén phdm da bi tr lai hodc con ndm & hién trudng.

- Cdc khi€u nai bdo hanh vé nhiing sin pham sai hong duge
thay thé& khi con bdo hanh.

- Khi€u nai moi cong viéc va chi phi do phai xi 1y va phuc vu
cdc khiéu nai khdch hang.

- Hang bj trd lai: Chi phi dé xt ly va diéu tra nghién cdu cdc
sdn phim bj bdc bé hodc phii thu vé bao gdm ¢4 chi phi chuyén
chd.
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- Trach nhiém phép ly: Chi phi lién quan dén viéc kién tung
vé trdch nhiém phdp 1y d8i v6i sdn phdm va cdc yéu sdch khdc,
¢6 thé bao gdm ca viéc thay ddi hgp dong.

- Chi phi xa hoi hay chi phi moi trudng: dé 12 cdi gid ma xa
hoi da, dang va s& phdi trd do con ngudi trong qué trinh hoat
dong da tdc dong x4u dé€n mdi trudng.

MGi lién hé giita chi phi phong ngira, chi phi kiém tra, ddnh
gid va chi ph1 sai hong, that bai v6i khd ndng t6 chitc ddp Wng
nhitng nhu cau ciia khdch hang duge bi€u thi nhu hinh 2.6.

Chi 4\
phi

Chi phi chét lugng

Chiphi
sai hong,
that bai )
Chi phi ki€m tra,
ddnh gid

Chi phi phong ngira

Chdt lugng

HINH 2.6. MOl QUAN HE GIUA CHI PHf CHAT LUGNG
VA KHA NANG PAP UNG NHU CAU.

Ngoai cdch phin chia trén, chi phi chat lugng c6 thé dugc
chia 1am 2 nhém: chi phi phit hgp va chi phi khong phu hgp.

« Chi phi phu ho'p COC (Cost of conformance) dugc xem
12 nhitng chi phi cén thiét cho viéc 1am ding ngay dau.
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o Chi phi khéng phit hgp - CONC (Cost of Non-
conformance) con dugc goi 1a chi phi khong chat lugng hay chi
phi 4n - SCP (Shadow Costs of Production) 13 “Cdc thiét hai vé
chat lugng ( Qualtty losses) do khong sit dung hop 1y cdc tiém ndng
cia cdc ngudn lyc trong cdc qud trinh va cdc hogt dong” (TCVN
ISO 8402: 1999). Pay chinh la nhitng thiét ha1 ndy sinh khi chat
lugng khdng thdéa man. Ty thude hinh thitc bidu hién cy thé, con
¢6 thé chia ra chi phi 4n hitu hinh va chi phi 4n v6 hinh

2.4.3. Mé hinh chi phi chat lugng.
2.4.3.1. M6 hinh chi phi chat lugng truyén théng.

M@ hinh chi phi chdt lugng truyén théng dugc thé hién & hinh
2.7.

4 Chi phi/ don vi

sdn phdm T8ng chi phi
Chi oh chat lugng
sai hdng )\s
_______________ Co
Chi phi cho phong
ngla va ki€m tra
100% <------=--=------ Sai hong ~ -----------=-mn-- > 0%
0% <-===m=m===- Chdt lugng phix hgp ~=~=~~=====- > 100%

HINH.2.7. MO HINH CHI PHf CHAT LUGNG TRUYEN THONG.
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~ Theo md hinh truyén thdng, khi 100% sin phim bi 15i thi chi
phi phong ngira va chi phi kiém tra, dénh gid bing 0. Néu mudn
gidm ti 1& sdn phdm bi, 101 xudng thi cin ‘ting nhu’ng chi phi trén
1én. Ngudc lai chi phi sai hong s& ting 1&n khi s6 16i ting 1én. MO
hinh ly thuyét nay chi ra ring t3ng chi phi chat lugng cao hon khi
chat lugng clia san phdm/ dich vu thap va chi phi nay gidm xudng
khi chat lugng dugc céi thién.

M5 hinh nay ciing chi ra riing, tén tai mot mic chat lugng ma
tai d6 tOng chi phi chat lugng dat gid tri nhé nhat. Khi vugt qua
mifc chat lugng nay, chi phi phdng ngira va chi phi kiém tra, ddnh
gid lai ting 1&én nhanh chéng va lam cho tdng chi phi chit lugng
tang 1én khi chi phi sai hong gidm din vé 0. Trudng hdp nay dudgc
céc nha kinh t& goi 12 qui ludt ddnh déi.

M hinh chi phi chit lugng truyén thong 12 mdt md hinh mang
tinh 1y thuyet né duge xdy dung vdi gid thi€t 13 mdi trudng sdn
~ xuét cd dinh va qud trinh sdn xuat khong thay d8i theo thoi gian.
Nhung trong thyc t€, qud trinh sdn xuit khong nging thay déi
theo thdi gian bdi nhitng cong nghé méi thém vao, viéc cdi tién
cdc qui trinh, sy ti€n bd cla luc lugng s&n xuat. Vi vy, mdi quan
hé giita chi phi phit hgp va chi phi khong phu hgp ludn cé tinh
dong, dic biét 13 trong thdi dai tri thic va cong nghiép hién dai
d5i v6i nhiing t3 chidc st dung cong nghé va kién thic dé€ cii ti€n
chat lugng.

2.4.3.2. M6 hinh chi phi chat lugng hién dai.
M5 hinh chi phi chit lugng hién dai (hinh 2.8) ra doi trén co
s& khic phuc sy han ché clia mé hinh chi phi chat lugng truyén

thong va trén cd sd nhitng thay d6i trong qui trinh va céng nghé
san xuit. Theo quan niém mdi, chi phi phong ngira va chi phi
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kiém tra, ddnh gid di dugc chu trong nhi€u hon. Chi phi phong
ngira 1a mdt ¢o sd quan trong d€ hinh thinh wr duy chat lugng.

4 Chi phi/ don vi T
sdn phdam
Tdng chi phi
Chi phi chat lugng
sai hdng (COQ)

Chi phi cho phong
ngtta va kiém tra ~

100% €-=~====nvmuuumv Sai hong ~ ---==-=-=-nan-uuu > 0%
0% <----------- * Chdt lugng phit hop ------------ > 100%

HINH 2.8. MO HINH CHI PHI CHAT LUQNG HIEN PAL

M6 hinh chi ph1 chat lugng hién dai cho riing, tdng chi phi
chit lugng bao gdm ci nhitng chi phi v6 hinh. Chi phi nay khong
thé gidm tSi mitc thdp nhdt & nhimg di€ém mic phi hgp nhd hon
100%. Do hiéu dng cip s6 nhan, mot khi khich hang di cdm
nhin ring chit lugng san phdm cia 3 chic 1a kém, chi phi sai
héng v4 hinh c6 thé ti€p tuc kéo dai mic di nhitng sai s6t thuc t&
da chdm dit.

Cong nghé mdi da lam gidm dugc chi phi chit lugng thong
qua viéc gidm ti 1€ sai s6t clia vit lidéu va chi phi lao dong tnre
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ti€p két tinh trong sdn phim. Ty dong héa qui trinh va ki€m tra
di 1am thay ddi hinh dang dudng cong cta COQ. MJ hinh nay
thé hién nhitng chi phi khong phi hdp trude tién gidm rit nhanh
véi viée ting chit lugng va sau do gidm chim din. Téng chi phi
chat lugng khong c6 dang duOng cong chit “U” ma c6 dang
dudng cong gidm dan khi chit lugng tang 1én. M6 hinh mdi nay
xem xét chi phi chit lugng mét cdch tdng hop; khong quan tim
dén viéc ddnh déi gifta cdc nhém chi ph1 chit lugng mi quan tim
dén su thay d3i ciia timg loai chi phi chdt lugng theo thdi gian.

2.5.9CHA'T LUONG KINH TE QUOC DAN cUA SAN
PHAM.

“ Chdt lugng kinh t& quéc dan ciia sdn phdm la sy phit hop cia
co cdu mdt hang va tinh da dang ciia mdr hang sdn phdm déi vdi
nhu cdu tiéu ding vdi chi phi xa hoi thdp nhat”.

Mit hiang san phdm 12 sy da dang clia sdn phim cé cung mot
cong dung, muc dich nhu’ng khdc nhau & mic do thich nghi doi
véi viéc théa man nhu ciu ctia thi trudng trong nhiing diéu kién
st dung thich @ng.

Trong mot nén kinh t€, cdc t6 chic cin phdi diéu chinh
thu’dng xuyén d€ tao ra mit hang sdn phim t3i vu, ddm bdo hiéu
qua kinh t€ t5i da cda x& hoi. Tuy nhién, nhu ciu cda thi trudng
dugc ddp dng hay khong con do cd cAu mit hang quyét dinh. Co
cAu mat hang biéu hién t8 chic ndi tai cla mit hang, gdm sd&
lugng chiing loai c¢6 trong mat hang vd tuong quan ti 1€ gilta cac
chung loai d6. Chi khi nao c¢d ciu mit hang tiém cén véi cd ciu
nhu ciu thi hiéu qua kinh t€ ciia xa hoi 1a cao nhat.
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Nhu vdy, cd cdu mat hang va tinh da dang cia mat hang san
phdm néi 1én chat lugng kinh t€ quéc dan cda sin phim.

bPé ning cao chét lugng kinh t& qudc din cia sin phim, hay
néi cdch khédc, ning cao chat lugng sdn phdm & binh dién tSng
th€ nén kinh t& x4 hoi, c4n ti€n hanh céc bién phép sau:

1. Hoan thién danh muc-san pham cho phép théa min nhiing
nhu ciu da dang, k€ c3 nhiing nhu ciu mdi phat sinh va dy doédn
s€ ndy sinh trong twdng lai clia nén kinh t& qudc dan.

2. T61 wu héa cd cdu mat hang san pham theo 4Ung vi tri trong
danh muc.

3. T6i wu héa mat hang sin phim cho phép dat 16i tinh da
dang hdgp ly, ti€t kiém nhat.

4. Hoan thién sin pham cho phu hdp véi yéu cdu ueu ding.
Biét chon diing diém dirng, ngung san xuat cic san phim c6 d4u
hi¢u 13i thdi d€ chuyén sang sin-xudt cdc sin pham phi hdp hon
v6i nhu cdu tiéu dang vdi chi phi hgp 1y.
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Chuong 3 |
QUAN LY CHAT LUQNG.

3.1. QUA TRINH PHAT TRIEN V’A NHUNG BAI HQC
KINH NGHIEM CUA QUAN LY CHAT LUGNG (QLCL).

3.1.1. Qué trinh phét trién ciia quin 1y chat lugng.

3 céac giai doan ddu clia cudc cdch mang khoa hoc ky thuét
8 dién, hang héa dudc tao ra bdi cdc cd nhén riéng 1€, thudng
trong pham vi mot gia dinh. Ngudi thg thi cong tim hi€u yéu cdu
cfia ngudi tiéu ding, 1én k€& hoach sin xuit, tiéu thy... d€ thoa
min yéu ciu d6 va thu lgi nhuin. '

Dau th€ ky 20, cong nghiép phit trién, cdc van dé ky thuit va
t6 chic ngdy cang phitc tap. Vai trd cla chét lugng ciing dudc
ning cao. Phuong phdp phS bi€n dé ddm bdo chit lugng sdn
phdm phi hgp véi yéu cu, qui dinh 12 kiém tra sin phdm nhim
sang loc, loai bd nhitng sdn pham khong phu hgp. Liic nay, ra ddi
mot s& ngudi chuyén trich vé quan 1y k& hoach, ki€ém tra chat
lugng san phadm. Ho 13 nhitng ngudi dé ra cdc tiéu chudn chat
lugng va cdc phudng sdch quan trong, d€ thuc hién.

Su xuit hién cdc t6 chiic 16n di 1am ndy sinh mot loai nhan
vién mdi — chuyén vién k¥ thuat — gidi quyét cdc truc tric vé ky
thuit. Nhung vin khéng khic phuc dugc nhitng sai pham trong
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quan 1y ky thudt va chat lugng san phdm vin 13 méi lo ngai cho
t6 chitc. C4c t8 chirc bt ddu chd trong dén viéc ddm bio chat
Iugng sdn pham, khdc phuc thi€u s6t trong qud trinh ché tao hon
1a dgi dén khau cudi cdng mdi ki€m tra, sang loc. Phuong thic
ki€m sodt chat lugng ra ddi. Trong céc t8 chiic xuat hién mot loai
nhén vién méi, nghiép vu cd ban cda ho 1a dim nhin viéc tim ra
nguyén nhan ha thap chit lugng sin pham.

Nhitng nam 1930, céc t8 chic hinh thanh phong ki€m tra lo
viéc tiéu chudn héa, dy bdo chat lugng sin phdm ché tao va phin
tich nguyén nhin hang héa bi trd lai. Phuong phdp thdng ké dugc
4p dung trong kiém sodt chat lugng sin ph&m. Phudng thitc ki€m
sodt chat lugng bing thong ké - SQC (Statistical Quality Control)
dugc hinh thanh biing viéc 4p dung c4c phi€u kiém tra trong cong
nghiép do ti€n si W.A. Shewhart - cdn bd céia hing Belt phat
minh ra,

Cudc chién tranh thé gi6i thi hai di ddy manh viéc 4p dung
cdc phi€u kiém tra trong nhitng nganh cong nghiép khic nhau
cla My. Viéc 4p dung ki€m sodt chat llrdng bing théng ké da
gitip thda min nhitng yéu ciu cao vé s& lugng, chat lugng san
phdm cung cdp cho quan ddi vdi chi phi sin xu4t thap.

Nudc Anh di trién khai c4c co s ciia quin ly chat lugng cach
diy tuong d6i 1au. Anh 1a nudc khai sinh ra nganh théng ké hién
dai, ma viéc 4p dung di dugc chitng td qua céc tiéu chuin Anh
xé-ri 600 dudc 4p dung vao nim 1935, dua trén sy phin [lCh
thong ké cua E.S. Picson.

Trong nhitng nim trudc chién tranh, cdc chuyén gia Nhat dai
1am quen véi cdc tiéu chudn Anh. Nhiéu nha khoa hoc Nhit ciing
_ di nghién ctfu nghiém tic mén thong ké hién dai, song ho di si
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dung mdt ngdn ngit todn hoc khé hiu va vi viy cdng trinh cla ho
khong dugc thira nhin rong rai.

Trong 3 chiic sdn xuat, lic d6 Nhat sit dung phudng phdp
Taylor. Phudng phdp Taylor doi héi cong nhdn thyc hi€n nhing
chi thi do cdc chuyén gia dua ra va § giai doan dé né dudgce coi la
ti€n bo. Quan ly chat lugng dwa hoan toan vao kiém tra, nhung
khong phdi moi sin phdm déu duge kiém tra mot cdch day di.
Vio thdi d6, Nhat vin con suy nghi theo pham trd gid ca — gid tri,
ch khong phai theo pham trd chit lugng. D6 1a thdi ky sdn phim
“ré va xau”.

Nim 1946 bit ddu ¢6 kiém sodt chat lugng bing thong ké &
Nhit, do ngudi My dp dung trong nganh phuong tién li€n lac tim
xa.

Thdng 7 nim 1950, Lién hiép cdc nha khoa hoc va k¥ su Nhat
- JUSE (Union of Japaness Scientists and Engineers) mdi ti€n si
W. E. Deming t6i gidng vé kiém so4t chat lugng biing thong ké.
Chinh W. E. Deming da dwa vao Nhit “chu trinh Deming”, mdt
trong nhifng cdng cu quan trong cdn thi€t cho cong cude cdi tién
lién tuc & Nhat, va c6 cong 1am cho Nhit quen v6i Quan 1y chat
luvgng hién dai.

Thdng 7 nim 1954, ti€n si J. M. Juran dugc mdi sang Nhat dé
tham dy mét s6 hoi thio vé quan ly chat lugng do JUSE (6 chic.
Tai diy, 6ng di trinh bay nhitng ¥ tudng cd bin cila ki€m sodt
chat lugng. Py 12 1an ddu tién vin dé chat lugng dudc dé cap tlr
géc d6 qudn 1y toan dién. Ki€m sodt chat lugng khong con bi thu
hep trong khu vuc sin xudt va kiém tra ma dd md rong dén hiu
hét khu vuc hoat dong ciia td chifc.
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Piu nhing nim 1960, phong trio chat lwgng & Nhat phdt
trién manh mé. Hoat ddng nhém chat lugng hinh thanh va phat
trién. Nhém chat lugng déng mot vai trd quan trong trong cong
cudc cdi ti€n chat lugng sdn phdm va ning cao ning suit & Nhat.

Nhitng nim 1970, cdc t§ chitc sdn xudt kinh doanh dp dung

manh mé kiém so4t chat lugng toin dién véi cong cu hd trd 1a
SQC trong thi€t k€, sdn xuit va tiéu diing.

Kiém tra | Chinh sich chip nhan sin phdm hoic loai
‘san pham. | bd sdn phim khong chat lugng.

Kiém soit | Tdng hdp nhitng diéu kién cd ban d€ dat |
chat lugng. | dudc chit lugng.

¢

Pam bdo | Ching t3 124 mot 3 chic c6 chat lugng,
chat lugng. | ngin chdn nhitmg nguyén nhin giy ra tinh
trang kém chat lugng.

Kiém sodt | Chinh sich hudng tdi hiéu qud kinh té€,
chat lugng | phdt hién va gidm t6i mdc t8i thi€u cdc chi
toan dién. | phi khong chit lugng.

'

Quan ly Quan tdm dén viéc quin Iy cdc hoat dong
chat lugng | clia con ngudi, dén 1¢i ich con ngudi, xa
toan dién. | hdi. ‘

HINH 3.1. CAC BUGC PHAT TRIEN CUA QUAN LY CHAT LUONG.
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T nhitng nim 1980 dén nay, xu thé€ canh tranh toin cdu da
lam chat lugng sdn phdm trd thanh vin dé séng con clia nhiéu
nudc trén thé gidi. Gidi quyét van dé nay phai c6 sy hgp luc cla
nhiéu 8 chitc, cd quan chifc ning khdc nhau, trong d6 cin phdi
tiém cin c6 hé thong ddi v6i cdc van dé QLCL, lam cho QLCL
trd thanh mot bod phan hitu cd ciia quén ly kinh t&. 3 nhiéu nudc
XHCN trudc day, hé thong QLCL dudc xdy dung trén cd s3 hoan
thién viéc tiéu chuin héa va sit dung nhitng don bdy kinh t&. Con
& nhitng nudc kinh t€ thi trudng, cdc cdng ty c6 mot hé thong t3
chitc kh4 tinh t&, 4p dung QLCL it cdc don vi sdn xuét nhd nhat,
tir titng ngudi thira hanh cong viéc.

Qud trinh hinh thanh va phat trién cia QLCL dugc phén
thanh nhitng giai doan phat trién khdc nhau tily theo quan diém
clia cdc chuyén gia. C6 nhém chuyén gia phan thanh 3 giai doan,
c6 nhém phén thanh 5,6 hay 7 giai doan. Nhung vé cd bén, tit cd
cdc nhém déu nhdt quin vé hudng di clia né nhu hinh 3.1.

3.1.2. Nhing bai hoc kinh nghi¢m.

- Trd ngai l6n nhat d& ning cao chit lugng tai céc nudc dang phat
trién 12 nhan thic chua ddy dd vé 1gi ich do chat lugng mang lai.
Chat lugng chua trd thinh mot muc ti€u chién lugc cta td chifc.
Piy 12 hiu quéd cla mdt 6 nhan thic sai 14m dugc dic ket dudi
dang nhitng bai hoc kinh nghiém dudi day:

BAI HOC THU NHAT
 Quan niém vé chat lugng.

Philip B. Crosby, phé chit tich hing dién thoai va dién tin
qudc t€ - ITT (International Telephone and Telegraph), ngudi ¢6
nhiéu thianh cong trong quén ly chat lugng da viét:
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“Vin dé cta chit lwgng khong phdi ¢ ché moi ngudi khong
bi€t dén né, ma chinh 1a & chd ho et tudng 13 ho da biét”.

Quan niém thé€ nio 12 mdt sén phim dat chit lugng?

C6 nhiéu y kién khdc nhau. C6 nhitng ¢ ki€n cho ring: d6 la
cdi gi tot nhat, sang trong nhat, hao nhodng nhit. C6 y kién cho
ring d6 1a cdi gi dat trinh d6 th€ gidi hodc dat trinh d6 chat lugng
cao nhit trong diéu kién nhat dinh. P& d4nh gid chat lugng sin
pham trong nén kinh t& bao cip ngu’dl ta thudng xem xét ning
vé phin citng cia sdn phdm. Trong nén kinh t& thi tnmng ngudi
ta quan niém “chdt lugng 13 sy phd hop véi nhu cdu “(K.
Ishikawa, P. B. Crosby).

Quan niém th€ nio 1a mot cong viéc c6 chat lu’dng cling cé
thé khidc nhau. C6 ¥ ki€én xem xét ddnh gid chi yéu cin ci vao
két qud ma cong viéc d6 dat dugc. Nhung cing ¢6 y ki€n cho
ring: mot cdng viée dude coi 1a ¢6 chat lugng, cdi cd bdn, 1a cong
viéc d6 phai duge bt ddu ding.

Khi ban vé chat lugng, ching ta dlmg trudc mot van dé thude
vé con ngudi. Toan bd khdi niém vé chit lugng va quén ly chat
lugng dua trén quan niém vé con ngudi.

~ Chinh con ngudi 1anh dao cic t3 chic, du 1a moét khach san
hay mét phdn xudng dic, mi ngudi thi hanh mot nhi€ém vu c4
nhén do ban linh dao t§ chdc xdc dinh, vach ra va phin cong.
Néu nhiém vu dugc quan niém va thue hién ding thi dift khodt t3
chifc s&€ thanh dat. Diéu d6 ding trong bat k¥ linh vyc hoat dong
nao, di 12 linh virc cng nghiép hay dich vu.
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Su chinh xdc vé tr duy 14 hoan toan cn thi€t trong moi cong
viéc. Nén trinh bay céc quan niém vé chat lugng mdt cich rd
rang, cu thé€ dé khong din dén nhitng IAm 1in ddng ti€c nhat.

{

BAI HOC THU HAI
Chétt lugng khong do dugc, khong ndm bit dugc.

Nhén thifc sai ldm ndy da lam cho nhi€u gidm doc cong ty tu
nhén 13 bat lyc trudc van dé chdt lugng. Ho xem chat lugng 1a
mot cdi gi d6 tdt nhat, cao si€u va mat thdi gian vao cdc cudc
thio ludn ma quén di nhitng bién phédp cu thé, don gidn va hét
sttc logic d€ dat chat lugng.

Trong thuc t&, c6 thé do chat lugng thong qua mic d6 phit hgp
clia sin phdm so véi yéu ciu. Chit lugng ciing c6 thé duge do
bing chi phi khong chat lugng - chi phi 4n ctia san xuat. Chi phi
khong chit lugng 1a toan bd cic chi phi ndy sinh do sk dung
khong hgp ly cic ngudn lyc cla t8 chifc, ciing nhy nhiing thiét hai
ndy sinh khi chat lugng khong théa mén. :

Theo t8ng két clia nhiu nudc, chi phi khong chit lugng c6
th& chi€m 15-40% doanh s& hodc cao hon nira.

BAI HOC THU BA
Cha't lugng cao doi héi chi phi 16n.

Piy la quan niém sai 14m phé bién nhat. Nhiéu ngudi, nhit 1a
cdc nha linh dao, gidm ddc... cho ring: mudn ndng cao chat
lugng sin phdm phai ddu tr chiéu sau, d8i méi cong nghé, ddi
mdi trang thiét bi... Trong hoan canh Viét Nam, suy hghi nay
khong phdi sai, nhung chua hoan toan ding vi chdt lugng sdn
phdm khong chi gdn lién véi thiét bi, mdy méc ma quan trong
hon nhidu 13 phuong phdp dich vu, cdch to chifc sdn xudt, cdch
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lam marketing, cich hudng din tiéu dung... Nhing yé&u & néiy
nhi€u khi 4nh hudng rat I6n (c6é thé dgn 70-80%) dén sy hinh
thanh chit lugng sin pham.

Theo kinh nghiém ctia nhiéu nuéc: “Lam ding, lam t6t cong
viéc ngay tir daw - DRFT (Do right the first time) bao gid cling it
ton kém nhat”. Moi cong viéc, dd nhd di 16n déu cin phaii
nghién cifu k§ cang, ti mi trudc khi lam. Thiét k& mot dv 4n cang
hodn chinh bao nhiéu thi hiéu qui khi sin xut, sit dung cang I6n.

Chét lugng dugc hinh thanh trong sudt vong doi céia sin
phdm. Viéc ddu tr nguédn luc vao giai doan nghién ciu, trién khai
va cdi ti€n cdc qud trinh s& ning cao dudgc chat lugng va gidm
ddng ké cdc chi phi. ,

bau tr quan trong nhat cho chat lugng 12 ddu tv cho gido duc.
Déy 1a loai hinh d4u tr hiéu qua nhat trong c4c loai hinh diu tu.
Pau tu thda dédng cho gido duc sé& tao nén m(f)t thé hé con ngudi
mdi c6 chat lugng cao.

Ngan sdch danh cho giéio duc tiy thudc chién luge cda mai
nudc. Cic cbng ty & cdc nude kinh t& thi trudng c6 nhiém vu déng
g0p vao ngin sich gido duc cia nha nudc.

BAI HOC THU TU
Quy 15i vé cha't lugng kém cho nguii lao déng.

Sai 1dm thit w cho ring chinh cOng nhan, dic biét 1a nhitng
cong nhén gin lién vé6i sn xuit 1a ngudi chiu tréch nhiém vé& moi
van dé cda chat lugng.

Chiing ta ciing thudng nghe thdy nhitng cdu: “Chat lugng l1a

lwong tdm, trich nhiém cla ngudi thg”, “Chit lugng 14 nhiém vu
“ctia KCS™.
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Cong nhan va KCS (Kiém tra Chat lugng San phiam) chi chiu
trach nhiém vé& chat lugng trong khau sdn xuit tryc ti€p. Nhiing
ngudi 1am cong tdc KCS chi c6 quyén loai bé nhitng khuyét tit
(khong thé nao loai hét dugc) ma bat lyc trudc nhiing sai sét vé
thiét k€, tham dinh, k€ todn, nghién ciu thi trudng...

Ngay ca cdc chuyén gia chdt lugng ciing cho riing chit lugng
bit ngudn tit bd phéan phu trach chit lugng. Dinh kién ndy in sdu
vao nhén thic cda nhiéu ngudi. Bd phan chdt lugng c6 vai tro cla

n6. N6 phai di ddu trong nhitng c§ gdng nhdm gdi 1€n thdi do tich

cuc ddi véi viéc cai tién chat lugng. Nhung bd phin chat lugng -
khong thé 1am thay cong viéc ciia tit ci moi ngudi, clia tat cd céc
don vi chic ning trong t6 chic.

Nhiéu nuéc chi ra ring: “Nhing van dé chat lugng ton kém
nhat thudng bit ngudn tir ddu day dién thoai”. K€t qud phdn tich
cho thdy hon 80% sai héng xét cho cung 1a do 16i clia cdc nha
quan ly. ' ’

Céc nha kinh t€ Phdp phin dinh trdch nhi€m tru’dc nhu’ng t6n
that do chat lugng kém gdy ra nhu hinh 3. 2

Ngudi thirg
hanh
25%

Gido duc
25%

HINH 3.2. TRACH NHIEM TRUGC NHUNG TON THAT
DO CHAT LUONG KEM.
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Cidc nha kinh t€ My c6 § ki€n vé trich nhiém d6i vdi chat
lugng kém nhu sau: 15-20% do 16i cong nhin tric ti€p san xuat,
80-85% do 16i cia hé thdng quan 1§ khong hoan hio. Mudhn gidi
quyét, cdn c6 sy diéu chinh myc tiéu, chit khong thé dang cic
bién phdp chita chdy hay cdc bién phdp tinh thé.

Theo cdc nha kinh t€ Nhit, khi mot don vi sdn xuit mot sin
phim khuyét tat hodc khong gidi quyét dude nhiém vu céia minh
thi nhitng ngudi thita hanh chi ¢6 18i 20%; 15i chinh 13 & cdn bd
lanh dao hodc nhitng ngudi cé chitc trich.

QLCL 1a trach nhiém clia méi thanh vién trong t§ chic, trong
d6 lanh dao giit vai trd quyét dinh.

BAI HOC THU NAM
Chat lugng dugc dam bao nhd kiém tra.

Paiy 12 mdt quan niém sai 1dm. Vi chat lugng khéng dugc tao
dung qua kiém tra. Kiém tra chi nhim phan loai, sang loc sin
phim. Bin thin hoat dong kiém tra khong thé cii ti€n dugc chat
lugng. Chat lugng can dudc nhap thin vio sin phdm ngay tir giai
doan nghién citu, thi€t k€. C4c nghién citu cho thiy c6 60-70%
cdc khuyét tit duge phdt hién tai xudng sin xuat 12 c6 lién quan
truc ti€p hodc gidn ti€p dén nhitng thi€u sét trong qué trinh thiét
k€, chudn bi sdn xuat, cung tng. -

3.2. CAC PHUGNG THUC QUAN LY CHAT LUQNG.

3.2.1. Khdi niém quan 1y chit lugng.

Chat lugng khong ty sinh ra, chat lugng ciing khong phai 12
~ mot két qud ngiu nhién. N6 14 két qua téc dong cla hang loat cdc
y€u 13 ¢6 lién quan chit ché vdi nhau. Mudn dat dugc chat lugng
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mong muéh, cAn phii qudn Iy mot cdch diing ddn cdc yéu td ndy.
Hoat dong qudn 1y dinh hudng vao chat lugng duge goi 1a quan ly
chat lugng.

Quan 1y chit lugng 12 mot khdi niém duge phit trién va hoan
thién lién tuc, thé hién ngay cang ddy di hon bdn chat tong hgp,
phtic tap ctia van dé chat lugng va phdn dnh sy thich ing véi diéu
kién va moi trudng kinh doanh mdi.

Ngay nay, QLCL di md rong tSi tat cd hoat dong, tir sdn xuat
dén quan ly, dich vu va trong toan bd chu trinh sin phim. Diéu
nay dudgc thé hién qua mot s4 dinh nghia nhu sau:

“QLCL la x4y dung, bdo ddm va duy tri mitc chdt lugng tdt yéu
ciia san phdm khi thiét ké, ché tao, lu théng va tiéu ding. Diéu
nay dugc thuc hién bdng cdch kiém tra chdt lugng mot cdch hé
théng, ciing nhu nhitng tdc dong hudng dich tdi cdc nhdn 16 va
diéu kién dnh hudng t6i chdt lugng sdin phdm” (FOCT
15467:1970).

“QLCL la 1ng dung cdc phuong phdp, thi tuc va kién thitc
khoa hoc ky thudt bdo ddm cho cdc sdn phdm sé hodc dang sdn
xudt phit hgp vai thiét k&, vdi yéu cdu trong hgp dong bdng con
duwong hiéu qud nhdt”(A. Robertson - Anh).

“Dé la mot hé thong hoat dong thong nhdt c¢d hiéu qud cia
nhitng b phdn khdc nhau trong mét t6 chitc, chiu trdch nhiém
trién khai nhiing tham s6 chdt lugng, duy tri va ndng cao no dé
ddm bdo sdn xudt va tiéu ding mdt cdch kinh té nhat, théa man
nhu cdu cia tiéu ding” (A. Feigenbaum - MY).

“QLCL la hé théng cdc bién phdp tao diéu kién sdn xudt kinh
t& nhat nhitng sdn phdm hodc nhitng dich vu cd chdt lugng théa
man véu cdu cia ngudi tiéu dung” (Kaoru Ishikawa - Nhat).
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“QLCL la mgt phuong tign c6 tinh chdt hé thong dém béo viéc
ton trong tdng thé 14t cd cdc thanh phdn ciia mét ké hoach hanh
dong” (P. Crosby - My).

Theo 1SO 8402:1999: “Qudn ly chdt lugng la nhitng hoat dong
ciia chitc ndng qudn ly chung nhdm xdc dinh chinh sdch chdt
lugng va thuc hién thong qua cdc bién phdp nhu ldp ké hoach chdt
lugng, kiém sodt chat lugng, ddm bdo chat lugng va cdi tién chat
lugng trong hé théng chat lugng”.

Theo ISO 9000:2000: “Qudn ly chdt lugng la cdc hoat dong
phét hgp vdi nhau dé diéu hanh va kiém sodt mét 6 chitc vé mgt
chat luong”.

3.2.2. Céc phuong thidc quan Iy chat lugng.

3.2.2.1. Kiém tra chat lugng - I (Inspection).

La hoat dong nhu do, xem xét, thir nghiém hoic dinh ¢3 mot
hay nhi€u dic tinh cia ddi tugng va so sanh két qui véi yéu cu
- qui dinh nhiim x4c dinh sy phil hgp clia mébi dic tinh.

Nhur vy, ki€m tra chi la phan loai sdn phdm da dugc ché tao,
mot cdch xi¥ 1y chuyén da rdi. Ngoai ra, sin phim phd hgp qui
dinh ciing chua chic théa man nhu cdu thi trudng, néu nhu cdc
qui dinh khdng phan 4nh ding nhu ciu. :

3.2.2.2. Ki€m sost chat lugng - QC (Quality Control).
La nhitng hoat dong va ky thudt c6 tinh tdc nghiép, dugc si
dung nh3m ddp @ng cédc yéu cdu chat lugng.
Klem sodt chat lugng 13 kiém sodt moi y&u 5 4nh hudng tryc
ti€p dén qua trinh tao ra chat lrgng, bao gdm:
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o Kiém sodt con nguoi thuc high. Ngudi thyc hién phdi dugc
dao tao dé c6 du kién thic, k§ nang thuc hién cong viéc. Ho phai
dugc thong tin ddy di vé cong viéc cin thyc hién va két qud cin
dat dugc. Ho phai dugc trang bi ddy di phuong tién dé lam viéc.

o Kiém sodt phuong phdp va qud trinh sdn xudt. Cic phuong
phép va qud trinh sdn xuat phdi dugc thi€t 1dp phu hdp véi diéu
kién sin xudt va phdi dudc theo dai, kiém sodt thudng xuyén
“nhim phat hién kip thdi nhitng bi€n dong cla qud trinh.

o Kiém sodt nguyén vat ligu ddu vao. Ngudn cung cdp nguyén
vét liéu phai dugc Iya chon. Nguyén vat liéu phai dugc ki€m tra
chit ché khi nhap vao va trong qud trinh bio quan.

o Kiém sodt, bdo dudng thiét bi. Thiét bi phii dugc kiém tra
thudng xuyén, dinh ky va dugc bdo dudng, sia chifa theo diing
qui dinh.

o Kiém tra moi truong lam viéc, dnh séng, nhi€t do, diéu kién
lam viéc...

Plan :Hoach dinh
A Do : Thyc hién

Check : Kiém tra
Act :Diéu chinh
HINH 3.3. CHU TRINH PDCA.

Viéc ki€m soét chat lugng nhim chi yéu vao qud trinh sdn
xuit d€ khdc phuc nhitng sai s6t ngay trong qud trinh thyc hi¢n.
DE& qud trinh kiém soét chat lugng dat hiéu qué, 8 chic can x4y
dung mét co g:ﬁ'u t8 chitc hop ly, phan cong trich nhiém rd rang
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gilta cdc b phin. Hoat dong ki€m sodt chat lugng duge tién hanh
theo chu trinh PDCA do Tié’n si Deming dua ra nhu hinh 3.3.

3.2.2.3. Pam bdo chit lugng - QA (Quality Assurance).

La toan bd cdc hoat dong c6 k€ hoach, ¢6 hé théng dudc ti€n
hanh trong hé thdng quan Iy chat lugng va duge ching minh 13 dd
mifc cin thiét d€ tao sy tin twdng thda ding ring thuc thé sé thoa
mén ddy dd c4c yéu cdu chat lugng.

Theo dinh nghia, ddm bdo chat lugng nhim 2 muc dich: dim
bdo chat Iugng ndi bd (trong mét 8 chirc) nhiim tao 1dng tin cho
lanh dao va cdc thanh vién trong t5 chitc, ddm bio chat lugng vé6i
bén ngoai nhiim tao ldng tin cho khich hang va nhitng ngudi cé
lién quan khdc ring yéu ciu chidt lugng duge thda min. Néu
nhilng yéu cdu vé chat lugng khong phan dnh ddy dd nhitng nhu
cdu cla ngudi tiéu ding thi viéc ddm bio chat lugng c6 thé
khéng tao dudc long tin thda dang.

b€ ddm bdo chat lugng hiéu qud, lanh dao cip cao cia td
chifc phdi xdc dinh dugc chinh sdch chit lugng ding din, phii
xdy dung dugc hé thong chat lugng c6 hidu Iuc va hiéu qua kiém
sodt dudc cdc qud trinh dnh hudng dén chat lugng, ngin ngira
nhiing nguyén nhén giy chat lugng kém. Pdng thai, t8 chic phai
dua ra dugc nhifng bing ching ching minh khi ning ki€ém so4t
chat lugng clia minh nhiim tao long tin d8i v6i khdch hang. Nhu
vdy, mét s6 hoat dong ki€m sodt chit lugng va didm bdo chat .
lugng c6 lién quan véi nhau, ddm bao chat lugng 1a két qua cia
hoat dong kiém so4t chat lugng.

Quan diém ddm bao chat lugng dugc ap dung dau tién trong
nhing nganh cong nghiép doi héi do tin cdy cao, sau dé phat
trién sang cdc nginh khic. Ngay nay bao gém cd linh vuc cung
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cip dich vy, nhu: tai chinh, ngdn hang... Té chic Tiéu chuin héa
Qudc € (lSO) di xdy dung va ban hanh bd ti€u chuin ISO 9000
dé gitp céc t8 chic c6 duge mdt mo hinh chung vé didm bdo chit
lugng.

3.2.2.4. Kiém soat chat lugng toan dién - TQC (Total
Quality Control).

Armand V. Feigenbaun trong cudn séch Total Quality Control
(TQC) da dinh nghia: “Kié€m sodt chat lu’dng toan dién l1a mot hé
thdng c6 hi¢u qua dé nhat thé héa cdc nd luc phdt trién chit
lugng, duy tri chat llrdng va cdi tién chat lugng clia cdc nhom
khac nhau trong mdt t8 chifc sao cho cdc hoat dong marketing, k¥
thuat, sin xuat va dich vu c6 thé tién hanh mdt cdch kinh t& nhit,
cho phép théa man hoan toan khdch hang”.

TQC 12 mot hé thdng quén 1y nhim huy df)ng su nd luc hgp
tdc gilta cdc bd phin khic nhau trong mot t6 chiic vao cdc qué
trinh ¢6 lién quan dén chét lugng tit nghién ctu thi trlrdng, thi€t
k€ sdn phim dén dich vu sau bén nhim théa min nhu cau khdch
hang mét cdch tiét kiém nhat bing cdch phdt hién va gidm chi
phi khong chat lugng, t6i wu héa cd cau chi phi chét lugng.

Khéi niém TQC duge du nhip vio Nht bin vao nhing nim
1950, dudc 4p dung va c6 nhitng khdc biét nhdt dinh d&i v6i TQC
& My. Sy khdc nhau chii y&u la § Nhit ban cé sy tham gia cia
moi thanh vién trong t8 chifc. B&i vy, & Nhat né con c6 t€n goi
12 Kiém Sodt Chit Lugng Toan Cong ty - CWQC (Company
Wide Quality Control).

3.2.2.5. Quin ly chat lugng toan dién - TQM (Total
Quality Management).
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TQM 1a céch quédn Iy mét t8 chitc, quan Iy toan b cong cudc
sdn xudt kinh doanh nhim théa man ddy di nhu cu cda khéch
hang & moi cong doan, bén trong ciing nhu bén ngoai.

Qudn 1y chat lugng toan dién 1a mét sy cai bién va ddy manh
hon hoat ddng CWQC cia Nhit tai cdc nuSe phuong Tay, chi
yéu 1a My. Pic diém ndi bit cda TQM so vdi céc phuong thic
quin ly chat lugng trudc day 1a n6 cung cip mot hé théng toan .
dién cho cong tic quin Iy va cdi ti€n moi khia canh lién quan
dén chat llrdng va huy dong con ngudi nham dat muc tiéu chung
cia t3 chifc.

Su’ ti€n trién cda cdc phudng thitc quin 1y chat llrdng dlrdc
biéu dlen ] hinh 3.4.

QUAN LY CHAT *
LUONG TOAN DIEN

KIEM SOAT CHAT LUQNG TOAN DIEN

DAM BAO CHAT LUONG

KIEM SOAT CHAT LUONG

KIEM TRA CHAT LUGNG SAN PHAM

—
1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000

HINH 3.4. SU TIEN TRIEN CI:JA CAC PHUONG THUC
QUAN LY CHAT LUGNG.

3.3. Hl‘j‘: TH6NG QUAN LY CHAT LUQNG (HTQLCL).
3.3.1. Khdi ni¢m h¢ théng quin Iy chat lugng.

IS
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Pé cz_mhvtran'h trong diéu kiénv hién nay, cic td chdc phai dat
va duy tri dudc chat lugng véi hiéu qui kinh t€ cao, dem lai 1dng
tin trong ndi bd cling nhu cho khéch hang va cdc bén c6 li€n quan
vé hé thong hoat dong ctia minh. Mudn viy t8 chifc phéi c6 chién
luge, muc ti€u dung, tr 46 c6 mot chinh sdch hgp ly, mot co ciu
td chitc va ngudn lyc phd hgp dé xay dung mot hé thong quan ly
6 hiéu qua va hiéu lyc. Hé thong nay phdi gitp cho t8 chic lién
tuc cdi ti€n chat lugng, thda mén khach hang va cdc bén c6 li€én
quan.

Theo ISO 9000:2000: “H¢ théng qudn ly chdt lugng la mot hé
thong qudn ly dé dinh hudng va kiém sodt mot t8 chitc vé chdt
lugng”.

- H¢ théng qudn 1y la mgt hé thong dé thiét ldp chinh sdch va

‘ A ~ A’ s A rd
muc tiéu va dé dat dugc cdc muc tiéu do.

- Hé théng la tdp hgp cdc yéu 16’ c6 lién quan, vdn hanh tuang
tdc vdi nhau dé thuc hién mét muc tiéu chung. '

- Chinh sdch chat lugng la y do va dinh hudng chung ciia mjt
18 chitc vé chdt lugng do lanh dao cao nhdt chinh thitc dé ra.

- Muc tiéu chat lugng la nhiing diéu mong mudn dat dugc
hodc muc tiéu hudng tdi, lién quan dén chdt lugng.

Theo nguyén tic clia quin ly chat lugng, toan bd hoat dong
clia t8 chifc dugc thyc hién théng qua cdc qud trinh. Qud trinh la
tdp hgp cdc ngudn luc va hoat dong cd lién quan voi nhau dé bién
déi ddu vao thanh dau ra (két qua cla qud trinh)..

Moi qui trinh du c6 khdch hang, ngudi cung dng. Trong mdi
quan hé giita ngudi cung Wng, t8 chite va khdch hang hinh thanh
mot chudi quan hé vdi cdc dong thong tin phén hoi.
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3.3.2. Muc tiéu, nhiém vu va cdc bién phap cia HTQLCL.
3.3.2.1. Muc tiéu caa HTQLCL.

Hé¢ thong qudn 1y chit lugng c6 hai muc tiéu lién quan véi
nhau la théi quen cdi tién va ky vong hoan thién chat luong.

Muc tiéu chi yé€u 1a ky vong hoan thi€n dé thda man tot nhat
nhu ciu. Muc tiéu ndy dugc g1a1 quyét nhd vi€c gido duc, tao ra
théi quen khdng ngirng cdi ti€n trong tit c3 c4c thanh vién cda t§
chifc. Théi quen cdi ti€n 12 nhim dat dén sy hoan thién.

Khi thyc hién qudn 1y chit lugng, sy chi y chi ye'u dugc danh
rleng cho viéc quén 1y chat lugng, nhung ddng thdi cdn phdi phat
trién quan Iy cdc chi phi (diéu chinh thu nhip va gid cd), diéu
chinh s8 lugng (khdi lugng sin pham lam ra, ban duge, dv trit) va
diéu chinh thdi han giao hang. Cich ti€p cin d6 dugc xdy dung
trén nguyén 1y nén ting cda quin ly chat lugng, theo d6 nha sin
xudt phai nghién cifu, sdn xuit va bin nhig hing héa thda man
nhu c4u clia ngudi tiéu ding.

Khi thyc hi€n quan 1y chit lugng ma khong biét chi phi, thi
khong thé 1ap k€ hoach va thi€t k€& chat lugng. Khi quin ly chat
ché cdc chi phi, c6 thé xdc dinh dugc mifc thu nhdp cé thé dat
dugc (hi¢u qué kinh t&) trong trudng hgp loai bd mét s& chd y€u
trong thi€t k& Nhu vdy, xdc dinh nhitng két qua du kién (hiu
qud) clia hoat dong quén Iy cL4t lugng ciing s& d& dang.

V& s8 lugng sdn phdm, néu khong biét nhimg khéi lugng
chinh xdc, khéng thé x4c dinh dugc ty 1& sdn phdm khuyét tat
ciing nhu mic do phai 1am lai, khong thé dat dugc tién bo trong
qudn 1§ chat lugng. Mit khédc, néu khong tich cuc khuyén khich
phét trién cdc phuong phédp quin ly chdt lugng, khong xdc dinh
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duge cdc phuong phdp tiéu chufn héa, dinh mdc sin xudt, dinh
mitc s dung cdc ning luc sin xuit va dinh mic lao dong thi
khoéng thé qui dinh dugc cdc dinh mic chi phi san xuit va do dé
khong thé thyc hién dugc cong tic qudn 1y chi phi. Tudng wf nhu
vay, néu ty 1& san phdm khuyét tit c6 do phén tdn qud l6n va
nhidu 16 sin phdm bi loai bd thi khong thé thyc hién qudn 1y s&n
xudt 1ot ciing nhu  diéu chinh thdi han giao hang. Tém lai, quan
1y chat lugng phai toan dién. Quén 1y chat lugng, quan 1y chi phi
(diéu chinh thu nhip) va diéu chinh s6 lugng (thdi han giao hang)
- t4t cA nhitng hoat ddng d6 phi lién quan véi nhau. Quan ly chat
Iugng toan dién 1a cd sd cla toan by hoat dong do. Céch ti€p can
t8ng hdp, hoic toan dién, phai c6 & bat ky bd phén nao (thi€t k€,
thu mua, san xut va kinh doanh).

3.3.2.2. Nhiém vu ciia HTQLCL.

Chat lugng dugc hinh thanh trong sudt chu trinh sdn phim. Vi
vy, nhiém vy cia HTQLCL la phai thyc hién cong tic quan ly
trong toan b chu trinh chdt lugng (vong chat lugng - Quality
loop), dic biét chd trong dén giai doan nghién ciu, thiét k€.
Vong chat lugng dugc thé hién & hinh 3.5. ‘

Chu trinh chat lugng c6 thé phan thanh 3 giai doan (phan hé)
1a: giai doan dé xudt va thiét k€ sin phdm; giai doan sin Xuit
hang loat; giai doan luu thong, phan phdi va st dung. Nhiém vu
ctia HTQLCL trong titng giai doan dudc xéc dinh nhu sau:

* Giai doan dé xudt va thiét k& sdn phdm: Do tinh bi€n dong
ciia thi trudng, nhu cdu xd hdi thay d6i va ngay cang tang 1én, do
d6 viéc thiét k& san phdm mdi 1a diéu tat yéu phdi dit ra.
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Thi€t ké/ xay dung cic qui dinh k§ thuit

Nghién ciu va nghién ctu trién khai sin phim

thi trudng

- Thanh Iy sau
st dun

H8 trg va bio
tri ky thuat

Lip dat va
van hinh

Cung cdp vat wky thuit

Chudn bi v trién khai
qud trinh san xuAt

Kiém tra, thit nghiém
va xdc nhan

Bén va phan phéi Bao géi va luu kho

HINH 3.5. VONG CHAT LUGNG (QUALITY LOOP).

Nhi€ém vu c¢o bdn ciia HTQLCL trong giai doan thiét k& Ia
can cf vao nhitng thong tin thu thap dudc tir thi tru’éing, phén doan
xu th€ tiéu ding cla mdi ving, mbi nudc dé dé xuat, thi€t k& sin
phim va cdc phudng 4n sdn xudt thd, hiéu chinh, sin xuit hang
loat nhitng sdn pham ¢6 ham lugng khoa hoc va chit lugng cao
phu hgp véi nhu ciu trong twong lai. N&u thiét k€ ra san pham
vugt qud tiéu chuin phi hgp s€ lam can kiét tai nguyén cda 8
chifc va x6i mon 1¢i nhuin, cdn néu thiét k& ra sin phim kém
chat lugng sé khong ddp @ng dudc nhu ciu cla khich hang. Theo
Taguchi, chuyén gia chat lugng cda Nhit bdn, sin phim dugc
thi€t k& kém c6 thé 1a nguyén nhin giy ra hon 40% ty 1& sin
phdm kém chit lugng sau nay. Do d6, can chi trong dén giai
doan nay.
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* Giai dogn sdn xudt: Nhiém vu cd ban clia phin h¢ nay la:

+ Khai thdc mot cdch hiéu qui nhat cdc thié€t bi va qui trinh
cong nghé di lya chon dé sdn xuat nhitng sdn phim phi hgp véi
yéu ciu clia thi trudng.

+ T& chic hé thong ngin ngifa va ki€m tra chit lugng t¥
nhitng khau don gidn nhit dén khiu cudi cing ciia sin xuat, tim
ra nhitng nguyén nhin giy khuyét tat, phé€ phdm va diéu chinh
kip thoi d€ dat t8i tinh trang khong khuyét tat.

* 0 g giai dogn sit dung: Nhiém vu co bin cla giai doan nay la
khai thdc t3i da gid tri s dung ctia sdn pham dé thdéa min nhu
céu thi trudng véi chi phi théa man nhu cAu thdp nhat.

Tréch nhiém cda t8 chic doi véi chat lugng khong dimg lai
sau khi d3 b4n dugc hang, ma ho con cé trach nhiém theo doi
chat lugng va bdo dudng hang hoa trong lwu thong, sif dung; cung
cip cho khdch hang cdc hudng din vé 1dp dat, sit dung, cdc thiét
bi, phu ting thay thé&; ciing nhi thda man céc khi€u nai cia khich
hang khi sin phim c6 truc tric nhim didm bio quyén Igi cla
ngudi tiéu ding, gilt vitng uy tin cla nha san xuAt.

3.3.2.3. Cic bién phdp dugc sif dung trong HTQLCL.

HTQLCL si dung mét hé thdng céc bién phdp, bao gdm cac
bién phdp hanh chinh, xa hoi, kinh t&, k§ thuat va cdc qui dinh cu
thé. Céc bién phdp nay phai dinh hu6ng trudc hét vao chat lugng,
phong ngifa sai sot va tao diéu kién cho tit cd moi ngudi cung
tham gia.

3.3.3. Chu trinh quan Iy trong HTQLCL.

Nhiém vu trong tim cia HTQLCL la chuyén dich toan bd
hinh thdi kiém tra, ti ki€m tra sau sdn xuat sang viéc k& hoach
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héa mét cdch toan dién va phan tich trude khi sin xuat dé ngan
nglra kip thdi nhitng bat hgp 1y clia miu thiét k&, cha cdc nhiém
vu cu thé trong cdc cong doan cdng nghé nhim loai trir cédc
nguyén nhin tao ra ph& phim, khuyét tit c6 thé ndy sinh trong
chu trinh sdn phdm. Viéc tim ra va loai trir céc nguyén nhdn gy
ra ph€ pham, khuyét tit 13 bién phdp hoan toan chu dong, hu'u
hiéu va kinh t€ nhit.

Xudt phdt t¥ nhiém vu trong tim d6, toan b qud trinh quan ly
trong HTQLCL dugc th€ hién biing vong trdn chét lugng Deming
(chu trinh Deming) PDCA (xem hinh 3.6).

.Thai gian
—»
HINH 3.6. CHU TRINH QUAN LY TRONG HTQLCL

Nam 1950, Tién si Deming di gidi thiéu cho ngudi Nhit chu
trinh PDCA: Lap k€ hoach - Thuc hién - Ki€m tra - Diéu chinh
(Plan - Do - Check - Act) Deming thi goi d6 14 “chu trinh
Shewhart” d€ tudng nhd dén Ti€n si Walter A. Shewhart - nguoi
da di tién phong trong phong. trio kiém tra chat lugng bing

phuong phip thong ké & My tir nhitng nim 1930, nhung ngudi
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Nhat lai quen goi d6 12 “chu trinh Deming”. Vé tdng thé, c6 thé
tém tdt ndi dung ctia chu trinh ndy nhu sau:

P (Plan) :Lap k& hoach.
D (Do) :DPuwa k& hoach da lap vao thyc hién.
C (Check) : Dua theo ké& hoach d& kiém tra két qué thuc hién.

A (Act) : Thong qua cdc két qua thu dugc dé dé ra nhiing
tic dong didu chinh thich hgp nhim bit diu lai chu trinh véi
nhitng thong tin ddu vao méi.

Binh xe Deming dugc quay tron theo hudng nhén thic trudc
hét phii lo cho chit lugng va trudc hét phdi c6 trdch nhi¢m doi
v6i chdt lugng. Chu trinh sau bit ddu trén cd sd kinh nghiém thu
dugc trong chu trinh trudc. Pdng thdi, dién ra sy ndng cao khong
ngitng chat lugng hoach dinh, thiét k& va hoan thién lién tyc nd.

Thuc ra, trude d6 chinh Taylor di dua ra nhitng ndi dung co
ban cdia chu trinh quan 1y la: Lap k& hoach - Lam viéc - Xem xét
Judi hinh thic didn bién hinh xodn 8c. Thé nhung, ngudi MY lai
c6 théi quen xét sy viéc dién ra theo kiéu tuyén tinh véi mot
di€m khdi diu, két thic 1o rang va sy ti€p dién ndi lién ciia cong
viéc. Tao ra nhung lai khong dung nap dugc, vi thé trong mot thdi
gian dai, ngudi My da ddnh mat “ban thin minh”.

Vi hinh inh mot dudng tron lin trén mit phing nghiéng
(theo chidu kim ddng hd), chu trinh PDCA cho thy thyc chat cia
qué trinh quén ly la sy cai tién lién tuc va khong bao gid nging.
Cai tién & day phai hiéu theo nghia rong. N6 khong chi don thudn
lién quan dén gidi quyét van dé vi gidi quyét duge van dé nhicu
khi c6 thé khong gidi quyét dugc qud trinh; gidi quy&t van dé cla
phong ban, bd phdn nay doi khi lai gdy ra thiét hai cho ndi khdc.
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Cai ti€n qu4 trinh lai khdng nhu viy, né ciing giéng nhu diéu tr1
bénh, diéu quan trong 12 phai chita cho toan bd co thé bénh nhan
chit khong phdi cuc bd cho médt bd phén hodc mdt nhém bé phin
(triéu chiing) nao d6. Hién nay, ngudi ta thudng sit dung bi€u dé
nhin qui dang xuong c4 d€ gidi thich cdc van dé lién quan dén
qué trinh.

Chu trinh PDCA lic ddu dugc dua ra nhu 13 cdc budc cong
viéc tuan tr cdn tién hanh cia viéc quin 1y nhim duy tri chat
lugng hién c6. Nhung do hiéu qud ma né dem lai, ngay nay né
dugc sit dung nhu mét cong cu nhim cii tién khéng ngimg va
ning cao chat lugng.

Trong thuc t€, chu trinh PDCA dé cdp dén cong viéc theo ti€n
trinh vin dong (gém cdc qu4 trinh) cta né chi khong phdi dé cap
dén nhﬂng van dé cy thé tai cdc thoi di€m cu thé. Céc qu4 trinh
cu thé, v& mit ban chét, c6 thé khong bao gid duge gidi quyét ma
chi dugc cdi ti€n. PE ci ti€n di nhién 1a phél gidi quyét mot s§
van dé.

Ishikawa, mdt chuyén gia quin 1y chit Iugng hang diu cda
Nhét Bén, sau nhi€u nim nghién cdu Ung dung chu trinh Deming
trong nhi€u nganh cong nghi€p khdc nhau da phdt biéu: “Vé co
bdn, cdc phuong phdp quén ly chat lugng & moi noi déu gidng
nhau, ¢6 nhitng nguyén 1y nhu nhau va c6 thé dudc 4p dung & cdc
nganh cong nghiép khic nhau. C4c hé théng chat llrdng khéng
nhitng d€u nim trong tim véi cda moi ngudi ma con c6 thé 4p
dung trong cdc mdi trudng k§y thuét thip.”

-Tuy hoan cidnh ma van dung chu trinh PDCA cho hgp ly Noi
chung, c6 thé chia chu trinh ‘nay thanh 6 khu vitc véi 6 t8 hop
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bién phdp tuong dng di dugc kiém nghiém trong thuc t€ (xem

hinh 3.7).

Piéu chinh
A

Lap k& hoach

Xdc dinh P
muc ti€u

Thuc hién A
va nhi€m

C
Kiém tra

cdc tic dong
quan 1y vu Xdc dinh
thich hdp cdc cich
f dat myc tiéu
LANH
Ki€m tra bAO Huén luyén
cdc két va dao tao

qua thuc hién cén bd

cong vi€c
D

Thuc hi€n

HINH 3.7. CHU TRINH DEMING CHIA THANH 6 KHU VUC CHINH.

Vai trd ciia lanh dao duge dit § vi tri trung tdm dé néi 1én tAm
quan trong cia lanh dao trong viéc thuc hién chu trinh nay.
Khong c6 sy tham gia cta lanh dao, khé c6 dugc su chuyén bién
theo hudng cai tién. Deming chd truong qud trinh cai tién di i
trén xufng thay vi ti dudi 1én. Lanh dao chinh 1a dong luc dé
thiic ddy chu trinh tién trién di 1én theo hinh xoin &c. Tudng ty
nhw qui lut “phtd dinh cia phii dinh” trong tri€t hoc duy vét bién
chitng, qué trinh dién ra trong chu trinh PDCA ¢6 sy 1ap lai nhung
mbi lic mdt di 16n cdp d6 cao hon.
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1. Xdc dinh cdc myc tiéu va nhiém vy.

Cic muyc tiéu va nhiém vu duge xdc dinh trén cd s§ chién
luge cda 6 chic. Khong xdc dinh chién lugc cia t3 chirc, khong
thé xdc dinh dugc nhitng nhiém vu cta né.

Chién lugc hay chinh sdch ctia t§ chitc dudc ban lanh dao cap
cao nhit x4c dinh trén cd sé nhitng thong tin cdn thiét, chinh x4c
bén trong, bén ngoai, va nhiing luin chu’ng logic. Cédc cdn bd cia
b0 mdy phdi ti€n hanh thu thip céc s& liéu, phan tich ching va
tao diéu kién cdn thiét d€ thuc hién chién lugc.

Sau khi xdc dinh dugc chién luge, cdc nhiém vu ciing trd nén
6 rang. Cdc nhiém vy phdi dugc lugng héa (khéi lugng tiéu
chudn, thdi han hoan thanh.. ) bding cédc con s6 va chi tiéu cu thé.
Muén viy, cin phdi c6 ludn chiing logic. C4c nhiém vy dé ra cdn
phdi nhdm vao myc tiéu nhat dinh, 5 rang d6i v6i moi ngudi.

Céin x4c dinh cdc nhiém vu trén cd sd nhitng van dé dang
dudc dit ra cho 3 chic. Nhiém vy phai dugc dé ra sao cho dam
bdo hoat dong chung ciia tat ci cic bd phén.

Céc chinh sich va nhiém vu phdi duge thong tin, hu’dng dan
thuc hién cho ding déi tuong. Cang & cap thip, cang cin dugc
thdng tin mét cdch rd rang, cu th€ hon. Qu4 trinh nay dudgc goi 1a
qud trinh trién khai chinh sich va nhi€ém vuy.

2. Xdc dinh cdc phuong phdp dat muc tiéu.

Sau khi da xdc dinh dugc muyc tiéu va nhiém vy, cin phii x4c
dinh, lya chon phuong phép, cich thic dé dat muyc tiéu d6 mot
cdch tot nhat.
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Xic dinh phuong phdp co thé xem ngang véi tiéu chudn hod.
Tite 13, khi xdc dinh mot phuong phdp ta phai tiéu chuin héa no,
sau d6 4p dung phuong phdp d6 trong 1y luan va thyc tién.

Trong HTQLCL khong th€ chi don thuan dé ra cdc muc tiéu,
nhiém vu va doi héi thyc hién mot cach vo diéu kién. Can phai
hiu 6 qué trinh d€ lam chd nd, dong thdi xdy dung nhitng
phuong phép gidi quyét vin dé€ mot céch t6t hon. Trong HTQLCL
thudng st dung cdc cong cy nhir bi€u d6 nhan qui, bi€u do Pareto
dé tim cdc y&u t& nguyén nhin, phan tich, lva chon cdc nguyén
nhan chinh va dé ra cdc bién phép gidi quyét thich hop nhim
ning cao chat lugng cong viéc, chat lugng san phim.

3. Hudn luyén va dao tgo cdn bé. .

Céc cdn bd lanh dao chiu trdch nhi€m vé viéc dao tao va gido
duc c4p duéi ciia minh.

Trén ¢d s nhitng dinh mic, tiéu chuidn di xdc dinh, ngudi
thira hanh phai dugc hudng din sit dung ching mdt cdch cu thé.
Pudc dao tao, huin luyén, con ngudi c6 dt nhan thic va trinh do
ty ddm duong dugc cong viéc cla minh. Viéc dao tao va hudn
luyén cdn bd s€ tao diéu kién hinh thanh nhiing con ngudi dang
tin cdy, c6 thé trao quyén cho ho.

Quin 1y trén tinh thdn nhin vin dya trén niém tin vao con
ngudi va nhitng phdm chat 6t dep ciia ho. HE thong quan 1y 1y
' tudng 12 mot hé thdng trong d6 tat cd moi ngudi déu dugc dao tao
t6t, c6 thé tin vio moi ngudi va khong can phai ki€m tra mdt
c4ch thdi qud. ’

4. Thuc hién cong viéc.
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Sau khi da xdc dinh nhiém vu va tiéu chusn héa céc phuong
phdp d€ hoan thanh nhiém vu d6, ngudi ta 1S chitc bude thuc hién
cbng viéc. Tuy nhién, trong thuc € cic tiéu chuan, qui ché€ luén
ludn khong hoan hdo va diéu kién thyc hién cong viéc lai ludn
thay d8i. Do d6, néu tuén theo céc tiéu chuan qui ch€ mét cich
mdy méc, cdc khuyét tat, hu héng vin ludn xuit hién. Can phdi
luén déi mdi, cdp nhit cdc tiéu chudn, qui ch€ va chi ¢ kinh
nghiém, trinh d6, y thic cia ngudi thuc hién mdi c6 thé ba trir
dugc sy thi€u hoan hio ciia cdc tiéu chudn, qui ché,

Chinh vi vdy, trong qu4 trinh thuc hién cdng viéc can chi y
dén tinh ty nguyén va tinh sdng tao cla m01 thanh vién d€ khong
ngitng cdi ti€n, ning cao hiéu qui cdng viéc clia timg bd phén va
ctia toan hé thong.

5. Kiem tra két qud thuc hi¢n cong vige.

Khéng thé ti€n hanh cong viéc néu thi€u sy ki€m tra. Muc
tiéu cta ki€m tra 12 ph4t hién nhifng sai léch trong qu4 trinh thyc

hién nhiém vu d€ c6 th€ diéu chinh kip thdi va ngin ngira sy sai
1éch dé.

Tru6c hét, can ki€m tra cdc nguyén nhan, nghia 12 cin kiém
tra tifng qud trinh thi€t k€, cung tng vat tu, sin xuat va cin chi r5
cdc nguyén nhin khong phi hgp véi cdc yéu cau di dat ra. Vigc
kiém tra nay dugc thuc hién bdi nhiing c4n bd cap thap.

Mot cdch khdc 12 ki€m tra qué trinh hay c6ng viéc theo cdc
két qud. Néu thi€u cdc két qué hodc c4c két qua bi sai léch, nghia
1a trong qud trinh da xdy ra mét c4i gi d6 bat thudng va dang c6
nhitng khé khin nhat dinh.
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Trong QLCL viéc kiém tra duge tién hanh nhd phuong phép
thong ké. :

6. Thuic hién nhiing tdc dong qudn Iy thich hop.

Khi thyc hién nhiing téc dong diéu chinh, di€u quan trong 12
phai 4p dung nhifng bién phép dé trénh lip lai nhitng sai léch da
phdt hién. CAn phai loai bd dudc cic nguyén nhin dd giy nén
nhitng sai 1éch. Stfa chifa va ngin ngita nhifng sai 1éch lap lai Ia
hai hanh dong khdc hédn nhau, ké ca d6i véi nhu’ng bién phép 4p
dung. Khi loai bd nhitng nguyén nhdn sai léch, cdn phdi di dén
cOi ngudn cda vin dé va dp dung nhitng bién phdp ngin ngia
ching lip lai. Ngan ngita sy ldp lai cdc sai 1&ch 1a khdi niém
quan trong trong HTQLCL.

3.3.4. Céc nguyén tic cia HTQLCL.
3.3.4.1. Pinh huéng vao khich hang.

Chat 1erng tao gid tri cho khdch hang va do khich hang ddnh
gla Do dé, t8 chic phai biét 15 khdch hang cfia minh 12 ai, nhu
cAu hién tai va twong lai clia ho, dic biét 1a cic k¥ vong khong rd
rang hodc khong dugc ndi ra dé phat trién va thiét k€ nhﬁ’ng sdn
phiam hitu dung, ddng tin cdy, khdng chi ddp ng ma con ¢d y gdng
d4p dng tot hon nhitng doi hoi ctia khach hang, tao wu thé so véi
sin phim cia doi thi canh tranh. Pinh hudng vao khich hang, vi
vay 12 mdt khdi niém chién luge. Nguyén tic nay doi héi phdi md
rong pham vi thda man khédch hang, khong chi gidi han & pham vi
san phim va dich vu ma con & thdi d6 phuc vy, mdi quan hé giita
t3 chitc vdi khach hang. N6 ciing doi héi sy c4i tién lién tuc trong
quén ly va k¥ thudt. Thong qua nhu’ng cai tién chat lugng nay, hé
thong sdn xudt s& dugc phét trién va quan 1y modt cdch kinh t&
nhit.
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Trong thyc t&€ ¢6 nhiéu cdch dinh hudng vio ngudi tiéu dang.
Vi du: Hang trd choi My Carte di mdi ¢ gdi 15 wéi - Mary
Rodas, 1am phé tdng gidm doc phu trach vé marketing véi mitc
lugng 200.000 USD/ nam.

Gido sy My Deming tlf nhitng nim 1950 khi gidng day cho
ngudi Nhat di hét séc nhan manh chu trinh MPPC (hinh 3.8).

Nghién ciu thi trudng Thiét k&
Marketing ——» Project

Ngudi tiéu ding ¢———— S3in xuit
Consumers Production

HINH 3.8. CHU TRINH MPPC

Ciing chinh vi dinh htrdng Vvao ngudi tiéu dang, cho nén trong
HTQLCL cic doanh gia cin quan tdm ddy di dén chi phi trong
qud trinh s dung sdn phim.

binh huéng vao khéch hang c6 thé dugc coi la mot nguyén
tic cd ban nhat cia HTQLCL. D6 chinh 1a ly do vi sao hoat dong
QLCL da chuyén tir sy nhan manh viéc gilf vitng chit lugng trong
sudt qud trinh sdn xuat sang vi€c xdy dung chét lugng cho sin
phdm bing cdch phat trién, thiét k€ va tao ra nhitng sidn phim
mdi ddp uing nhitng ddi hdi cda khich hang.

Do tdm quan trong cia nguyén tic ndy nén trong cdc gidi
thudng chat Iugng, s& di€m danh cho tiéu chi “thda man khach
hang” thudng chi€m 25-30% tdng s6 diém.
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3.3.4.2. Sulanh dao

P& thuc hién thanh cong HTQLCL, lanh dao c¢An di dau trong
moi nd luc vé chit lugng. Lanh dao phdi tin tudng tuyét doi vao
triét 1y cta QLCL phai cam két thyc hién HTQLCL. Sy cam két
ndy sé tao ra moi quan hé mat thiét giita chién lugc kinh doanh
clia t& chite va chién luge QLCL. Diéu nay tao ra cd s& thuc t& va
sy uu tién hang dau doi véi cdc hoat dong QLCL. Hoat dong
QLCL sé& khong dat hiéu qud néu khong c6 su cam keét triét aé
cha lanh dao. Nguyén tic nay di dugc cic chuyén gia vé chat
lugng néu ra tir nhitng nim 1960 va ngay cang dudc cdc nha quan
1y thira nhin rdng rai.

Linh dao c6 trach nhiém xdc dinh muc tiéu, chinh séch chat
lugng. D& thyc hién dugc cdc muc tiéu, lanh dao cing phal cé
trach nhiém trong viéc x4y dung cac chién luge phit trién, thiét
lap su thong nhdt gita muyc tiéu, chinh sich chat lugng, chién
luge va moi trudng ndi bd clia t8 chic.

Linh dao phai biét t8 chifc va diéu hanh mot cdch linh hoat,
phdi tao ra mot hé théng lam viéc mang tinh phong ngita nhim
loai bd van dé trudc khi nd xay ra va quan ly rii ro nhdm t61
thi€u héa nhitng dnh hudng x&u cho khach hang ddi véi nhitng
van dé khong th€ tranh khéi.

Lanh dao phai t8 chic hé thong thong tin hitu hiéu, bdo ddm
moi ngudi dugc ty do trao ddi y kién, thong hi€u va thuc hién
hiéu qua muc tiéu cia t8 chiic.

3.3.4.3. Su tham gia cia moi thanh vién.

Chat lugng dugc hinh thanh trong sudt vong ddi cha sdn
phim, né khong ty nhién sinh ra, ma cAn phdi dugc quin ly.
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Trong moi t3 chifc va vugt ra ngoai 3 chlrc déu c6 mot day
chuyén vé chit lugng. Day chuyén nay ¢6 thé bj phd v3 & bat ci
di€m nao. Né6i cdch khdc, chat lugng lién quan dén moi bd phan
moi thanh vién trong t3 chitc. Mt khdc, con ngudi 12 ngudn luc
quan trong nhat cda moi t3 chifc va 1a y&u t8 quan trong nhat dnh
htrdng dén qud trinh hinh thanh chat lugng. Do d6, trong quin ly
cin dp dung cdc phirong phdp va bién phap thich hgp dé€ huy
dong hét tai nang cda con ngudi ¢ moi cip, moi nganh vao viéc
gidi quy€t vin dé€ 6n dinh va ning cao chat lugng.

D& huy dong sy tham gia cita cdc thanh vién, t8 chic cin tao
mdi trudng lam viéc thuin Idi, xdy dung chinh sich ddnh gis
thanh tich va dong vién khen thudng thda ding. Hé théng khen
thudng nén dinh hudng theo cic muc tidu cia t3 chifc.

Sy tham gia didy da véi nhitng hi€u biét va kinh nghiém cia
cdc thanh vién s€ dem lai Idi ich cho t8 chic. Thanh cong trong
cdi tién chat lugng cong viéc phu thudc rat nhidu vao kién thic,
ky ning, nhiét tinh hing say trong cong viéc clia cdc thianh vién.
Vi vay, tS chic cdn tao di€u kién d€ nhin vién hoc hdi, ning cao
ki€n thic va thuc hanh nhitng k§ ning mdi.

3.3.4.4. Chii trong quén ly theo qu4 trinh.

“Qud trinh la tdp hgp cdc ngudn luc va cdc hoat dong co lién
quan vdi nhau dé bién d6i ddu vao thanh ddu ra”. D€ qui trinh c6
y nghia, gid tri cla ddu ra phdi 16n hon ddu vao, nghia 13 qui
trinh phdi lam gia tang gid tri. M&i qud trinh c6 thé dugc phin
tich biing viéc xem xét cdc ddu vao va diu ra. R6 rang muén sin
xudt ddu ra ddp ng yéu ciu cla khich hang, cin phii x4c dinh,
theo dai, ki€ém so4t cdc ddu vao ciia qud trinh. C6 nhiéu qua trinh
di€n ra trong moi linh vic hodc chic ning cla mdt t5 chic.
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Nhitng qud trinh ndy c6 lién quan vdi nhau, ddu vao cda qud trinh
nay 1a diu ra cia qu4 trinh trudc d6. Toan bo qud trinh trong mot
tS chifc sé tao thanh mdt hé théng. Quéan 1y cdc hoat dong cla 6
chic thyc chat 1a quin 1y cdc qud trinh va cdc moi quan hé gita
ching. Viéc qudn Iy cdc ngudn luc va cdc hoat dong c6 lién quan
nhu mot qué trinh s& gidp ndng cao hiéu qud hoat dong cia t3
chdc. .

A s — 2
Pauvio ——» QUA TRINH —  DPAiura
Gia ting gi4 tri
HINH 3.9. OUAN LY THEO OUA TRINH.

3.3.4.5. Tinh hé théong.

‘Khong thé gidi quyét bai todn chit lugng theo titng yéu t& tdc
dong dén chat lwgng mdt cdch riéng 1é ma phdi xem xét toan bd
cdc yé&u t& mot cach c6 hé thong, ddng bod va toan dién, phéi hgp
hai hda cdc y&u t6 nay v2 cin xem xét chiing dya trén quan diém
cla khdch hang. Viéc x4c dinh, nhin thidc va quan 1y mét cach hé
théng cdc yéu t8 va qud trinh c6 lién quan s& 1am ting tinh nhat
qudn clia hé thdng, ning cao hiéu lyc va hiéu qud hoat dong clia
mdi t8 chitc (thda min moi nhin vién, thda min khich hang,
ddng thdi tao ra 1¢i nhuén, gitp t8 chic phdt trién va ting cudng
khd nang canh tranh). |

Phuong phdp hé thong 1a cdch huy dong, phdi hdp toan bd cdc
ngudn lyc d€ thyc hién muc tiéu chung ciia t8 chic.

3.3.4.6. Nguyén tic kiém tra.
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Kié€m tra 12 khiu rdt quan trong clia bat ky hé théng quén ly
nao, Néu lam viéc ma khong kiém tra sé khong biét dugc cong
viéc tién hanh dén diu, két quad ra sao. Khong c6 ki€m tra thi
khong c6 hoan thién, khong c6 di 1én. Trong quin ly chat lugng
ciing vdy, ki€ém tra nhim muyc dich ph4t hién va diéu chinh kip
thdi cdc sai léch trong qud trinh, tim nguyén nhin cua sai Iéch,
dua ra bién phdp khic phuc va phong ngira d€ dua chat lugng san
phim ngay mot hoan thién hon, ddp ng t5i da nhu cdu cia thi
trudng. QLCL 14y phong ngita 1am phuong chim chinh trong
quan ly. Vi vay ciing cdn kiém tra chinh ban thin k& hoach ¢6
chinh xdc khong? C4c bién phdp phong ngita & khiu k€ hoach di
dii chua?

3.3.4.7. Quyét dinh dua trén sy kién, dit li¢u thyc t&.

Moi quyét dinh va hanh dong ctia hé théng quin 1y hoat dong
kinh doanh phéi dugc xdy dung dua trén viécvpht‘in tich dit liéu va
thong tin. Kha ning thu thip, phin tich va s dung thong tin ¢c6
thé néi 1én su thanh cong hay thit bai ctia t8 chic.

QLCL thudng dudc goi 1a quédn 1y thong tin chinh x4c, kip
thdi. Nhung nhiéu khi ngudi ta lai coi nhe cdng tdc ndy, ma chi
dua vao kinh nghiém cd nhidn va tryc gidc. Viéc thu nhin dugc
thong tin chinh x4c 1a mot diéu khong dé& lam. & nhidu nudc viéc
stt dung s6 liéu gia trong quin 1y 13 mot hién tugng kh4 phd bién.

Mudn thyc hién QLCL hiéu qua, thong tin phai chinh xdc, kip
thdi va ¢6 khd nz'lng lugng héa dugc. Viéc ddnh gid thong tin phai
bit ngudn tir chi€n luge cla t8 chic, tir cdc qud trinh quan trong,
cdc yéu td dau vao va cdc két qud clia cdc qud trinh dé.

Trong QLCL, ngudi ta thudng 4p dung phuong phip kiém
sodt chat lugng biing thong ké - SPC (Statistical Process Control)
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hoic SQC (Statistical Quality Control) dé phan tich cdc sO liéu
thu dugc, ddnh gid ching, rit ra cdc két ludn nhdt dinh va sau do6
ti€n hanh nhitng hanh dong thich hgp d€ mang lai hiéu qua cao.
SPG dua trén cd s8 todn xdc suat thdng ké. Thé nhung phan 16n
cdc fha quin 1y lai thuding hét siic e ngai khi ndi dén todn hoc vd
xem SPC nhu mdt qua nii cao kho vugt qua. Dé gitip cho cdc nha
quan 1y vudt qua dugdce su e ngai ndy, vao dau nhitng nam 1960, &
Nhat ban, cdc nha todn hoc va k¥ thuit da cu thé héa SPC thanh
7 c6ng cu don gidn, dé 4p dung. D6 la:

1. Biéu dd tién trinh (biéu db luu chuyén, luu dd).

Bi€u d6 nhan qua (biéu db xuong c4, biéu do Ishikawa)
Biéu dd kiém sodt.

Biéu dd phan bd mat do (biéu do cot).

Phié€u kiém tra.

Biéu db Pareto.

A U St

Biéu dd phin tin (biéu d6 tdn xa).

Py 12 nhiing phuong tién gidn don nhung rat hitu hi¢u dé tim
ra sai s6t, bdo ddm ndng cao chat lugng, gidm chi phi xa héi. Néu
ngudi lanh dao khong s dung cic phuong phédp thong ké ma chi
dua vao kinh nghiém ban thin va tryc gidc, thi do6 la bing ching
vé sy thi€u trinh d3 cdng nghé cao.

3.3.4.8. Cai tién lién tyc.

Cai tién lién tuc 12 muc tiéu, dong thdi ciing 12 phuong phap
clia tit cd cdc t6 chic. Muﬁn gia ting khd ndng canh tranh va dat
chat lugng cao nhat, ban lanh dao phdi c6 mot cam két cho viéc
cii tién lién tuc qud trinh kinh doanh. Qu4 trinh kinh doanh phai
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gdn lién véi ton chi va hinh 4nh cda t8 chic. Vi vay, ban lanh dao
phdi c6 trdch nhiém didm bdo ring moi ngudi déu thong hidu
cdch ti€p cin chung d€ cdi tién. Sy cdi tién c6 thé 1a timg budc
nhé hodc nhdy vot. Céch thic cdi tién cin phai “bam chic” vao
cong viéc ciia td chic.

Cédc budc phdt trién cilia cdi ti€n:

BuGc thi nhat: Chita tri.

Stta sai ngay lap tic nhitng vdn dé dudc tim thiy & diu ra
hién tai (sdn phidm va dich vu)

BuGc tht hai: Ngdn ngiia tdi dién.

Cdi ti€n qui trinh c6 van dé dugc dé cip & budc thit nhat, phat
tri€n nhitng phuong thitc nhim ngan ngira t4i dién.

Budc thit ba: Phong ngita.

Céi tién bin thin qué trinh quin Iy tao ra sai s6t trong qui
trinh dugc dé cap dén & budc thy hai.

Cong cu cdi tién lién tuc 1a chu trinh Deming PDCA. Bé thuc
hién ci tién lién tuc, t8 chic cén:

P: Xdc dinh van dé, qu4 trinh va cdng viéc cin cdi tién.

Tim nguyén nhin gdc ré va x4y dung giai phép;

Hoach dinh k€& hoach hanh déng.

D: Tién hanh hanh dong khic phuc va phong ngira.

C: Po ludng két qua thuc hién.

A: Xay dung qud trinh méi. Trién khai 4p dung va theo doi,
ddnh gid hi€u qua cla qud trinh mdi.
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3.3.4.9. Phat trié€n quan hé hgp tic cung cé lgi.

Cdc 18 chidc cin tao dung mdi quan hé hgp tic trong ndi bod va
véi bén ngoai d€ dat dugc muc tiéu chung.

Céc mdi quan hé ndi bd c6 thé bao gdm céc quan hé thic ddy
su hdp tdc gilta lanh dao va ngudi lao dong, tao l4p cdc moi quan
hé mang lu6i gilta cdc by phin trong t& chic dé ting cudng sy
linh hoat, kha nang ddp \ng nhanh.

Cédc moéi quan hé bén ngoai 13 nhitng mSi quan hé vdi ban
hang, ngudi cung cip, cdc d8i thi canh tranh, cdc t3 chitc dao
tao...Nhitng mdi quan hé bén ngoai ngdy cang quan trong, d6 1a
nhitng m&i quan hé chién luge. Chiing cé- thé gitip mot t§ chic
thim nhép thi trudng mdi hoic thi€t k&€ nhitng sin phdm va dich
vu mdi. h

Su lién két d€ bd sung cho nhau giita cdc ddi tac 12 mdi quan
hé dugc xdy dung trén co s hdp tdc cung c6 Igi, trong d6 mdi
bén ty xdy dung mang chit lugng cla minh. Viéc thiét lip moi
quan hé véi cdc nha cung cdp nhim ddm bdo nguyén vat liéu,
sdn phdm ludn duge cung tng ding liic, ddng thdi gidm tdn that
cho cd hai bén. Muén viy, tS chitc phai lva chon duge ddi tic
ddng tin cdy, thiét 1ap cdc mdi quan hé va chia sé thong tin lién
quan cho d6i tdc. PE hgp tic thanh cOng, mdbi bén phdi déng gép
nhitng hoat dong cu thé, nhu: nghién citu cd ban, khd ning phat
trién sdn phim, kha ning san xuit, phin phdi...

3.3.4.10. Nguyén tic phdp Iy.

Nguyén tic ndy ddi hdi hoat dong quan 1y chat lugng trong
cdc t6 chifc phai tudn thi theo ding cdc vin ban phdp 1y cla nha
nude vé quan 1y chdt lugng va chat lwgng san phdm. C4c vin ban
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phdp 1y cda nhi nudc 1a “kim chi nam” cho moi td chic hudng
hoat dong ctia minh vio muyc tiéu “ndng sudt”, “chat lugng” va

“hiéu qua™.
3.3.5. Cac hoat dong cia HTQLCL.

Hé théng quan ly chat lugng 6 cdc hoat dong chinh 13 hoach
dinh chat lugng, ki€ém sodt chit lugng, ddm bdo chit lugng va cdi
ti€n chat lugng.

3.3.5.1. Hoach dinh chat lugng.

Hoach dinh chat lugng la mét phan ciia QLCL, tdp trung vao
viéc lap muc tiéu chdt lugng va qui dinh cdc qud trinh tdc nghiép
cdn thiét va cdc nguon luc c6 lién quan dé thuc hién cdc muc tiéu
chat lugng (1SO 9000: 2000).

Hoach dinh chat lugng cho phép:

- Pinh huéng phdt trién chat lugng chung cho toan t8 chifc
theo mot hudng thong nhat.

- Khai théc, st dung hiéu qui hon céc ngudn lyc va tiém
ning trong dai han, gép phan gidm chi phi cho chat lugng.

- Gitip cdc td chdc chi dong thim nhidp va md rong thi
trudng.

- Tao diéu kién ning cao kha ning canh tranh trén thi trudng,
dic biét 12 thi trudng thé gidi.

- Tao ra van héa mdi, mot sy chuyén bi€n cin ban vé phuong
phdp quin 1y chat lugng clia cdc t3 chic.

Noi dung chii y&€u cia hoach dinh chat lugng:
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+ X4c 1ap chinh séch chit lugng va nhitng muc ti€u chat
lugng t8ng quat.

+ X4c dinh khdch hang.
+ Xdc dinh nhu c4u va dic diém nhu ciu ciia khdch hang.

+ Hoach dinh cdc dic tinh ciia sdn phdm théa man nhu ciu
cta khdch hang.

+ Hoach dinh qué trinh ¢6 khd nidng tao ra nhing dic tinh cta
san phdm. :

+ Chuyén giao két qud hoach dinh cho bd phin tic nghiép.

Khi hoach dinh chat ludng t8 chifc cin trd 13i nhing cdu héi
sau: '

- Tht nhat, ai 1 khich hang? Ho mong dgi di€u gi khi mua
sdn phdm?

- Th hai, liéu diéu d6 c6 ding véi ho mong ddi khong?
- Thit ba, né c6 con tiép tuc 1a diéu ho mong dgi khong?
- Thit tu, ho phai trd bao nhiéu tién cho sn phim?

- Thit ndm, ho ciAn mua bao nhiéu va bao gid c6?
3.3.5.2. Ki€m soat chat lugng.

Ki€m sodt chat lugng la mot phdn cia QLCL tdp trung vao
vide thc hién cdc yéu cdu chat lugng (1SO 9000: 2000); 1a qud
trinh diéu khién cdc hoat dong tic nghiép thong qua nhitng k§
thuit, phuong tién, phuong phdp va hoat dong nhim ddm bdo
chat lugng theo diing nhitng yéu cdu da dat ra.

Nhitng nhiém vu chii y&u cla kiém sodt chit lugng la:
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- T4 chifc c4c hoat dong nhdm tao ra sin pham c6 chat lugng
nhu yéu ciu.

- P4nh gi4d viéc thuc hién chat lugng trong thuc & cia t8
chic.

- So sdnh chat lugng thic t€ v6i k& hoach d€ phat hién nhitng
sai 1éch.

- Ti€n hanh cdc hoat dong cin thiét nhim khic phuc nhitng
sai léch, ddm bdo thyuc hién diing nhitng yéu ciu.

3.3.5.3. Pam bdo chat lugng.
Khdi niém ddm bao chit lugng (DBCL):

DBCL 6 nghia la ddm bdo mét miic chdt lugng ciia sén phdm

cho phép nguoi tiéu ding tin tudng mua va sit dung né trong mét
thoi gzan dai, hon nita sdn phdm phdi théa man hoan 10an nhitng
yéu cdu cia ngudi tiéu ding (K. Ishikawa).

Ddm bdo chat luofng la mot phan ciia QLCL tdp trung vao viéc

cung cdp long tin rdng cdc yéu cdu chdt lugng sé dugc thuc hién
(ISO 9000: 2000).

PBCL dugc thuc hién duéi cdc hinh thifc sau:
- DBCL dvfa trén sy kiém tra.

- PBCL dva trén quan tri qud trinh sdn xuat.
- BBCL trong suét chu trinh sin phim.

Céc bién phdp PBCL déi vdi ngudi tiéu dung trong qud trinh

SlI dung:

+ Thu thap thong tin v€ sy khong thda min nhu ciu.
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+ Théa min cdc khi€u nai khi cung cip sdn phdm, dich vu
kém chat lugng:

+ An dinh th&i han bdo hanh.

+ T8 chic mang luéi bio dudng, sita chita thudng k¥ va cung
cap phu tiing thay thé trong mdt thdi gian dai.

+ Cung cap tai liéu huéng din st dung.
3.3.5.4. Cai ti¢n chat lugng.
Khai niém cdi tién chat lugng:

“Cdi tién chdt lugng la mét phan cia QLCL tdp trung vao
ndng cao khd ndng thitc hién cdc yéu cau” (1SO 9000: 2000).

“Cdi tién chat lugng c6 nghia la né lyc khong nging nham
khéng nhitng duy tri ma con ndng cao hon nita chat lugng”
(Masaaki Imai).

Cai ti€n chit lugng 1a toan bd nhing hoat dong dé€ dua chat
lugng 1én mic cao hon trudc, nhiim gidm dan khodng cdch giira
nhitng mong mudn ciia khéch hang va thuc t& chat lugng dat
dugc, thda min nhu ciu clia khdch hang & mic cao hon.

C4&i ti€n chit lugng dudc ti€n hanh theo cdc hudng:
- Phit trién sdn phdm mdi, da dang héa sin phim.
- [\p_ dung cong nghé mdi.
- Thay ddi qud trinh nh3m gidm khuyé€t tat.
Céc budc cong viéc chi yéu dé€ hoan thanh viéc nay:

+ Thiét 1ap cd s8 ha tdng cn thi€t d€ cdi tién chat lugng SP.
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+ Xdc dinh nhitng nhu cdu dic trung vé& cai 1ién chat lugng.
Pé ra du 4n hoan thién.

+ Thanh lap t3 cong tdc c¢6 di kha nang thuc hién thanh cOng
du dn.

+ Cung cip cdc ngudn luc cin thi€t (tai chinh, k§ thuat, laoc
dong).

+ Dong vién, dao tao va khuyén khich qud trinh thuc hién dy
dn cdi ti€n chat lugng,.

Cai ti€n theo kiéu cia ngudi Nhit thudng goi 12 Kaizen ~ chd
y€u 12 nhitng cdi tién nhd. Pi€m khdi ddu ciia Kaizen la nhin
nhin sy can thi€t phdi ¢6 cdi ti€n. Kaizen nhin manh dén viéc §
thitc dugc van dé va dua ra chia khéa d€ gidi quyét nhitng van dé
dé. Sau khi da dugc nhin biét, van dé phdi dugc gidi quyét. Do
dé, Kaizen ciing 12 m{t qué trinh gidi quyét van dé. Sy that,
Kaizen doi héi phdi si dung nhiu céng cu khdc nhau d€ gidi
quyét van dé.

Cdi ti€n dat dén tdm cao mbi khi van dé dudc gidi quyét. Tuy
nhién, d€ duy tri mic do mdi, cii ti€n cdn phdi duge tiéu chudn
héa. Nhu viy, Kaizen ciing doi hdi phii dudc tiéu chuin héa.

Mot trong nhitng c6ng cu quan trong nhit cda cdi ti€n chat
lugng lién tuc 14 chu trinh phéi hgp SDCA va PDCA. PDCA dudc
hiéu 13 mot qud trinh, qua d6 nhitng tiéu chudn cii d dudc tao ra
s& dugc xem xét va thay thé€ bing nhitng tiéu chuin mdi, t6t hon.
Tuy nhién, trude khi 4p dung PDCA, cin phdi 8n dinh cdg tiéu
chudn sfn c6. Qud trinh 8n dinh tiéu chuin thudng dude goi 1a
chu trinh SDCA (Standardize - Do - Check - Act: tiéu chuin héa
- thuc hién - ki€m tra - hanh dong). Bat ctt cong viéc nio ciling €6
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nhitng 1éch lac 1dc khdi ddu, vi th& can phdi ¢6 gdng 6n dinh qud
trinh 1am viéc. Piéu nay c6 thé thuc hién dugce véi chu trinh
SDCA. Chi khi nao chu trinh SDCA hoat dong chiing ta mdi ¢6
thé tién xa hon d€ ning cao cdc tiéu chudn sin c6 thong qua chu
trinh PDCA. Viéc phdi hgp chu trinh PDCA va SDCA sé& gilip
thyc hién dudc ci tién chdt lugng lién tuc.

P ’ N e
Soat xét tiéu chuin
(cdi tién)

Duy tri ti€u chuin

HINH 3.10. PHOI HOP CHU TRINH PDCA VA SDCA

Cic hoat dong trong hé thng quén 1y chat lugng c6 lién quan
chit ché véi nhau, thyc hién k€ ti€p nhau, lién tuc ndng cao chat
lugng, dugc thé hién qua so do qudn Iy chat lugng cua Juran.

3.3.6. Céc dic diém cia HTQLCL.
3.3.6.1. Coi trong phong ngiia, 1am diing ngay tif dau.

Pic diém 16n nhit cia HTQLCL 1a d8i mdGi nhén thic trong
quin Iy sdn xudt, kinh doanh. Y tudng chién luge ctia HTQLCL
1a “khong sai 16i” (ZD - Zero Defect). D€ thuc hién dudc ¥ tudng
niy cin coi trong cong tdc phong ngira khuyét tat sai sot xdy ra
hdn 14 sita chita ching; chién thuat d€ thyc hién chién luge ZD 1a
PPM., tic 13: ddm bio chit lugng dya trén viéc 1ap k€ hoach
(Planning), tim ra cdc bién phdp phong ngua (Preventing) va
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kiém tra, gidm st chdt ché (Monitoring). Tuan thd nghiém ngit
phuong chim quan Iy PPM sé& thuc hién duge “lam ding ngay tir
ddu”. HTQLCL khéng chip nhin triét ly “ctt lam, sai diu sia

dé”.

Hoach dinh
chat lugng

Kiém sodt cht luong
trong thdi gian tdc nghiép

40

Chi phi d€ khdc phuc chét htgng kém

Vang ki€m sodt chat
lugng ban ddu

itng lang phi
man tinh (cd hdi
cho hoan thién)

Ving ki€m so4t
chat lugng mdi

20
Bt diu
nhitng hoat
dong tdc Cditi€n  Hoan thién chit lugng
nghiép 0 .
t Nhitng kinh nghiém I Thoi gian

HINH 3.11. SO DO QUAN LY CHAT LUGNG CUA JURAN.

3.3.6.2. HTQLCL lién quan dén chat lugng con ngudi.

N6i dén “cht lugng” ngudi ta thudng c6 xu hudng nghi truge
hét d&n chit lugng sin ph&m. Nhung chinh chat lugng clia con
‘ngudi mdi 12 mdi qhan tdm hz‘lng ddu cda HTQLCL. Lam cho
chit lugng gdn vao con ngudi méi chinh 13 didu cg bdn clia
HTQLCL. Mot t6 chic c6 khd nang xdy dung chat lugng cho



Chuong 3. Quan ly chdt lugng 93

cong nhin thi coi nhu di di dugc nita con dudng de lam ra hang
héa ¢6 chit lugng.

Ba khoi xdy dung chinh trong kinh doanh I phin ctng, phan
mém va “con ngudi”. HTQLCL khdi ddu véi phan con ngudi. Chi
khi phian con ngudi dugc dit ra rd rang thi phin ciing va phan
mém trong kinh doanh méi dugc xét dén.

Lam cho con ngudi c6 chat lugng nghia la gitip ho c6 dugc
nhin thitc ding din vé cong viéc. Sau d6 ho phz’li dugc dao tao,
huan luyén d€ c6 kha ning gidi quyét nhimg vin dé ho da nhin
ra. C6 dd nhin thitc va trinh 49, tlrng ngudi c¢6 thé hoan thanh
dudc nhiém vu cia minh ma khéng can phdi thic giuc, ra [&nh va
kiém tra thdi qui. Sy qudn 1y dya trén tinh than nhdn vin cho
phép phat hién toan dién nhat kha niing cla con ngudi, phét trién
tinh thin sdng tao va ddi mdi. Chi khi nao con ngudi dugc dao tao
va ¢6 trich nhiém véi chinh minh va trudc cdng ddng, ho mdi
phét huy hét ti€ém ning cda minh.

3.3.6.3. Chat lugng la trudc hét, khong phai l¢gi nhudn
trudc hét.

Pic di€m nay c6 1& phin 4nh ro rang nhdt ban chit cla
HTQLCL, bdi vi né phan 4nh niém tin vao chat lugng va lgi ich
cfia chat lugng. Chat lugng 1a con dudng an todn nhat dé ting
cudng tinh canh tranh toan dién ciia t8 chic. N&€u quan tim dén
chat lugng, ban than Igi nhuén s& dén.

Mt 8 chie chi ¢6 thé phét dat khi sin phdm va dich vu cla
td chitc d6 1am hai 1ong khdch hang. Khédch hang c6 hai long hay
khong 13 ty theo chat lugng sdn phfi’m va dich vy. Néi cich
khéc, chat lugng 13 diéu duy nhat ma t& chic c6 thé cdng hi€n
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cho khach hang. Tit cd nhitng y&u 1§ khdc chi lién quan dén cong
tdc quan 1y ndi bd cilia td chic. :

Ning cao chit lugng két cdu doi héi tam thdi phdi ting chi
phi. Tuy nhién t3 chifc s& c¢6 khd ning thda min duge cdc yéu
cdu cla khdch hang va duong ddu vdi su canh tranh trén thi
trudng thé gidi. Bén canh do, khi chit lugng ting 1én thi chi phi
in s& gidm xudng rit nhiéu. Khi dinh hudng vao viéc dim bio va
ning cao chit lugng, viéc tiéu thu sin phim t6t hon, 1¢i nhuan
thu dudc cao hon va gidm chi phi.

Dé thyc hién phuong chim “chit lugng 13 truéc hét”, ngudi
lanh dao déng vai trd rat quan trong. Viéc ddnh gid hoat dong
clia ngudi lanh dao phu thudc vao cuong vi ma ngudi dé6 phu
trich. Cuong vi cang cao doi hoi thdi gian ddnh gid cang dai,
trung binh 3-5 nim la hgp ly nhat.

3.3.6.4. Quan ly ngugc dong.

Do HTQLCL chi trong t6i cdc dit kién va qu trinh nhiéu hon
1a t8i két qud, nén HTQLCL da khuyén khich di ngudgc trd lai
cong doan dd qua trong qué trinh d€ tim ra nguyén nhin cta cic
van dé. Ngudi ta yéu cdu nhitng ngudi 1am cbng tic gidi quyét
vin dé€ phai dat ra ciu hdi “tai sao” khong phdi mot 1dn ma nam
lan. Cau trd 15i d4u tién cho van dé thudng khong phai 12 nguyén
nhan ci ré. Dt cau hdi nhi€u 14n sé dao ra nhiéu nguyén nhan
clia vin dé, ma mot trong nhitng nguyén nhin dé thudng 1a
nguyén nhin chinh.

Ong Taiichi Ohno, nguyén phé chi tich t§ chic Toyota, c6
lan dd dwa ra vi du sau diy dé€ hudng din cdch tim ra nguyén
nhén thuc sy dua dén tinh trang mdy ngitng chay.
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Cau hoi 1: Tai sao mdy ngirng?
Tra 18i 1: Vi cdu chi nd do qud tdi.
Cau hdi 2: Tai sao ¢6 sy qud tai d6?
Tra 13i 2: Vi vong bi khong du nhdt.
Cau hdi 3: Vi sao khong dd nhdt? |
" Tra 161 3: Vi mdy bom nhdt hoat ddng khong tot.
Cau héi 4: Tai sao mdy bom nhdt khong hoat dong t6t?
Tra 18i 4: Vi truc bom bi hong.
Cau héi 5: Vi sao n6 héng?
Tra 18i 5: Vi cin ddu dong lai nhiéu.

Biing cédch lip lai cdu hdi tai sao 5 14n, ching ta cé thé nhén
biét dugc nguyén nhén that sy, do d6 c6 thé gidi quyét dude vin
dé: gdn 1 cii loc vio mdy bom nhét. Néu khong ldp di lap lai
ahiéu 14n ciu hdi nhu vay, c6 thé s& gidi quyét sy viéc bing bién
phdp tic thi: thay c4u chi.

3.3.6.5. Tién trinh ti€p theo chinh la khiach héng.

Niam 1950 chuyén gia ngudi Nhat Kaoru Ishikawa da dua ra
ciu néi ndi ti€ng: “Giai doan sin xudt k€ ti€p chinh la khich
hang”. Quan niém ndy da khi€n k§ su va cong nhin d cdc phan
xudng ¥ thitc dugc ring: khdch hang khong phi chi 12 ngudi mua
sdn phim ngoai thi trudng ma con 1a nhitng kY su, ¢6ng nhin lam
viéc trong giai doan san xudt k€ tiép, ti€p tuc cong viéc cta ho.
T d6, c¢6 sy cam két khong bao gid chuyén nhing chi ti€t kém
phdm chit d&€n nhitng ngudi lam viéc § giai doan sau. Su doi hoi
d6i x{ v6i cong nhan § giai doan sdn xuat k€ ti€p nhu khdch hang
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da budc ngudi cong nhan phdi thing thdn nhan van dé thudc phan
xudng clia ho va lam hét sitc minh d€ gidi quyét cdc van dé dé.
Ngay nay, khdi niém nay ciing dugc 4p dung ci trong cong tdc
van phong.

Toan bd khdi niém vé ddm bdo chit lugng nhu vay nim trong
ti€n dé dim bio chat lugng cho titng khadch hang & mdi giai doan
s€ ddm bdo chat lugng thinh phim. bay ciing 12 sy cu thé héa
quan diém quén 1y theo qui trinh -~ MBP (Management By
Process).

3.3.6.6. Quin Iy chiic niing ngang (chéo).

Quén 1y chife nang ngang dugc hinh thanh & Nhit vio niam
1962 va Toyota la t8 chic diu tién ap dung phuong thic nay.
Qudn ly chic ning ngang lién quan dén sy phéi hgp hoat dong
ctia nhi€u by phin khic nhau dé thuc hién muc ti€u cia TQM.

M3i t8 chic déu cin thuc hién khd nhiéu chic ning, nhu:
nghién ctu va pht tri€n, sdn xuat, thiét k&, kinh doanh, k& to4n,
quédn 1y hanh chinh. Mdi chic ning nay c6 thé giao cho mét bd
phdn, phong ban hoan toan chiu trdch nhiém. Cich quan 1y nay
dudc goi 1a quan Iy theo chiéu doc - ¢6 nhitng han ché nhat dinh.
Céc nha qudn 1y cdp phong ban di nhién c6 xu huéng danh wu
ti€n cho nhitng chifc ning thudc phong ban clia ho bat k€ didu
nay c6 tic dong th& nao dén muc tiéu cida toan bd t8 chic.

Mt khdc, mdt s6 chifc nidng quan trong lai trdi khdp 3 chdc.
Chinh nhitng chifc ning ndy méi c6 quan hé truc ti€p dén muc
tiéu cla 8 chic. Van dé dat ra 1a phai t8 chic quin 1§ nhu thé
nao d€ timg don vi c6 nhitng vu ti€n thich ddng cho viéc thuc
hién cdc chic ning ngang c6 lién quan dén don vi minh, dong
thdi vdn hodn thanh c4c chifc ning doc. Muén vdy, phai qui dinh
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t5 cdc hoat dong va chitc nang, nhiém vu cla mdi b phin nay aé
dat duge muc tiéu chung dé. Nhu vay, quan ly chic ndng ngang
gitip cdc nha quén ly giif dudc sy can biing trong cong viéc v6i ¥
thitc lu6n nghi dén muyc tiéu 61 hau cla toan bd t6 chic.

HOACH PINH
(Planning)

|

PHONG NGUA (Preventing)

KIEM TRA GIAM SAT
(Monitoring)

HINH 3.12. QUAN LY CHUC NANG NGANG.
Muc tiéu cudi cing cta td chitc 13 1gi nhuén. Mudn dat dugc
10 nhuin, phdi thyc hién dugc cdc muc ti€u chdc ning 1a chat
lugng (Quality - Q), chi phi (Cost - C) va ti€n d6 (s6 lugng va thoi
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- gian giao hang - Scheduling - S). B&i viy, phii xem moi chitc
ndng qudn ly khic hién c¢6 1a d€ phyc vu cho cdc muyc tiéu
QCDSS (xem 2.1.2.3). C4c chic nang quan 1y hd trg dé dat dugc
QCDSS bao gom: 1dp k& hoach sdn phdm, thi€t k€, sin xuit,
cung ng, makerting. Céc muc tiéu chic ning niy sé dudc xdc
dinh sau khi ban lanh dao cip cao cia 8 chirc di xdc dinh cdc
muc ti€u chic ning ngang va bd phan thuc hién ching. Hinh 3.12
mé td méi quan hé gilta cic chitc nang ngang va cdc chic ning
khiéc.

D€ dat cdc muyc tiéu cia t8 chic, doi hoi phdi ¢6 su nd luc
xuyén sudt cdc phong ban, cit ngang toan bd hé théng t5 chiic.
C6 thé mé t3 rd hon quan hé gilta chifc nang doc va chifc ning
ngang bing hinh 3.13.

AC CHUC| Lap ke Thiét k€ | Chudn bj | Cung $an Bén
\ NANG hogch SP [s3n phdm| sin xust | dng xudt hang
CACN DOC] k& hoach | Thist k& | K& hoach [ Kiém sodt| Xubng A Trong nudc
CHUC ky thudt jcong nghip} sdn xuft | mua hang
NANG '\ | kg noach | Thiet k& | Ky thuat ima | Xubng B |Ngoai nusc
NGANG i nghi Cung ing

san phdm [ thir nghiém | s3n xugt

e e R
3 FOTOTOEOL T
LSOOl ot ot

QUAN
LY

_V—_V

C—

@
2 T OFoTorotd

I QUAN LY BQ PHAN CHUC NANG ]

HINH 3.13. QUAN HE GIUA CHUC NANG DOC VA CHUC NANG NGANG.
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Qudn ly chitc ning ngang di trd thanh phdn khong thé tich
r3i clia HTQLCL. L& séng ctia qudn 1y chifc ning ngang 13 ludn
fim cdch cai ti€n, hoan thién hoat dong cda t6 chic ¢d chiéu
ngang 1in chiéu doc.

3.3.6.7. Pam bao théng tin va dp dung thong ké chat
lugng. '

Trong quén 1y, théng tin cdn chinh xdc, kip thdi. Nhung nhiéu
khi ngudi ta lai coi nhe cong tdc ndy ma chi dua vao kinh nghiém
c4 nhan va truc gide. Viéc thu nhin dudc thong tin chinh xdc la
mdt didu khong d& 1am. G nhiéu nudc, viée sit dung sd liéu gid
trong quan 1y 13 mot hién tugng khd phd bién. '

Mudh thuc hién HTQLCL c6 hiéu qua thi thong tin phdi chinh
xdc, kip thdi va 6 kha ning lugng héa dugc. Néu khong sé hét
sitc kho khin trong quan ly.

Trong HTQLCL ngudi ta thudng dp dung nhing k§ thuat
thong ké dé thu thap céc 3 liéu, phén tich ddnh gid ching, rit ra
céc két luan nhat dinh va sau d6 ti€n hanh nhitng hanh dong thich
hgp dé mang lai hi¢u qua cao.
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Chuong 4
DPANH GIA CHAT LUGNG

4.1. MOT SO VAN PE CHUNG.

Thdi gian gan ddy, nhd ti€n bd khoa hoc ky thuat, san phim
sdn xudt ra ngdy cang phifc tap va thdi han d8i mdi sin phdm rit
ngdn ddng k€. Do vdy, nhu cdu vé ddnh gid chat lugng khong
phdi sau khi sdn xudt va dva san phdm vao s dung, ma ngay sau
khi nghién citu, thié€t k&, ché thi.

Ki€m tra, do ludng va ddnh gid chat lugng 12 mot mén khoa
hoc trong d6 sit dung nhiu kién thitc cdc mon khoa hoc khdc nhu
Todn kinh t€, Marketing... nhim x4c dinh vé mit dinh lugng chat
lwgng sdn phdm, chat lugng cla cdc qué trinh.

Muc dich ciia viéc ddnh gid chat lugng nhim x4c dinh vé mit
dinh lugng cdc chi tiéu chit lugng va td hdp nhitng chi tiéu Ay
theo nhiing nguyén tic x4c dinh dé biéu thi chat lugng san phim,
chdt lugng cla cdc qud trinh. Trén ¢ s§ d6 c6 thé dua ra mot
quyét dinh v& sdn phdm, vé chién lugc sin phdm, dé gidi quyst
t6t nhitng van dé vé du bdo, lap k& hoach, t6i wu héa va phé
chudn chit lugng.

4.1.1. Nhiing nguyén tdc cd ban vé dinh gia chat lugng.
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Nguyén tic 1: Chat lugng dudc xem nhu mot tdp hogp céc tinh
chat, dic biét cdc tinh chdt ma ngudi tiéu thy quan tim - thé hién
bing mot hé thong cdc chi tiéu.

Céc tinh chat chat lugng dudc hinh thanh theo mot nguyén tic
nhat dinh: nguyén lac phan cip va phdn nhdnh; phén cap theo
mitc d6 tdng hop, phan nh4nh thanh nhiing tinh chat thanh phan

Nguyén tdc 2: Mbi tinh chat trong tdp hgp tinh chit tao thanh
chat lugng dudc dic trung khong chi bing gid tri chi tiéu chit
lugng c;, ma con bdi mot hé s0 trong lugng vi, thé hién mitc do
quan trong cla tinh chat d6. Ngudi ta goi v la trong s& cla chi
tiéu chat lugng thi i. C6 th€ ¢6 trudng hgp vi nhu nhau véi moi
tinh chat nhung rat hi€m. '

Heé s trong lugng dugc xdc dinh khi cdn dénh gid tong hop
chit lugng sin phdm, qud trinh, hé thdng. PO chinh xdc ciia chi
tiéu chat lugng t8ng hop phu thudc rat nhiéu vao gid tri cida cdc
hé s6 trong luong. Trong thyc t€ c6 nhitng sin phdm, hé thong
dugc ddnh gid v4i nhitng chi ti€u chat lugng tdng hgp cao, nhung
thuc t€ chat lugng lai thap, khong thda mén cdc yéu cdu dé ra.
Nguyén nhin quan trong nhat 12 ngudi ta da xdc dinh khéng hdp
Iy cdc v; thé hién quan hé gilfa céc chi tiéu chat lugng va mic do
4nh hudng cda né t6i chit lugng sdn phim, chat lugng hd'thong.’

Ngudi ta da nghi€n cdu nhiéu phuong phdp xdc dinh hé s
trong lu’dng Trong quan 1y chat lugng thudng st dung phuong
phdp chuyén gia.

Nguyén tdc 3: Cin phan biét hai khdi niém: do va dédnh gid.

N
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Do mot tinh chat ndo d6 1a qud trinh tim tri s cda mot chi
ti€u c;, biéu thi gid tri tuyét ddi clia tinh chat d6 theo don vi do
ludng thich hop.

Ddnh gid mot tinh chat ndo d6 1a sy so sdnh gid tri ¢; vdi gid
tri ¢y duge chon lam chudn. Két qud cda sy so sinh ndy la chi
ti€u tuong d6i khong c6 thit nguyén.

Khong c6 chudn khong thé néi dén dénh gid chat lugng. D6 1a
cd s& dé ddi chi&u, kiém tra, ddnh gis chat Iugng. Chudn c6 thé 1a
cdc tiéu chudn qudc t&, tiéu chudn qudc gia, tiéu chudn nganh,
tiéu chudn xi nghiép, 1a cdc yéu cdu cu thé cla cdc hgp dong, sy
théa thudn giita ngudi sdn xudt va bén dit hang, cdc chi tiéu duge
duyét, v.v.. Va quan trong hon ¢4 1a chudn thuc t& - d6 chinh 1a
nhu ciu, doi hdi cda ngudi tiéu ding, clia xi hoi. biy 14 mot
dang chuén khit khe, khich quan va chinh x4c nhat.

C6 th€ \ing dung nhitng nguyén tic chung dé€ xdy dung cic
phuong phip ddnh gid chat lugng ddi vdi nhitng sin phdm, nhitng
qué trinh cu thé.

Qu4 trinh ddnh gid chat lugng cin dudc thyc hién tr phan hé
thi€t k€& (thdm dinh, lya chon..), phin hé sdn xuit (kiém tra cdc
chi tiéu chit lugng ngay trén ddy chuyén sdn xuit nhu dé tin cdy,
cdc chi tiéu ky thudt, tinh 6n dinh cla cdc thiét bi, cdng nghé...)
va trong phin hé st dung (d6 tin cdy, hé s6 sin sang...).

4.1.2. Céc phuong phap dinh gid chit lugng.

Toy dic diém cia d6i tugng va tinh chat cda céc chi tiéu,
ngudi ta st dung nhiéu phuong phdp khic nhau dé xdc dinh gid
tri bing s8 clia cdc chi tiéu d6. Thong thudng cdc phuong phdp
nay dugc qui dinh trong cdc tiéu chuin.
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Céc phuong phdp c6 thé phan loai nhu sau:
o Phuong phdp phong thi nghiém.

Phuong phap nay dugc st dung trong trudng hgp cdc chi ti€u
kinh t€&, k§ thuét cd ban ciling ddng thdi ciing 1a cdc thong 6 vé
chat lugng tiéu dung cia sin phim (cong suit dong cd, toc do
quat gié, ham lugng cic chat, do mai mon...) hodc khi trinh do
chat lugng dugc danh gid gidn ti€p thong qua cic chi tiéu kinh t&,
k¥ thuat.

Phuong phdp nay du’dc ti€n hanh trong cédc phong thi nghiém
vdi nhlrng thiét bi, mdy méc chuyén dung va két qué thu dudc 1a
nhitng s6 liéu dudi dang nhitng quan hé¢ vé s0 lugng o rang,
khach quan. e

Phwong phdp nay doi hdi nhiéu chi phi va khong pha1 ai cling
thuc hién dugc. Mit khdc, d6i véi mot s6 cac chi tiéu vé tinh
trang sin phim, tinh thdm my, tinh ecgonomic, mui, vi (do1 véi
cdc san phim thyc pham), sy thich thi... phuong phdp nay khong
phdn 4dnh dugc. '

Cin ci vao tinh chit riéng clia cdc chi tiéu chit lugng,
phuong phdp phong thi nghiém dugc thuc hién bing cdc cich
khac nhau:

o Phuong phép do 1a phuong phép dua trén nhitng thong tin
thu duge nhd sit dung cdc phuong tién do. Phuong phap
nay xdc dinh tryc ti€p cic chi ti€u nhu khéi lugng, cudng
do dong dién, s6 vong quay, toc do 6 td...

«  Phuong phdp phdn tich héa ly. Phuong phdp nay xdc dinh

thanh phin h6a hoc, ham lugng cac chat, tap chat, mot s
tinh chat ly hoc, su co din, kéo dai.. cla sin pham.
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¢ Phuong phap ghi chép.

La phuong phdp duya trén viéc st dung céc thong tin thu duge
biing cdch d€m céc bién s6 nhat dinh, cic vat thé, c4c chi phi. Vi
du: s& hu hdng khi thit nghiém san pham, chi phi cho ché& tao, sut
dung sin pham s6 bo phan tiéu chuin héa, thong nhat héa, s6 bod
phin dugc c4p bing phit minh...

. Phu’dng phap tinh todn.

La phuong phdp dua trén viéc si dung céc thong tin nhin
duge nhd cdc méi quan hé 1y thuyé&t hay noi suy.

Phuong phdp nay st dung chd yé&u d€ x4c dinh mot s6 chi tieu
& giai doan thi€t k€. Vi du cdc chi tiéu ning suit. Tudi tho, tinh
bdo toan, tinh dé sia chifa... dudc x4c dinh bing phuong phdp tinh
todn. Khi can thi€t d€ tinh todn céc chi tiéu, c6 thé sit dung céc s6
liéu dugc tinh bing cdc phuong phép khic.

¢ Phuong phip cim quan.

La phuong phédp duva trén viéc sit dung céc théng tin thu dugc
nhd phén tich cdc cdm gidc clia cdc cd quan thu cdm: thi gidc,
thinh gidc, xic gidc, khitu gidc, vi gidc.

Céc co quan thyu cdm déng vai trd thu nhin cam gidc. Gid tri
ctia cdc chi tiéu chit Iugng dugc x4c dinh bing cch phan tich cdc
cdm gidc d6 trén cd s kinh nghiém di tich liy va dugc biéu thi
bing mot hé théng diém.

Phuong phap ndy dugc dung phd bién d€ xdc dinh gid tri cdc
chi ti€u chat lugng thyc phdm va mot s§ chi tiéu thdm my, nhu
mui, vi, mode, trang tri...

Phuong phdp cdm quan phu thudc rat nhiéu vio:
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- Trnh d5, kinh nghiém, théi quen va khd ning cla cdc
chuyén vién gidm dinh.

- Mang tinh chd quan, phy thudec vao trang thdi tinh than
ctia chuyén vién.

Chinh vi vdy két qué it chinh xdc so véi phuong phip thi
nghiém nhung lai don glan it t6n kém, nhanh. Trong thyc t&
ngudi ta két hgp mot s6 phuong tién, mdy moc dé ning cao su
cidm nhén clia cdc gidc quan cda con ngudi.

Tuy trinh do ky thudt cda mi nudc va muc dich, yéu cdu clia
cong tic kiém tra, danh gid chat lu’dng ngudi ta tinh dén hé s6
quan trong ctia phuong phap cdm quan va thong tin.

3 céc nude c6 trinh dd cong nghé cao, san xudt on dinh, thiét
bi hién dai, néi chung cdc chi ti€u héa ly, vé sinh ddm bdo dat
céc tiéu chuin qui dinh nén ngudi ta ¢ gdng phan dau thdéa man
cdc yéu ciu vé cam quan. Do d6, két qua clia phuong phap cam
quan c6 thé chi€m 80-90% trong quyét dinh vé mic CLSP.

G nhitng nuwdc trinh d cong nghé kém, thié€t bi khong hi€n
dai ngudi ta chd y nhidu dén viéc ddm bdo céc chi ti€u hoa 1y.
Viéc kiém tra, ddnh gid chi yeu dua vao viéc phén tich cac chi
tiéu ky thuit, cdc chi ti€u vé cdm quan déng vai tro thi yéu,
thudng chi€m 30-40% toan bd két qua dénh gid.

Hién nay, mdt s& van dé cap thiét dwge dat ra, 1am sao biu
thi dugc moi quan hé tuong hd clia cdc chi tiéu chit lugng thanh
phin trong cdu thanh chat lugng tong hgp cua sdn phdm, dé cé
thé lugng héa dugc: chat lugng tdng hgp cia sin phim nay véi
san pham khdc thong qua sy du’dng lugng héa bing hé s6 chat
lugng. D€ gidi quyét nhitng vin dé trén, trong nhitng nim 60 cua
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th€ ky XX ngudi ta di phdt trién phuong phdp cim quan thanh
phudng phdp chuyén gia.

¢ Phudng phap xa héi hoc.

Xic dinh bing cdch ddnh gid chat lugng thong qua sy thu
thip thong tin va xt 1y ¥ kién cda khdch hang.

Pé€ thu thip théng tin, ngudi ta ¢6 thé diing cdc phuong phap
trung cau y ki€n clia khdch hang, thdng qua céc phleu trung cdu y
ki€n cda khdch hang tai cdc hdi chg, cdc cudce trién 1am, hoi nghi
khdch hang... Sau d6 ti€n hanh théng ké, xi ly thong tin, két luan.

+ Phuong phap chuyén gia.

Co sd khoa hoc cda phuang phdp nay la dua trén céc két qua
clia cdc phuong phdp thi nghiém, phudng phdp cim quan, tong
hgp, x{ Iy va phan tich § kién gidm dinh clia cdc chuyén gia roi
ti€n hanh cho di€ém. Pdnh gid chat lugng bing phuong phdp
chuyén gia dugc chi ¥ trong thuong mai ca nhiéu nudc wén the
gidi
4.1.3. Phuong phap chuyén gia (PPCG).

4.1.3.1. Tinh tit y&u va sy cdn thiét cia PPCG.

Kinh nghiém nhi€u nim 4p dung PPCG trong qudn 1y & nhiéu
nudc trén thé gidi da ching 3 phuong phdp nay c6 d¢ tin ciy khd
cao va cang ngay pham vi 4p dung phuong phdp chuyén gia cang
dugc md rong. Pham vi dp dung PPCG cang dugc md rong do c6
nhitng dic di€m phan biét w duy cta con ngudi (nhat la tr duy
cia chuyén gia) trong khi gidi quyét nhitng nhiém vu khédc nhau
mot cdch tryc gidc, theo kinh nghiém ban thin so vdi qué trinh
gidi quyét chinh nhitng,nhiém vu do, nhung bing cic phuong
phdp tinh todn (ké cd bing mdy tinh dién th).
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Biing mdy tinh ngudi ta c6 thé thu nhin, xi ly mot khdi lugng
[t 1dn cdc s3 liéu ma con ngudi khong thé xif 1y, tinh todn déng
thdi trong mot thdi gian va két qua thu dude bing cdc thi€t bi
thudng 1a chinh xdc. Tuy nhién, ddi véi mot s6 bai todn khdc, bo
6¢ con ngudi lai thyc hién hiéu qud hon nhiéu so vdi bat ky mdy
tinh dién t¥ nao khdc. ’

Bling phuong phdp cim quan, kinh nghiém con ngudi c6 thé
gidi quyét nhanh va rdt chinh xdc bai todn vé nhin bi€t miu (tryc
gidc, thinh gidc, vi gidc..). Trong nhiéu bai todn vé trd chdi (¢
twéng, cd qudc t€.) con ngudi thudng tim dugce 131 gidi t3i wu,
hiéu qud hon so véi nhilng mdy tinh dién t hién dai nhat.

Mt khic d€ si dung dugc mdy tinh thi s6 liéu nguyén thiy
dua vao phdi tht chinh xdc thi méi c6 thé tim dugc 13i gidi chinh
xdc. Nhung trong thuc t€, trong khoa hoc dy bdo, quan 1y chat
lugng, maketing... c6 nhiéu trudng hgp khong thé ¢6 s liéu chinh
xdc do tinh bat dinh cdia tinh hudng va tinh sdc xudt cia n6. Do
d6, nhitng gidi phdp rit ra tr kinh nghi€ém cia chuyén gia, cia
nhém - thudng diing hon so v6i két qua cla cic thiét bi hién dai
fim dudc bling cach tinh todn theo cong thifc todn hoc.

" NG6i céch khdc, khong giong mdy méc, bd ¢ cta con ngudi,
b 6c¢ clia chuyén gia c6 khd ning gidi quyét nhitng bai todn khéc
nhau trong diéu kién bat dinh (trudng hop thi€u thong tin).

Vi viy, PPCG dugc sit dung trong nhiéu trudng hgp, khi ma
khong thé s dung cdc phuong phip khdc khich quan hon hodc
néu dung thi khong kinh t€, khong ¢6 diy dd s8 liéu. Dai da s
cdc trudng hgp d6 1a trong cdc linh vuc: du bdo khoa hoc - ky
thudt; nghién ciu cdc thudt todn, cdc phuong phédp; dp dung cdc
gidi phap quén 1y, cic gidi phdp kinh t€; gidm dinh chat lugng.
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e Du bdo khoa hoc ky thudt 13 mot qud trinh x4c suat xdy ra
trong diéu kién thi€u thong tin. D6 1a ly do chi yé€u giai thich vi
sao PPCG dugc dp dung rong rii d€ du bdo khoa hoc k¥ thuit.

* Nghién citu thudt todn. C4c bai todn nghién citu dugc chia
thanh hai loai: bai todn c6 cdu tric t6t va bai todn c6 ciu tric
kém. Loai thi nhat c6 dé todn va 10i gidi ro rang. Loai th hai
thudng gip hon, khong c6 dé todn va 15i gidi o rang. PE gidi
quyét nhitng bai todn c6 ciu tric kém ngudi ta sit dung PPCG.

o Ap dung rhiing gidi phdp qudn Iy va cdc gidi phdp kinh té.
Ciéc phlrdng phép todn hoc khong phdi 1a cong cu van ning dé
gidi quyét tit cd cdc bai todn xuit hién trong linh vuc quin ly
SXKD. Cdic phlrdng phédp dua vio truc gidc va két qua thi nghiém
chic chidn vin giir nguyén gid tri c3 trong tuong lai.

* Gidm dinh chét lugng. Nén kinh t& phat trién ngdy cang
nhanh, tit y&u phai sit dung rong rdi viéc gidm dinh (do ludng,
dénh gid) chat lugng. Trong linh vuc nay, PPCG dugc diung dé
thyc hién nhitng viéc nhu:

- Xdc dinh danh muc cdc chi tiéu chat lugng (hé thong chi
tiéu va so db ciu tric, thi béc ciia céc chi tiéu).

- Xac dinh trong s8 clia cdc chi tiéu chat lugng.

- Do cdc chi tiéu chdt lugng bing phuong phdp cdm quan,
cho diém.

- Gidm dinh chi ti€u chat Iugng da dugc xdc dinh bing thuc
nghiém hoic tinh todn.

- Xdc dinh chi tiéu tdng hop clia chat lugng.




Chuong 4. Pdnh gid chat ligng ‘ 109

Tuy nhién, PPCG mang tinh chi quan, két qua ddnh gid phu
thudc vao phan u’ng ty nhién, kinh nghiém va tim ly cta chuyén
gia. D€ han ché nhitng thidu s6t ndy, ngudi ta ludn tim cdch cai
ti€n t& chifc c4c hinh thic gidm dinh va xi¥ 1y thong tin.

4.1.3.2. Nhing bién thé chi yéu ciia PPCG.

C6 hai PPCG néi tiéng nhat trong nhitng nam gin day la
DELPHI va PATTERN. Cé4c phuong phdp con lai la bién thé cla
hai phudng phdp nay.

¢ Phuong phdp DELPHI.

Phuong phdp nay xudt phdt tir My, duge bdo méit vao nhitng
nam 1950, cong bd I1dn ddu vao nhitng nim 1960.

Phudng phdp ndy cdc chuyén gia lam viéc doc 1ap, khdng cb
su ti€p xic, khong trao d3i truc ti€p nhim trdnh nhitng dnh hudng
bén ngoa1 dén quyét dinh cta chuyen gia, nhu dnh hudng clia
nhu’ng yé&u t8 tam 1y, cdc gdi y hodc thich dng dan vdi ¥ ki€n cia
da s& chuyén gia. Cdc chuyén gia bay té ¥ ki€n clia minh trong
cdc ban nhén xét c6 gidi thich ti mi. P& thu nhin thém thong tin,
ngudi ta s€ tao diéu kién cho chuyén gia tim hiéu cdc ban nhan
xét ctia chuyén gia khdc. Do d6 trong cdc vong sau cta cudc
trung cdu ¥ ki€n ho ¢6 quyén thay ddi quan diém cda minh.

Nhude diém cd ban cia phuong phdp ndy la phic tap, mat
nhiéu thdi gian.
¢ Phuong phip PATTERN.

Phuong phdp nay dudc dé xuit nam 1962-1964 tai My Céc
chuyén gia dugc ti€p xuc, trao d6i véi nhau. Cic chuyen gia dua
ra ¥ kién cla minh sau khi thdo ludn coéng khai trong t8 chuyén
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gia. Y ki€n cda timg chuyén gia 13 cd sG cdu thanh y kién chung
clia ¢4 nhém.

Cdch trung cdu y ki€n theo thé thic ndy dua trén cd s ciia
khoa tdm Iy thyc nghiém: Khi thio luan cong khai mot van dé
nao d6 khong chi gy ra hién tugng tiéu cuc (dnh hudng tuin thi)
ma con ¢6 dnh hudng tich cyc gita cdc chuyén gia vdi nhau.

Phuong phdp PATTERN c¢6 wu viét nhat dinh so véi phu’dng
phdp DELPHI (viéc trung cdu ¥ ki€n céc chuyén gia ti€n hanh
khd don gidn). Tuy nhién vin ¢6 nhitng nhugc di€m nhat dinh 1a
m4t nhiéu thdi gian.

4.1.3.3. Tong quit qud trinh dinh gid chat lugng theo
PPCG.

V6i muc dich ddnh gid chat lugng, PPCG c6 thé thuc hién
theo qud trinh tdng qudt dudi day:

1. Giai dogn chudn bi

- Lap t3 cong téc.

- Lap t8 chuyén gia.

- Phén loai d6i twgng va ngudi tiéu dang.

- Lap 50 d6 cdu triic cdc chi tiéu chat lugng.

2. Giai dogn thu nhén § kién gidm dinh ciia timg chuyén gia
- Lua chon phuong thic gidm dinh cho cdc chuyén gia.

- Lua chon phudng phédp thu nhén lhong tin cla cdc chuyén
gla va chudn bi moi tai liéu, gidy & cdn thiét cho cude trung
ciu y kién.

- Tién hanh trung ciu ¥ kién céc chuyén gia.
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BANG 4.1. XAC PINH CHAT LUONG BANG PHUONG PHAP CHUYEN GlA

X4c dinh ddi tugng, muc dich, pham vi ddnh gid

'
XAy dung hé thong chi tiéu chat lugng phu hgp

|

Xic dinh trong s6 cic chi tiéu chit lugng
b

Lua chon thang diém va phuong phdp thi
|

Danh gid, lua chon chuyén vién gidm dinh

¢

T& chitc hoi ddng gidm dinh, cdc 8 chuyén vién, 6 chic
ning, chon phuong phdp ddnh gid

Thu thip, phan tich két qua,

gidm dinh, x\ ly, tinh todn

"oCcV. S
K ma : I(mas = ZKmaij
i=1 Coi Vi jl
Choldonvi Cho s don vi

|

Nhin xét, két ludn

|

PIEU CHINH
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3. Giai dogn thu nhdn y kién ciia tap thé chuyén gia
- Téng hop cdc ¥ kién cda cac chuyén gia.

- Xdc dinh mifc trung hgp céc y kién.

= Xdc dinh mic do khdch quan cda ¥ kién tip thé.

Dya vao qud trinh téng quét trén, cdc nha khoa hoc di vach
ra cic nhiém vu can gidi quyét nhdm ning cao hiéu qua cua
PPCG.

Hoic ¢6 thé tém tdt trinh ty xdc dinh chat lugng theo phuong
phdp chuyén gia nhu § bang 4.1

4.2. KIEM TRA, PANH GIA HE THONG QUAN LY CHAT
LUONG.

4.2.1. Kiém tra, dinh gis h¢ thdng quan Iy chat lugng.

Khi thyc hién cong tic quan Iy chdt lugng, mot trong nhitng
nhiém vy quan trong nhat 1a di€u ti€t qud trinh nay va phdt hién
ra nhitng ch6 y€u. Két qui cda viéc ki€m tra cong tic quan ly
chat lugng 12 hé thong quan Iy chat lugng phai dugc ddnh gid mot
cdch dich didng va dé ra dugc nhitng ki€n nghi khic phuc céc
thiéu sét.

Viéc ki€m tra, ddnh gid chat lugng va viéc ki€m tra cong tic
quan 1y chat ludng c6 sir khic nhau.

Viéc kiém tra chit lugng doi hdi phdi phan tich chat lugng
cla mot sin pham nhdt dinh bing cich 14y miu tryc ti€p & 8
chitc hay chd bdn hing. Chit lugng sin phim dugc ki€m tra
twong tng vdi cdc yéu cdu cla ngudi tiéu ding. K&t qué cda viéc
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kiém tra 1a khic phuc dudc nhitng thi€u s6t néu phét hién ra va
ning cao tinh hap din cia sin phim.

Khic véi ki€m tra chit lugng, viéc ki€ém tra cong tdc quén ly
chat lugng doi hdi phdi ti€n hanh phdn tich hoat dong ciia hé
thong quén 1y chat luong, cdc phuong phdp ddm bdo chat lugng &
t6 chitc, quin ly viéc thuc hién cong tic cung ng nguyén vit
liéu, cdc phuong phdp xem xét khiéu nai ctia khdch hang va viéc
ddm bdo chat lugng & timg giai doan sdn xuit, bit ddu tr viéc
nghién citu san phim mdéi. N6i tém lai, viéc ki€m tra niy doi hdi
phdi x4c dinh hiéu qua cla hé thong qudn ly chit lugng. Nho
viéc ti€n hanh c6ng tic ndy, td chic c6 thé dé ra cdc bién phdp
thich hgp, loai trit viéc lip lai c4c sai s6t nghiém trong. Néu c6
thé dugc, nén tién hanh song song ca viéc ki€m tra cong tdc quin
Iy chat lugng 14n ki€ém tra chat lugng.

B6n loai kiém tra quan ly chat lugng:

1. Viéc kiém tra ciia ngudi dit hang ddi v6i hé théng quan
1y chit lugng & t3 chifc clia ngudi cung c4p hang.

2. Kiém tra cong tic quin ly chat lugng vSi muc dich cip
gidy chitng nhin.

3. Kiém tra cong tic quin ly chdt lugng theo ding tiéu
chuin qui dinh dé ting gidi thudng vé cdc thanh tich lao
dong va huy chudng vé thanh tich quén 1y chit lugng.

4. C& van kiém tra cong tac quan 1y chat lugng.

Du6i diy 13 céc tiéu chudn qui dinh dé€ kiém tra hé thong

qudn ly chat lugng.

1. Puong 16i va nhiém vu.
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- Pudng 16i trong linh vyc quan 1y, chat lugng va QLCL.

- Cdc phudng phdp xdc dinh dudng 16i va nhiém vu.

- Sy phi hgp va tinh nhat qudn cda nhiém vu.

- Kiém tra viéc thuc hién ching. "

- Sv gdn b6 v6i cong tdc k€ hoach héa dai han va ngdn han.
2. Té chiic va hoat djng ciia né . .

- Su xéc dinh r6 rang quyén han va nhiém vu.

- Tinh chét hgp 1y cda viéc xdc dinh quyén han va nhiém vu.
- Su hdp tdc gilta cac phong. |

- Hoat dong éﬁa cé4c ban.

- Viéc sit dung nhin vién.

- Viéc sit dung két qua hoat dong clia cdc nhém chit lugng.
- Kiém tra hé théng quin 1y chait lugng.

3. Pao tao va miic dj phé bién ciia né.

- Chuong trinh do tao va két qué thyc t€,

- Su nhin thic ¥ nghia cda chat lugng, ki€ém tra va QLCL.

- Pao tao phuong phdp thong ké va mic dd phd bién cla
ching.

- Nhén thifc vai trd va ¥y nghia cda viéc dao tao.

- Pao tao cdc cd sd cung Wng nguyén vit liéu va t8 chifc
khac.

- Hoat dong ctia cdc nhém chat lugng.
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- Phudng phép dé xuit cdc kién nghi.

4. Thu thdp théng tin, phé bién va dp dung chiing.

- Thu thip thong tin ti¥ cdc ngudn khéc.

- Phd bién thong tin giita cdc phong.

- Téc d6 phd bién thong tin (4p dung mdy tinh di€én t).
- Phan tich thdng ké thong tin va viéc 4p dung no.

5. Phén tich.

- Chon nhitng van dé va dé€ tai quan trong.

- Tinh hgp ly cla phuong phdp phén tich.

- Ap dung cdc phuong phdp thong ké.

- Sw két hgp vdi cdc k¥ thudt riéng cia minh.

- Phin tich chat lugng, phén tich cdc qud trinh cong nghé.
- St dung c4c k&t qué phén tich.

- Hiéu qua cda céc kién nghi di dé xuat.

6. Tiéu chuiin héa. |

- Heé thdng cdc tiéu chuan.

- Céc phuong phdp nghién ciu, xét lai, thay th€ cdc tiéu
chuin.

- Noi dung cdc tiéu chudn.
- Thu thép cdc tiéu chudn.
- Ap dung cdc tiéu chudn.

7. Kiém tra.
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- Hé thdng ki€m tra chal lugng, kiém tra cdc chi phi cho chat
lugng va cdc phuong phdp thdng ké.

- Cédc di€m kiém tra va cdc d6i twgng dugc kiém tra.

- Ap dung cdc phuong phdp thong ké, nhu: bi€u dé ki€m tra
va cdc phuong phdp thdng ké khic dugc thira nhan rong rii.

- K&t qud hoat dong clia cdc nhém chat lugng.

- Cédc diéu kién thyc t& ddm bio cho viéc ti€n hanh kiém tra.
- C4c diéu kién thuc t& ciia hé théng kiém tra.

8. Pam bdo chat lugng.

- Céc phuong phdp nghién cu sdn phim mdi.

- Cdi ti€n chat lugng va phan tich cht lugng, do tin cay va sy
xét lai két cau.

- K§¥ thudt an toan, trdch nhiém phdp Iy d6i véi CLSP.

- Kiém tra qud trinh cong nghé va cii tién qua trinh.

- Céc khd nang cia qud trinh cong nghé.

- Po ludng va kiém tra.

- Kiém tra sdn xuat (thiét bi, sy thurc hién cong viéc cung dng
nguyen vat liéu, vat tu - k¥ thudt, bido dudng...).

- Hé thong ddm bdo chat lugng va viéc kiém tra hé thong.
- Ap dung cdc phuong phap théng ké.

- Pdnh gi4 va ki€m tra chat lu?qng.

- Céc diéu kién thuc t€ d€ ddm bo chit luong.

9. Két qud.
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- Cac két qua do ludng.

- Cic két qua thuc t€, nhu: chat lugng, hiéu qud sia chita,
thdi han giao hang, gid ca, 1di nhuan, an toan, moi trudng...

- Cédc két qua du kién.

- Sy phi hop giita cdc 4nh hudng dy ki€n va két qud thuc t€.

10. Cdic k& hoach. |

- Nhén thidc tinh hinh hién tai.

- Chién lugc khic phuc cdc thiéu sot.

- Cic k€& hoach trién vong. ‘

- Sy gdn b6 vdi cdng téc lap k€ hoach dai han cla t3 chic.

4.2.2. Mt s6 chudn muc kiém tra ddnh gii.

D& kiém tra, ddnh gid hé théng quan Iy chdt lugng c6 thé sk
dung nhiéu chudn muc, nhu: bing chuén quan 1y chat ludng, cdc
md hinh gii thudng chat lugng qudc gia, cdc he thong chat lugng
theo tiéu chudn... Trong phan ndy chi trinh bay 2 chudn muyc
dénh gid: bang chudn quin Iy chat lugng va mo hinh gidi thudng
chat lugng Viét Nam.

4.2.2.1. Bang chuin quan Iy chat lugng.

Philip B. Crosby - phé chi tich hing dién tin dién thoai qudc
t€ (International Telephone and Telegraph - ITT) bing nhitng
kinh nghiém thyc tién da 14p ra bing chudn quéan 1y chét lugng
cho phép cdc nha quin Iy c6 thé xdc dinh duge tinh hinh quanly
chat lugng & don vi minh, d6i chi€u vdi giai doan tiép theo trong
bang dé biét xem cin phii lam gi d€ dat dude mot cdi tién. Bang
gdm 5 giai doan chuin (xem bang 4.2).
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BANG 4.2. BANG CHUAN QUAN LY CHAT LUONG CUA P.B. CROSBY

KIEU PO

GIAI DOAN 1
LUONG LY

GIAI POAN 2
THUC TINH

Nhin thic va
thai dj cia
ban giam doc

Chilt lugng khong duge thira
nhdn. DS 13i chit lugng cho
bo phan qudn ly chdt lugng.

Cong nhin 1gi ich ctia
chdt lugng, nhung chua

-dau tu cho né.

Qui ch€ cia

Chat lugng dudc nguy trang

Cit cdc cdn bd ¢6 ban

chit lugng | & cdc khu vyc san xuit, Iinh 1am quén ly chat
trongxi | khong c6 qui ch€ thich hgp | lugng. M3i quan tdm
nghiép. vé kiém tra chat lugng, chi | vin 1a ddm bao lién
trong ddnh gid va chon SP. | tuc sdn xuit.
Cich dit Vin dé dugc néu Ién dé€ Thanh lap nhitng nhém
vin dé. gidi quyét ngay trkhi mdi | gidi quyét cdc van dé
xuat hién, nhung khéng ¢6 | Idn.
cdch gidi quyét nao. Khéng c6 gidi phdp lau
dat.
Hoat djng ti€n | Khong c6 hoat dong nio, Y db 15 rang, c6 nhitng
hanh dé cdi | khong hi€u gi vé hoat dong | ¢ gdng thic ddly ngdn
tié€n chat chat lugng. han.
higng.
Chi phi cho Chinh thifc: khéng ndm Chinh thic: 3%
chat lugng theo | dugc. Thuc t&:18%
% doanh s3. | Thuc t&: 20%
Tém tdt tinh | “ Chung t6i khong biét tai | Tai sao nhat thiét chat
hinh xi nghi¢p { sao phdi dat ra vdn dé chdt | lugng lai phai dat

vé mit chat
lugng.

lugng ™.

thanh van dé.
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GIAI DOAN 3 GIAI DPOAN 4 GIAIDOAN 5
NHAN THUC KHON NGOAN CHAC CHAN

Lam quen vdi chuong
trinh cai tiéh chil
lugng. Khich 1€ cédc
van dé ning cao chat
lugng.

Hi€u gi4 tri tuyét dBi cia
quan ly chat lugng. C6
nhitng tdc dong tich cyc
hon.

Cho quan ly chit
lugng 1a thanh
phin chu yéu clia
quan ly doanh
nghiép.

Quan tim nhiéu dén
QLCL. C6 nhitng bdo
cdo toan dién vé chit
lugng san pham.

C4n bd QLCL c¢ trong
ban gidm ddc, chi trong
dé phong cdc khuyét tat.
Coi trong “ngudi ti€u
diing” hon.

Quan tim chinh la
dé phong, uu tién
s0 1 1a chat lugng.

Cong khai duong dau
vdi van dé va gidi
quyét c6 phuong phdp
van dé do.

C4c van dé dugc nhinra
rat sém trong giai doan
phat trién. Ling nghe ¥
ki€n va tiép thu qud trinh
cai ti€n.

Trit mot sO trudng
hgp, phong ngira
trén moi mat.

Vin dung chudng trinh

Chuong trinh QLCL dai

C4i ti€n chat lugng

QLCL va budc ddu ton | hon. Ti€p tuc néu 12 hoat dong binh
trong céc giai doan cla | chudng trinh “PDam bdo | thudng lién tuc cla
chuong trinh. chic chin vé CL”. coanh nghiép.

Chinh thic : 8%
Thuc t€: 12%

Chinh thic : 6,5%
Thuc t€ : 8%

Chinh thidc.: 2,5%
Thuc t€ : 2,5%

Vdi sy tham gia cla
Ban gidm ddc, chiing
t6i phdt hién va gidi
quyét céc van dé vé
chilt lugng.

Phong ngita cdc sai sot 12
mot qui trinh quen thudce
clia ching t6i.

Ching t5i biét vi
sao ching t6i
khong c6 van dé
vé chat lugng.
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4.2.2.2. M0 hinh gidi thuéng chat lugng Viét Nam.

Nhim khuyén khich cdc 8 chic san xudt, kinh doanh, dich
vy, cdc cd quan nghién citu, tri€n khai khoa hoc cong nghé trong
nudc ndng cao chat lugng va tao thém nhidu sin phim “ché tao
tai Viét Nam” c6 chdt lugng cao Bo Khoa hoc, Céng nghé va
Moi trudng da quyét dinh thanh 1ap “Gidi thudng chat lwgng Viét
Nam” (GTCLVN) dé xét ting hang niam cho céc t§ chic, co quan
¢6 thanh tich ndi bat vé& chat lugng.

Giai thudng chat lugng Viét Nam dugc xem xét trén 7 ti€u
chi (xem bdng 4.3).

4.2.3. Pinh gida HTQLCL duia vao sy bién déng ciia qui trinh.

Quén 1y chat lugng 1a mot qud trinh thyc hién toan bd cdc
bi€n phdp xa hoi, hanh chinh, kinh t€, ky thuat dva trén nhitng
thanh tyu hién dai cda khoa hoc tao diéu kién sif dung t6i wu cdc
tiém nang nguyén vit liéu, sic lao dong, khj ning ky thuit dé
phat trién sin xuat kinh doanh, md rong mit hang nhim muc dich
ddm bdo va ning cao din CLSP, thda man t5i da nhu cdu x4 hoi
véi chi phi x3 hoi thap nhat.

N6i chung, d6i véi hiu hét c4c loai san phdm, qu trinh quan
Iy chat lugng tudn theo mét sd dd chung nhu hinh 6.1
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BANG 4.3. 7 TIEU CHI CUA GIAI THUONG CHAT LUGNG VIET NAM

T CAC TIEU CHI VA CAC HANG MUC PIEM
1 - | Vai tro Idnh dao 120
1.1 | Lanh dao t§ chic 80
1.2 | Trdch nhiém cdng ddng va nghia vu ddi véi xd hoi 40
2 | Hoach dinh chién hige 85
2.1 | Xay dung chién lugc 40
2.2 | Trién khai chién lugce 45
3 | Dinh huéng khach hang va thi trudng 85
3.1 | Hi€u biét khach hang va thi trudng 40
3.2 | Quan hé vdi khdch hing&sy thda min khdch hang 45
4 | Thong tin va phén tich 90
4.1 | Xdc dinh va phén tich hoat dong cta t§ chic 50
4.2 | Qudn ly thong tin 40
5 | Phat trién ngudn nhan lyc 85
5.1 | Hé théng lam viéc 35
5.2 | Gido duyc, dao tao va phit trién ngudi lao dong 25
5.3 | Su thda min cia ngudi lao dong 25
6 | Quanly cdc qua trinh hoat dong 85
6.1 | Qud trinh sdn xuat SP va dich vu 45
6.2 | Qud trinh kinh doanh 25
6.3 | Qui trinh hd trg 15
7 | K&t qua kinh doanh 450
7.1 | K&t qud tap trung vao khdch hang 125
7.2 | K&t qua vé thi trudng va tai chinh 125
7.3 | K€t qud v€ ngudn nhin lyc 80
7.4 | K& qué vé hiéu qua chung cia 8 chic 120

TONG CONG 1000
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QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

HINH 6.1. QUA TRINH QUAN LY CHAT LUQGNG.

1, I’... Qud trinh hinh thAnh miu chat lugng (thi€t k€ mau).

2, 2’... Qud trinh dé xuat ky thuit cong nghé phuc vu viéc
san xuit sin phdm c6 miu chat lugng thiét k€.

3, 3’... Qud trinh thiét k& ddy chuyén cong nghé.
4. Qud trinh ddu tr xay dung cd ban.

5. Qua trinh thi cong, 14p rdp, chay thi.

6. Qua trinh sdn xuat thi.

7. Qud trinh chudn bj sdn xuat.

8. Qud trinh sdn xuat.
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9. Qud trinh ki€ém tra CLSP, phén hang SP.
10. Qua4 trinh bao go6i, ddn nhan.

11. Qua trinh duy tri¥, bdo quan.

12. Qua trinh luu thong, phin phéi.

13. Qua4 trinh s dung, khai thdc.

14. Bdo hanh va phuc vu k¥ thuit.

15. Thu thip ¢ kién khach hang.

16. Dy dodn nhu cdu vé chat lugng.

Trong so dd trén, m&i mdt qué trinh nhé (1, 2, ... ,16) dugc goi
- 1a quad trinh k§ thuat don. Téng hap toan bd cdc qud trinh k§ thudt
don (tir 1 dén 16) ta c6 qud trinh toan bd hay ¢on goi 13 chu trinh
quin ly. Khdi qudt c6 thé néi qud trinh quin ly chit lugng bao
gdm m (16) qud trinh ky thudt don.

Ting qud trinh k§ thuit don c6 chat lugng riéng cla né va
chiu 4nh hudng cta nhiéu yéu t& khdc nhau. Ky hiéu chat lugng
clia qud trinh ky thuat don 12 qi, ..., Gm (q;). Nhilng qua trinh k¥
thuit don ¢6 lién quan tuong hé véi nhau, qud trinh k¥ thudt don
niy c6 thé 1am thay di chit lugng cla qué trinh ky thudt don
khéc. Hodc néi khéac di, chat lugng cta qud trinh toan bd - Qr,
phu thudc chit ché vao chat lugng cla cdc qud trinh k¥ thuat don.
Vi viy, ta c6 thé bidu thi chat lugng clia qud trinh toan bj bing
mot him s6 nhu sau:

QT = f(qlngr-,qm)-

Ham s6 Q xdc dinh mot cdch tdng qudt chat lugng cia qud
trinh quan ly chat lugng.
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Dii khoa hoc k§ thudt phdt tri€n tdi trinh dd ndo di nita mic
- CLSP vdn ¢6 nhitng sai léch cho phép. Su sai léch ndy do nhiéu
nguy€n nhin, nhu: nguyén vt li¢éu khong hoan toan giéng nhau,
mifc hao mon cla thiét bi, trinh do thao nghé, trach nhiém lao
dong clia cong nhan & moi thdi diém, cich 3 chic sin xuat... Do
d6, viéc xdc dinh chat lugng cla qud trinh quan 1y chat lugng la
diéu cin thi€t. Muc dich ciia viéc nay 1a d€ so sénh tim ra nhitng
thoi diém tryc tric clia qudn ly chat lwgng, hay dé danh gi4 tinh
hitu hiéu cda hé thong qudn ly chat Iugng ciia cdc don vj sin
xuat, dich vu khéc nhau.

'Néu ta bi€u thi chat lugng khong phai bing nhing him s6,
ma thay vao d6 la nhitng hé s6 cla ham - hé s& chat luong - va
n€u mbi qud trinh toan bd ¢6 m qud trinh k thuat don, ta s& c6:

ki1 k12 ...kim d06i vdi qui trinh toan bo thit nhat.
ka1 k22 _kom d61 v6i qua trinh toan bd thit 2.
ko1 Kn2...Knm d01 V6i qud trinh toan bd thit n.

Hé s6 chat lugng clia mbi qud trinh toan bd 1a:

m
KQ.‘ = _Zlkij
j=

Hé s6 chat lugng trung binh (KQi ) cho m&i qué trinh toan

b d6i v4i mot khai lugng x4c dinh sdn phim sé 1a:

_ ] n m
Ko, ==2 zkij

nj-)j=1
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Phuong sai clia qud trinh quén 1y chat lugng sé la:

4 = N2
5 ZI(KQi_KQi)
0° = L=

n

Xdc dinh phuong sai d€ biét mitc déng nhit hay tinh 6n dinh
cda qud trinh qudn 1y chét lugng. Phuong sai cang 16n, mic do
bié€n dong clia qud trinh quén 1y chat lugng cang cao.

4.3. MOT SO CHi TIEU CU THE.
4.3.1. Hé sé chat lugng va Hé sé miic chat lugng.
4.3.1.1. Hé s6 chat lugng.

“Chdt lugng la mitc dé cia mét t@p hgp cdce ddc tinh vén cé
" clia mot sdn phdm, hé thong hodc qud trinh (thuc thé) théa man
cdc yéu cdu ciia khdch hang va cdc bén cé lién quan” (ISO
9000:2000).

Nhy vdy, chdt lugng 1a tdng thé nhitng chi iiéu, nhimg dic
trung cla thuc thé, th€ hién dudc sy théa midn nhu cdu trong
nhitng diéu kién tiéu ding x4c dinh.

Théng nhat vSi khdi niém vé chat lugng da néu, theo phudng
phép han dinh cdc bién s& bit dinh, c6 thé biéu dién chat lugng
bing cdc ham s hay vectd chét lugng.

Chat lugng thuc thé duge hinh thanh tir cdc chi tiéu, cdc dic
trung. M&i chi tiéu lai ¢6 vai trd va tim quan trong khédc nhau doi
vé6i sy hinh thanh chdt lugng. Ngudi ta biéu thi tim quan trong
nay biing khdi niém “hé so trong lugng” hay “trong s0™.
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BANG 4.4. HE SO CHAT LUONG.

Phuong phdp True N
rudng hg V. =X
Xic dinh § pz. L
K, = C\V,+C,V, +..+C Vv,
Vi+V, v,
Trung binh \
. c,v;
s0 hoc _ § Y
Vi
i=l
Trung binh
hinh hoc
Trung binh
hén hop
K - viel +v,el+.+v cl
i V,+V,+.tV,
Trung binh
binh phudng
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Trudng hop D v, =1

i=|

Trudng hgp vi = vo=.. = Vq

K, =c,v,+¢c,v, +..+¢C, v,

€ €,y tontC,

n Ka n
=zcivi n
- 2
_ i
n
K,=¢" ¢, -.oe,™ K, =g8/c,-¢, ...-C,
n n
—_ Vi
= C, —n ]—[Ci
i=l =l
| )
Ku= Kv=7 1
Vl V2 Vn
RATNTRE L —t—tt—
¢ € C, ¢ ¢ C,
| _n
=— =—
P >
i=1 € i=1 C;

- 2 2 2
K, —\/v,c, +v,C5+..+V.C,
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N€u goi: ¢; 12 gid tri cla chi tiéu, dic trung thi i cla thuc thé,

Coi 12 gid tri cha chi tiéu dic trung thit i cda miu chuin.

vi 12 trong s6 ctia chi tiéu, dic trung tht i clia thuc thé.

Chat lugng clia thuc thé (Qs) sé la:

Qs = f(c;, vj)

Ciing c6 tdc gia cho ring, Qs c6 thé bi€u thi bing mot vecto.
"Vi v; da dudc dinh sdn cho m{t chi tiéu chat lugng nén trudng hgp
don gidn nhdt 12 sy so sénh giifa hai vectd: vectd chit lwgng cia
thuc thé va vectd chat lugng nhu cdu (Qy).

Trong thyc t&, rat kh6 xdc dinh trye ti€p Qs. C6 thé do chat
lugng biing chi tiéu tong hop gidn ti€p 1a He s6 chat lugng (K).

HE SO CHAT LUQNG duge xdc dinh theo nhidu perdng
phdp khdc nhau (xem bang 4.4) .

Thong thudng nhat hé s6 chit lugng dudc tinh theo phudng
phép trung binh hoc s8 hoc ¢6 trong sd.

Néu goi K, 1a hé s& chit lugng theo phuong phép trung binh
s6 hoc ¢6 trong s6, ta s& c6:

Z C;V;

K — i=1

a n

2V

i=1
Trong d6:

i = l=n : cdc chi tiéu chat lugng cia thuc thé.
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¢; : gid tri cha chi tiéu chat lugng thit i cda rhuc thé d6 duge

duong lugng hod vé ciing mot thang do xdc dinh.

v : hé s6 trong lugng — biéu thi tdm quan trong cia chi tiéu

chit lugng thit i trong c&u thanh chat lugng cla thuc thé.

Trong thyc t€ v; dugc xdc dinh theo phuong phdp chuyén gia.

C6 céc trudng hgp sau:
Trudng hop 1:

2v|:1 Ka=Zcivi

Trudng hgp 2:

Trudng hop 3:

anci
n K =4

a

n

Trudng hop tinh cho nhiéu loai sin phdm, nhiéu t3 chifc:

I<a»s ngaij . iG

Trong d6:
j= 1+s:s8 loai san phdm, s6 don vi

B;: trong sG clia sdn pham loai j, don vi thit j
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G;: gid tri clia san phim loai j, don vi thit

4.3.1.2. Miic chat lugng.

Muic chat lugng 12 dic tinh wong d6i cla chat lugng thuc thé,
dya trén sy so sdnh mot hodc tdng thé céc chi tiéu chat lugng cda
thuc thé v6i miu chudn (tiéu chudn, thiét k€, nhu cu thi trudng..)
Chat Iugng thic thé

M, = . .
Chat lugng chuan

C6 hai phudng phdp ddnh gid mifc chat lugng:

+ Phuong phdp vi phdn: 1a phuong phdp ddnh gid mitc chat
lugng dya trén viéc st dung chi tiéu riéng 1€ (don).

q; =
C

oi
+ Phuong phdp téng hop : 1a phuong phéap ddnh gia mifc chat

lugng dua trén viéc st dung chi tiéu chit lugng tdng hop, dugc
bi€u thi gidn ti€p thong qua hé s8 mifc chat lugng (K.).

Véi K :hé s6 chat lugng cia thuc thé.
Ko : hé s6 chit lugng clia nhu ciu, miu chudn.

HE $6 MUC CHAT LUONG tinh theo phudng phdp trung
binh s8 hoc ¢6 trong s6 (Ku,) nhu sau:
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K, ;Civi

. . a
I(ma - K ~n
oa Zc V.
oi Vi
‘ i=l

Trong d6: c.; 12 gid tri chudn cla chi tiéu chat lugng th i,
thudng 12 s& diém cao nhit trong thang diém.

K. : hé s6 chit lugng clia chudn.

Trudng hop tinh cho nhiéu loai sin phim, nhiu don vi:
S
I<mas = ZKmaij
L o

4.3.2. Hé so hiéu qua su dung.

Cin phdi nghién cttu chat lugng sin phdm theo quan di€m
tdng hop kinh t&€ - k¥ thuat. Trudce kia, ngudi ta 6 Xu thé€ nghién
cttu chil y&u tinh k¥ thuat cdia sin phim ma ¢6 phan coi nhe tinh
kinh t&€ x4 hdi ctia no.

Trong nén kinh t& thi trudng, néu coi thudng mit kinh t& - xa
hoi clia sin phim thi di thit bai mot nifa trong sdn xudt kinh
doanh. Ngudi san xudt phdi c6 nhiém vu va phdi quan tim dén
Igi ich cda ngudi tiéu dung. Ngudi sin xuat phdi chiu trdch nhiém
vé sin phdm cGia minh sin xudt ra trong qué trinh sif dung cd vé
mit lugng nhu ciu dugc théa man va ca vé mit gid nhu cdu dude
théa man. |

Pé miéu t3 sy lién quan gita hai mit lugng va gid nhu ciu
dudc théa man, cdc nha khoa hoc dd dua ra khdi niém trinh do
chat lugng (Tc) va chdt lugng toan phén (Qr).
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4.3.2.1. Trinh d¢ chat lugng (T¢).

Trinh d§ chadt lugng ciia sdn phdm la khd ndng théa mdn sé
lugng nhu cau xdc dinh, trong nhitng diéu kién quan sdt tinh cho
mdt dong chi phi dé sdn xudt va sit dung sdn phdm do.

L

T = —nc
C G

nc
Trong dé:

L, : lugng nhu cau, lugng cOng viéce ¢6 khd ning duge thoa
man (1,.).

Gu. : chi phi di ki€n d€ théa man nhu ciu (déng).

Lo ¢6 thé dugc tinh bing cdc danh 8 hodc cdc hu s6 (trong
nhitng truding hgp chua ¢6 phudng tién do). Con Gy, bao gdm chi
phi sdn xuat (bi€u thi biing gid mua) v chi phi sit dung.

Nhu vdy, thyc chit Tc 12 déc tinh kinh t€ - ky thut phan 4nh
khd ning tiém ting cta sin phim. Kha niang nay chi cé thé thuc
hién dugc néu chat lugng sdn phdm phit hop véi chat lugng cda
nhu ciu.

Mot van dé dit ra, 1 cin phdi ¢6 mot khdi niém mdi c¢6 kha
ning hién thyc héa trinh d6 chat lugng. D6 1a khdi niém chat
lugng toan phin (Qr). Chat lugng toan phin phdn 4nh ban chat
cia quan hé giira lugng va gid nhu cdu dugc thda min.

4.3.2.2. Chat lugng toan phin (Qy).

Chdt lugng toan phdn cia san phdm la méi tuong quan giita
hiéu qud cd ich do sit dung sdn phdm vdi téng chi phi dé sén xudt
va si dung sdn phdam do.




‘)
W
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Trong do6:

Hs : hiéu qud ¢6 ich do st dung sdn phim. Ciing c6 thé tinh
Hs bing lwgng nhu cdu thyc t€ duge thoa man (Locw)-

Goey © chi phi thda min nhu ciu thyc &,

Trong sin xuat kinh doanh, khi ma chat lugng sdn phim trd
thanh sy sdng con cla cdc don vi kinh t&, thi chat lugng toan
phan (Qr), ¢6 tr cdch 1a dai lugng cudi ciing quyét dinh chat lugng
sin phdm. Muc tiéu cia qudn ly chat Iugng 1a dat téi gid tri cyc
dai clia chat lugng toan phan.

4.3.2.3. Hé sd hiéu qud st dung (1).

Hé s6 hiéu qua sit dung clia san phdm c6 thé tinh nhu sau:

n cang tiém cén 1, hi¢u qud sif dung sdn phim cang tot. Diéu
do c6 nghla 1a, chat lugng ctia sdn phdm phd hgp vdi chat lugng
ctia nhu ciu.

Qr va Tc 1a sy phdi hgp hai hoa gitta chat lugng, gid tri st
dung va gia tri.

B4t ky nha kinh doanh nao tham gia thi trudng cing déu quan
tim dén van dé& canh tranh gid cd hay canh tranh chat lugng 1a
ché yé&u. Nhiéu hing trén th& gidi da nang cao tinh canh tranh
cfia san phdm biing chat lugng ciia né. Tuy nhién, nhin chung gid
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cd vdn la mot chi tiéu quan trong trong canh tranh dii chit lugng
¢6 hoan hdo bao nhiéu.

Ngay nay, cdc nha kinh doanh khong nhitng chi quan tdm dén
gid bdn, gid mua mét sdn phdm, ma con phdi quan tdm rat nhiéu
dén nhiing chi phi trong qui trinh sit dung chiing.

Trude ddy, iy tinh chat, dic trung va diéu kién sit dung, tic
phu thudc vao thi trudng cu thé ma tim ra mét gié tri to1 wu cho
GnL ddi v6i mbi loai sdn phim. V& nguyén tic, mudn ha thap Gne
can dam bio quan hé t6i wu gitta Gsx va Ggp. ' :

Chiy
phi
Gsx
Gy
Qo Chdt lugpe

D6i vdi cdc thiét bi c¢6 tdi tho cao, Gsp thudng 16n hon nhiéu
so vdi Gsx. Do d6 d€ canh tranh, cdc nha sin xudt kinh doanh
thudng c6 gdng cdi tién ky thuat dé ning cao tinh 6n dinh va
gidm dan chi phi st dung sin phim.

Véi nhitng thanh tyu mdi vé khoa hoc k¥ thudt, vé céng nghé
qudn Iy, cdc nha sdn xudt kinh doanh muén dat t6i nhimg didu
tudng chitng nhu “nghich 1y”: chi phi sdn xult (Gsx) va chi phi
ti€u ding (Gsp) déu gidm xudng khi chat lwgng sdn phim ting
1€n.
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Chi .
phi Gsx

GSD

Chat lugng

Céc nha san xuat kinh doanh Nhit Bdn 12 ngudi di tién phong
trong viéc thuc hién “nghich 1y~ trén. Cac nha san xuat kinh
doanh My va Tay Au cham chap hon.

Céc chuyén gia ky thudt cia hang General Motors (My¥) da
khing dinh ring: “Trinh d5 chat lugng va chat lugng toan phan
ciia sdn pham 12 thudc do cd ban va ding d4n trinh d6 cong nghé
va k§ thudt cda thi€t bi”.

4.3.3. Hé so hitu dyng tuong doi.

Pé tang tinh canh tranh ciia san pham, dich vu trong kinh
doanh, cdc nha san xudt kinh doanh lu6n ¢8 gdng thda man tdi da
yéu cAu clia ngudi ti€u ding bing céch i da héa gid tri st dung
véi chi phi t6i thidu. ‘

Thyc t&€ cho dén nay, ngudi ta vin chua do dudc lugng gid tri
sit dung clia cac san phim, dich vu trong nén kinh t€ quoc dén.
Tuy nhién, dé dinh gié' muc do ddp Gng yéu ciu clia ngudi ti€u
dung v& mat gid tri s¥ dung ctia mot loai san phim nao dé, ta c6
thé sit dung chi tiéu Hé sd hitu dung tuong d6i ciia san pham/
dich vu hay Hé s hitu ich trdng ddi ctia san pham/ dich vu.
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HE SO HUOU DUNG TUONG POl ky hiéu 12 o, Chinh 13 moi
tudng quan giita 1o ich da khai thic dugc trong thuc t&€ va kh3
nang cung cap I¢i ich d6 cia m&i mot sin pham/ dich .

_Gs
T,

)

Trong do:.
Gs 1a tdng 1gi ich ma san phdm da cung \ng.
Tq 1a t8ng Idi ich ma sdn phim cé kh3 nédng cung ing dugc.

Gid tri cla  bi€n ddi tr 0 dén 1, phy thudc vao 3 y&u t§
chinh sau day:

Yéu 51 - HE SO TUONG QUAN (o;): Phdn 4nh mat lugng -
nhitng 1¢i ich ma sén phim théa man nhu ciy theo cdc thiét k&
hoidc dv bio trude.

0, =28 (<0, <1)
Ls
Trong d6:
N : Lugng nhu cdu thyc & vé Igi ich cia sén phm.
L : Tdng Iugng 10i ich theo thiét k&,

Yéu 62 - HE SO SU DUNG KY THUAT (o0): Phin 4nh
mdt chat nhitng 19i ich ma sin phdm théa man nhu cdu, théng qua
SU so sdnh nhitng thong s¢ ky thuit dugc khai thic trong thuc t&
v6i cdc thong s6 k§ thuat khi thiét k&,

Tuy loai théng s6'ky thuat, c6 thé tinh theo 2 cdch:
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O =%—(OS(&)2 <1)
T

Trong dé:

Ps: Céc thong s6 k¥ thudt cfia sin phdm di dudc khai théc.

Py Céc thong s8 k§ thudt ciia sin phdm khi thiét k€.

Hodc: w=1-0

Trong dé: @ 12 ti 1& hao hut, ton that

PT —PS

PT

(P:

Yéu 16 3 - HE SG HAO MON CUA SAN PHAM (a) biéu thi
nhitng t3n thit vo hinh va hifu hinh clia sdn phim trong sudt chu

_ G,0l+R) -G,

o

G,0+R)
ky soéng cda nd.
Hoiéc:
Trong do:
Gy : Gid cta sin phim ban diu.
a=1- G,
G,l+R)

G, : Gi4 ctia san phdm & thdi diém t.



138 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC T® CHUC

T : SG thdi doan sir dung (ngdy, thdng, nam).
R : Sudt chiét khau (1di sual, trugt gid, hé s& hiéu qua von...)

Hé s hiru d‘ung tuong doi [ mot dai lugng quan trong, phdn
anh twong d6i ddy di hi¢u qud kinh t€ ciia mot sdn phim trong
qud trinh sir dung.

O =0 0,(l-a)
4.3.4. Hé s6 phéan hang (Kpn). '

Trong cdc don vi sdn xudt kinh doanh sin phdm vit chit hay
dich vu, néu c6 sy phin hang sidn phdm/ dich vu theo mic chat
lugng chap nhan, thi ¢ thé xdc dinh chat lugng qud trinh quin ly
kinh doanh théng qua hé s& phin hang.

Hé s6 phan hang dugc xdc dinh bdi 6 s§ gilta tong lugng gid
tri sdn pham sdn xudt ra trong mot thdi ky va tong gi4 tri cia
chiing qui vé hang chit luvgng cao nhat hoic so v6i k& hoach.

ny, ny, nj : s8 lugng sdn phdm hang 1, hang 2, hang 3 dugc sdn
xudt ra trong mét thdi gian x4c dinh.

81, 82, g3 : don gid cda sdn phdm hang 1, hang 2, hang 3.
Hé s6 phan hang dudc tinh nhy sau:
K, = nig; + 0,58 +N038; _ G,
P
(ny +n,+n3)g, G,

Néu 6 ti 1& phé€ phdm 12 x, ta tinh duge hé s6 phin hang thyc
t€ bing cdng thifc:

Ky = Kon (1 = x)
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Trudng hgp tinh hé s& phan hang cho nhiéu (s) loai sdn phim,
ta ¢6 thé tinh nhu sau:

Ko, = ZKpthj
Rad

K., =2 K8,
j=

4.3.5. Chi phi 4n cta sdn xudt kinh doanh.

Chi phi khong phd hgp - CONC (Cost of Non-conformance)
con duge goi 1a chi phi khong chit lugng hay chi phi 4n cia sin
xuit kinh doanh - SCP (Shadow Costs of Production) la “Cdc
thiét hai vé chdt lugng (Quality losses) do khong sit dung cdc tiém
ndng cua cdc nguén lyc trong cdc qud trinh va cdc hoat déng”
(TCVN ISO 8402: 1999). Pdy chinh 1a nhiing thiét hai ndy sinh
khi chat lugng khong théa man. Co thé tham khdo phuong phap
gidn ti€p tinh chi phi nay nhu sau:

SUPHU HOP + SUKHONGPHUHQP = 1 (hay 100%)

(Mifc phu hgp : X) (SCP)
Viy : SCP = (1 - X) 100 Tinh bing %

SCP (1-X)D Tinh bing tién

Trong do:
X : Céc chi tieu chat lugng (Kuma, 1 @, Kpn)

D : Doanh s6, Gia tri.
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Chuong 5

CAC PHUONG PHAP, KY THUAT VA
CONG CU QUAN LY CHAT LUQNG.

5.1. CACH THUC GIAI QUYET VAN PE CHAT LUGNG -
PS (Problem Solving).

Trong thyrc t&€ khong c6 hoat dong nao 1a hoan hdo cho di né
dugc quan ly t6t dén dau di niva. Bat vt ldc nao ciing c6 thé x3y
ra nhu’ng van dé cin gidi quyét. Néi chung khi mdt van dé phat
smh can g1a| quyét theo 7 budc sau day:

CACH THUC GIAT
QUYET VAN BE
CHAT LUQNG.
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¢ Xic dinh van dé.

’

Van dé phdi dugc xdc dinh mot cdch ro rang. Cu thé can xdc
dinh:

Tinh c4p thiét cha van dé cdn dua ra gidi quyét.

B&i canh va dién bién cha van dé.

Nhitng thiét hai do van dé d6 gdy ra.
e Chi dé va muc tiéu.

o Ngudi chiu trdch nhiém chinh gidi quyét van dé. Khi
cAn cif mot nhém thi phai xdc dinh nhém trudng.

e Kinh phi d€ ti€n hanh cdi tién.
e K& hoach chuong trinh cii tién.
4 Quan sat.

Xem xét nhimg tinh chit dic thi ciia vén dé t nhiéu khia
canh, quan di€ém khéc nhau.

e Kiém tra 4 diém (thdi gian, dia diém, dang vdn dé, triéu
ching).

z 22 <R 2 - A < A s -
e Quan sdt dudi nhi€u goéc do khdc nhau dé tim ra cac
(g 2 < A, PN ~ A
bi€n déi trong cdc k€t qud va tim nguyén nhan.

e Pé&n hién trudng thu thip so liéu can thiét.
4 Phan tich.
Muc dich nhim tim ra nhitng nguyén nhén chinh.

e Néu ra nhifng gia thuyét, dé xudt nhiing nguyén nhan
chi yéu.
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- V& biéu db nhin qui. néu ra nerng nguyén nhin c6 thé
lién quan dén van dé. Thu thdp thong tin vé nhimng nguyen nhin
chinh.

- St dung thdng tin thu dugc qua diéu tra v loai bd
nhiing thong tin thdy rd la khong lién quan dén van dé.

- DPdnh diu trén biéu db nhitng nguyén nhin cé thé 1a
nguyén nhan chinh.

* Xem xé€t, thit nghiém gid thuyét d€ tim nguyén nhin
chinh.

- Di siu tim hiéu, diéu tra thém qua thir nghiém nhiing
nguyén nhan c6 thé 13 nguyén nhan chinh.

- D&i chi€u c4c thong tin diéu tra dé quyét dinh nguyén
nhin nio 1a nguyén nhan chinh.

¢ Hanh déng.
Ti€n hanh bién phdp dé€ loai bd nhitng nguyén nhin chinh.
‘e Cin phan bi€t gita hanh dong khic phuc va hanh dong
phong ngira.

* Phdi ddm bdo hanh dong khic phuc khong lam ndy sinh
nhitng vadn dé khic. Néu cé, phdi c6 biép phdp, hanh dong khic
phuc cdc van dé nay.

e D¢ xudt cic phuong 4n hanh dong. Xdc dinh nhitng
thuin Igi va nhu’ng bat 1gi cho mbi phuong 4n, lya chon phuong
dn hdp 1y va trién khai thuc hién.

¢ Kiém tra.

bidm bdo vdn dé duge ngan ngira khong tdi dién bing cdch:
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e So sdnh cdc biu dd trudc va sau khi cdi tién.

¢ Chuyén ddi két qua thu dudc thanh tién va so sdnh véi
muc ti€u.

e Ghi lai tat c4 két qua di (St hay xdu. ,
& Tiéuchugn hoa. P« S et B Hed o 20 &
Muc dich nhim loai trlf vinh vién nguyén nhén gdy ra sy cO.
e Phii luon sit dung quy tdic SW +1H dé nhén dang van dé
mot cdch 1o rang.
e Cén chi trong dao tao va hudn luyén.
e Phin cong trdch nhiém ro rang.
¢ KEét luan,

Xem xét lai cich thic gidi quyét van dé va 1ap k& hoach cho
cong viéc trong tuong lai.

e Tdng két lai nhitng van dé con ton tai,

e Lap k& hoach nhitng gi cin lam trong tudng lai dé€ khic
phuc nhitng vin d& con tdn tai.

Néu cong viéc duge thyc hién theo ding 7 bubc nhu trén thi
hoat dong cdi ti€n sé dugc thuc hi€én mot cdch nhit qudn, dat hi¢u
qua vitng chic.

5.2. NHOM CHAT LUQNG - QC (Quality Circle).
5.2.1 . Nhém chat lugng la gi?

5.2.1.1. Sy cdn thiét phai cé hgp tdc trong quin 1y chat
higng. ’ '
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Tinh chit phic tap cda hdu hét cdc qui trinh dugc vin hanh
trong sdn xudt, kinh doanh va dich vu lam cho ching vugt qud
tim ki€m sodt clia bat ky cd nhdn ndo. Cich duy nhat d€ gidi
quyét nhitng van dé lién quan dén cdc qui trinh 13 si dung mot
kiéu hop tdc. Viéc ding hinh thitc hgp tac d€ gidi quyé&t van dé
¢6 nhiéu Igi th€ hon 1a dé€ cho c4d nhan gidi quy€t kh6 khian mot
cdch riéng biét. Cy thé:

o C6 thé gidi quyét dugc nhiéu loai truc tric hon, diéu nay
vugt qud khd ning cia bat kj c4 nhdn ndo, thim chi bat ky mot
phong ban nao.

* Tryc tric dudc trinh bay cho nhiéu ngui da dang hon vé
kié€n thic, k§ ning va kinh nghiém.

e Cich ti€p cén l1am cho t3 vién hai long hon va ning cao
tinh than cda ho.

e Nhitng vin dé€ vugt qua pham vi phong ban hodc cédc gidi
han chifc ning c6 thé dugc xit 1y d& hon.

* Cdc kién nghi d& dugc thuc hién hon 12 nhing gdi ¥ c4
nhin.

Phan 16n nhitng diéu nay dva vao tién dé 12 mdi ngudi sé
quan tdm va t hao hon vé cong viéc clia minh néu ho dudc tham
gia trong viéc dua ra cdc quyét dinh vé c4ch tién hanh cong viéc.

Khi dugc qudn 1y t6t, cdc 16 cdi ti€n qud trinh gidi quyét cdc
truc trdc, mang lai két qud mot cdch nhanh chéng va tiét kiém.
Tinh thin hop tic thAm nhudn rong rdi trong moi 3 chitc 13-mot
b phén thiét yéu d€ thuc hién QLCL vi né mang lai sy tin ciy,
cdi ti€n truyén thong va phét trién su phu thudc 1n nhau. Viéc sit
dung phudng phdp truyén théng tic dong qua lai, mat d6i mat,
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cung chung mot muyc dich, theo thdi gian sé phit trién y thic phu
thudc 1dn nhau. Diéu nay tao thinh mot bd phin chi chét cla
moi qud trinh cdi tié€n chit lwgng vd mang lai cho nhan vién mot
phuong phdp luin dé ho thira nhin va tham gia théng qua su
dong vién tich cyc trong cdc hoat ddng nhém.

Can luu y riing nhin vién sé& khong dudc dong vién dé ludn
cdi tién cong viée néu khdng cé:

- Su cam két cia ban lanh dao & cdp cao nhat vé cdi tién
chit lugng.

“Bau khong khi” chat lugng cia t6 chic.

- Mot cdch dé cap cdc van dé chat lugng bing sy hdp tc.

ft trao déi y ki€n va

boc lap thong tin.

A

o

Piéu nay phit trién thanh
trao ddi tinh cdm va chia
sé dif liéu.

Trao ddi théng tin
cd bdn va ¥ ki€n

NN

> O
= QX

\

Budc ngoit di dén cich
ti€p cin biing su hop tic,
x6a b6 lo sd.

Tin ciy -

N

Y
Truyén théng

Ti€p theo sy tin ciy 1a su
phat trién khéng nging

Z > T 7
A > -

Ny
ANAN

tu do
ting nhanh
A . T T e
- Giai doan quyét dinh cho %
Phu thudc — ca e 9 y,. N
x vié€c ti€p tuc cdi ti€n va
lan nhay xo e
giai quy€t van dé thuc su.

HINH 5.2 . TU POC LAP PEN PHU THUOC LAN NHAU
THONG QUA SU HOP TAC.
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Tat c4 nhiing van dé nay chi yé&u nhiim lam cho ngudi ta cdm
thay, chdp nhin va hoan thanh trach nhiém. C6 nhiéu t5 chic da
coi diéu nay 1a mot bd phan cda chién luge chdt lugng cda ho -
“cho ngudi ta c6 quyén hanh ddéng”. N&u ngudi ta nghe dugc
nhin vién néi nhu sau: “Chiing t6i biét diy khong phai 1a cdch
t6t nhat dé 1am viéc nay, nhung néu d6 1a cdch ma lanh dao
mudn ching t6i 1am thi d6 1a céch ching t6i s€ lam”, r6 rang la
tai ning chuyén mén vao thdi diém hoat dong da khéng duge
khai thdc va ngudi ta khong cdm thdy phdi chiu trdch nhiém vé
két qué hanh dong ctia minh.

N6i trao quyén hanh dong thi rat d&, nhung vé phan minh tit
¢ cdc ngudi quan ly va gidm sdt can phdi c6 c¢d gdng thuc sy va
cam két bién né thanh hién thyc. Cich md diu t6t 1a thira nhan
nhitng y ki€n hay hoic nhitng ¢& gdng t6t dd chi dem lai phén
nao két qua, phdi hoan nghénh chit khong phé phdn. Viéc dong
vién nhung y ki€n gdi ¥ clia lyc lugng lao dong, dic biét 1a thdng
qua sy tham gia cia ho vao nhitng hoat dong ciia t8 hoic nhém
ddi hdi phai c6 ddu tr 1du dai ma phin thudng sau nay 13 sy tham
gia hoan toan cla ho & ca trong 14n & ngoai t8 chic.

Chii yé&u c6 hai loai nhém lién quan dén quén 1y chat lugng:
e Cic t3 cdi tién chat lugng.
e Cic nhém chat lugng.

D6 1a nhitng thuc thé hoan toan riéng biét, c6 thé ciing hoat
dong c6 hiéu qua trong mot t§ chifc hodc c6 thé dudc st dung mot
cdch hoan toan doc 1ap. Trong phidn nay ching ta sé nghién ciu
c4dc nhém chit lugng - mot cdng cu quan trong dé thuc hién qudn
1y chit lugng.
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5.2.1.2. Pinh nghia nhém chat lugng (NCL).

Niam 1962 NCL hinh thanh tai Nhat ban véi muc dich truyén
dat thong tin nhanh hon t6i cdc quén ddoc, dong thdi hudng t6i xay
dyng mdt mdi trudng 1am viéc hoan hdo, trong d6 moi ngudi ciing
hop tdc va tim cdch s dung hitu ich chit xdm ctiia minh. NCL
ciing chinh 12 cdu tr3 13i ding d4n cho mot doi héi hién nhién, d6-
12 cin c6 su phé phin d€ dat dudc chét lugng tot hon.

Mbét s8 dinh nghia NCL:

e “Dé la mot nhém nhd nhitng nguoi lam cung mot cong viéc,
gdp g dé cing nhdn dang, phan tich va gidi quyét cdc vdn
dé vé chat lugng sdn phdm”.

Céc cudc gip gd thudng kéo dai tir 30 phit dén 1 gis moi
tudn & mot dia di€ém gin noi lam viéc. Nhém hoat dong mang
tinh tuy nguyén nhung c6 t8 chic, bat c\ ai mu6n gia nhdp nhém
déu dugc dén nhan. Pdng thdi, moi ngudi ¢6 quyén tif chdi tham
gia vao nhém. M§t nhém ning dong s€ thu hiit duge nhiéu thanh
vién va hoat ddng 1au dai hon cdc nhém khic.

o “D6 la mét nhém cong nhdn thudc cing bé phdn sdn xudt
thuong gdp g& méi tudn mot gio dé thdo ludn cdc vdn dé
lién quan dén cong viéc, ldn tim cdc nguyén nhdn, dé xudt
bién phdp gidi quyét va tién hanh sita chita trong khd ndng
hiéu biét ciia ho”. (Dinh nghia cia IAQC).

e “D¢ khong phdi la mot co ché, mét thit mét nhdt thoi hay
mdt chuong trinh, ma la mét cdch lam viéc, mot su thay déoi
thoi quen bdo thi trong suy nghi cia con ngudi. NCL khong
thay déi co cdu qudn 1y hay t6 chitc ma sé thay d6i méi
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quan hé giita nguoi vdi nguoi trong céng viéc”. (Pinh nghia
cla hing General Electric).

Mic db dinh nghia cho ring thanh vién cic NCL la nhitng
ngudi thudc mdt bd phin sdn xuit, nhung mot s nhém thanh
cong lai dang hoat dong véi cdc nhém vién thudc nhiéu bo phan
khdc nhau. Tai mot s& t6 chic, NCL gdm cédc gidm sdt vién tir
nhiéu b phan lip nén. G nhitng 8 chic khdc, ching lai dugc
thanh 14p tir cdc phong kinh doanh hay phdong ké hoach.

Vay NCL la gi? Mot cich don gidn, NCL 1a mot hé thong
quan 1y mang tinh tdp thé. D6 13 mdt nhém nhd nhitng ngudi lam
cac cong vi€c tuong tw hodc c¢6 lién quan, tip hdp lai mot cdch
nguyén, thudng xuyén gip g8 nhau d€ thio luin va gidi quyét
mdt chi dé c¢6 anh hudng dén cong viéc hodc ndi lam viéc cda
ho.

Thudng cdc thanh vién clia nhém hop mdi tudn mdt 1dn vao
nhitng thdi diém di théa thuin trudc. Tuy vay, thoi gian c6 thé
thay dé8i sao cho phi hdp véi hoan canh cta mdi t8 chic. Piéu
chi yéu la:

e Nhém vién phai gap gd thu’dng xuyen vao nhitng thaoi
gian ¢d dinh.

e Tu cdch nhém vién la ty nguyén.

e Mbi vin dé khong nhiing dugc phdt hién ma con phai
dudc diéu tra va gidi quyét.

5.2.2. Muc tiéu cia NCL.

Viéc dé ra muyc tiéu la v6 cling quan trong dé chuong trinh
NCL dugc thanh cong. Cdc muc ti€u duge xdc dinh ding din sé
gidp qudn 1y tryc ti€p nhitng hoat dong va nd lyc khac nhau, ciing
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nhu gidp du ki€n nhin sy va trd liéu sy ting trudng trong tuong
lai. Muc tiéu ¢6 thé€ bao gdm nhidu loai, chi yéu va thi yéu,
ngin han va dai han. Cic muyc ti€u ndy ¢in dugc lién tuc xét lai
va ¢dp nhit cho thich Wng véi nhiing diéu kién hién hanh tai td
chite va d€ moi ngudi biét ddy di vé chuang trinh dang thyc thi.

NCL ¢6 thé thuc hién mot s6 muc tiéu nhu sau:

¢ Tao méi trudng lam viéc thin thién thdng qua viéc:
e Cdi thién hanh vi giao tiép.

NCL gitip cai thién sy giao ti€p thdng qua cdc hoat dong trao
ddi dién ra thudng xuyén, nhd d6 moi ngudi cling dudc md mang
tri tué hon. G mot s6 t8 chiic, ngay cd khi gidi lao hodc gid dn
trita moi ngudi cling cé th€ ban ludn. P&n mdt lic nao dé ta c6
thé cdm nhan dugc mot sy thay d6i trong bau khong khi lam viéc
clia t8 chife, moi ngudi déu c6 thdi do ddy thién chi vdi nhau.

e Xay dung tinh thdn dong dgi va hé trg nhau cing phdt
trién. ‘

Tai ndi 1am viéc, cdc NCL dugc hinh thanh sau khi da hoan
(it viéc hudn luyén cd ban. Khi nhém bt ddu hoat dong, tinh
thin déng doi timg budc bit diu dugc tao ra mot céch viing chic.
Sau khi bi&t nhau, ho bt ddu thich gap g3, néi chuyén vé cong
viéc ciing nhu cdc van dé khéc, ti€n t6i gitip d nhau. Khi chon
dudc du 4n, nd luc clia toan nhém c6 tinh chat quyét dinh; néu
thi€u sy hdp tdc va hiéu biét 14n nhau, du 4n khong thé hoan
thanh dudc.

Trong NCL, ban sé hoc dugc cdch lam viéc vdi ngudi khdc,
cdch duong ddu v6i nhitng khac biét vé cd tinh, cdch hi€u nhing
quan diém khdc nhau va cdch hgp tdc lam viéc vi muc dich



150 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

chung. Syt hdp tic va hi€u bi€t 1in nhau khéng nhing gidp gidi
quyé€t nhig vin dé cda 3 chitc ma cdn c6 thé dng dung trong
cdc linh vuc khéc, nhu: t6n gido, xa hoi.

* MG rong hop tdc va lién két tat cd cdc cap ciia té chite.

M@ rong hdp tic tao su tap trung thdng nhit trong t§ chic,
gitip loai trir khdi niém “chdng ta” va “ho” tdn tai phd bién giita
ban lanh dao va cong nhan. NCL la mét trong nhiing cdch két ndi
tdt cd moi ngudi trong t8 chitc khdng phan biét chic vu, cap bic.
Ton chi hoat dong ctia NCL cho phép mdi goi moi ngudi trong t3
chic tham du cdc cudc hop NCL, cing nhém gidi quyét mot s6
phan cu thé trong van dé dang dugc ban dén. Diéu nay con gitp
ngudi ¢ bd phdn nay biét duge ngudi thudc bd phén khdc, ciing
nhu chifc ning ctia b phin d6 va do d6 gidn ti€p gitip moi ngudi
xich lai gin nhau. Khi mot van dé nao d6 dudc gidi quyét xong,
nhitng phan thudng tuyén dudng do-ban linh dao trao tdng cho
nhém ciing 12 mét cdch gidp mot s6 ngudi lam viéc & bd phin
khdc trong t6 chic bi€t dén nhém. Khi ta bit tay véi moi ngudi,
bic twdng vitng chic ngin cdch bdy lau gid dudc phd toang va
moi ngudi cing hoa nhip lai. Piy 12 mét trong nhitng thudc do
thanh céng cla chuong trinh.

¢ Huy déng ngudn nhan lyc théng qua:
o Thu hiit moi ngudi vao cong viéc.

Kinh nghiém cho thdy sau mét quing thdi gian nhat dinh di
lam chi véi muc dich ki€m s6ng, ngudi ta cim thiy cong viéc da
trd nén nham chdn, don diéu. Nhiéu t§ chic thong ké thiy ring

nhitng ai tham gia cdc hoat dong NCL s& quan tim hon dén cong
viéc. Ho di lam trong tdm trang hung phan, ho chd dén cic hoat
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dong ciia nhém va nhitng lic hop nhém ho cdm thdy tdm tri minh
bi thu hit hon bao gig hét.

e Nang cao tinh than lam vigc, phdt trién y thitc vé chat
lugng va cdi tién. '

Moi ngudi cam thiy sung sudng, phan khdi tf hao véi cOng
viéc khi ho dugc tao co hdi dé st dung chat xdm cta chinh minh.
NCL gitip phat huy nhiéu hon sy hai long véi cong viée va thda
min nhu ciu “tr khing dinh” cia nhén vién. Péng thdi, hoat
dong ciia NCL gitp tao nép nghi lién tuc cii ti€n chat lugng,
gidm sai s6t.

o Tao cd-hji cho cdc thanh vién phdt huy tai nding cia
minh.

Chuong trinh NCL tao ra cd hdi tuyét voi dé giai quyét nhiéu
v&n d& hing ngay. Moi ngudsi dugc dip tip hop, cung suy nghi réi
dua chinh nhitng ¥ ki€n cla minh vao vi€c gidi quyét kho khin.
Trong qud trinh si dung sic lao dong, mdy méc, nguyén licu aé
sin xuat sin phdm nhiing bt tric s& ludn xuat hién. Khi d6, viéc
vin dung chit xdm 12 phudng thic t5i wu nhat dé€ khic phuc
nhitng bat tric ay.

N6i chung, NCL tao cd hdi vé han cho nhém vién gidi quyét
khé khan, déng thai khi€n ho cdm thiy minh 12 mdt phin hiftu co
ctia t3 chifc.

¢ Ning cao trinh d6 1am viéc cia nhdn vién thong qua:

e Dio tao cdc phuong phdp gidi quyét vin de.
Cong tac dao tao, huan luyén 1a mot trong nhitng nhén t& then

chdt ctia chuong trinh NCL. M3i thanh vién gia nhip nhém déu
dugc danh 8 dén 10 gid huan luyén nhim ndng cao hiéu biét, k§
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ning d€ ho c6 kha niing tim ra 15 gidi cho nhitng vin dé ndy sinh
trong c6ng viéc ctia ho, gitip ho hiéu rd cdc doi hdi cia t& chic
khi dao tao ho. Nhitng kién thitc thong qua qud trinh huan luyén
s€ gidp ho phdt huy dugc sy thanh cdng trong cdc linh vuc khic
ctia gia dinh ciing nhu trong xa hoi. Cdc ky thuat gidi quyét khé
- khin nhu: biéu 6 Pareto, bi€u dd nhan qué, phi€u kiém tra, qud
don gidn dén ndi chiing ta c6 thé sit dung & moi ndi nhim phin
tich, gidi quyét cdc bai todn dat ra. Suy réng hon, NCL gitp con
ngudi trau doi khd ning va ty than phdt trién dén im mic 16n
nhat.

® Thdo lugn nhom, kich thich sdng tgo ciia moi nguvi.

Tu twéng NCL 14 tao ra mot khung canh kich thich sy sdng tao
clia con ngudi. Ngudi ta sé khong manh dan néu ra y kién riéng
clia minh n€u cdm thay ¥ kién dé bi cy tuyét, hay bi ch& nhao.
Thudng cdc gidi phdp kha thi lai xudt phat tir nhitng y tudng cé vé
16n x6n lic ban dau.

¢ Ning cao hi¢u qua hoat ddng cia toan & chic thong
qua:

* Cdi tién chdt lugng sdn phdm va dich vu, giam phién ha
cho khdch hang.

Céi ti€n chat lugng 13 mot viéc lam thudng xuyén, khong
nging. Khdch hang ludn doi hdi chit lugng t6t hon va mot t3
chiic n€u mudn ditng vitng dudc trén thuong trudng, phai ludn co
lam cho khédch hang hai 16ng. NCL lién két tit c3 moi ngudi dé
gidi quyét nhiéu van dé trong sin xuat nhim trinh dudc phién ha
cta khich hang vé chat lugng sin phim. Mot trong cdc ly do ma
khach hang hién nay thich mua xe hoi hiéu Honda, Toyota va cic
loai xe hoi ¢d nhd khdc ca Nhat 13 vi chat ludng mdy mée va vi
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duge thda min véi dong tién ho bé ra. Hau hét khong ¢4 13i than
phién ndo vé viéc phuc vu clia cdc hing xe hdi ndy. Vo nhitng
nam 1970, khi hing Detroit ciia M¥ bi tai ti€ng do hang tri¢u xe
hdi ctia hing gip su ¢d k§ thudt thi Toyota tuyét nhién khong c6
chuyen d6. NCL ra ddi & Nhat nam 1962 nhim gidi quyét cic
van dé chat lugng va dén nay chi con trén 20% hoat dong cua
nhém lién quan dén linh vuc truyén thong nay (80% kia da
chuyén sang gidi quyét cdc van dé khdc). Chimng ndo ching ta
con tlep xtic v4i con ngudi, mdy moc, nguyen vat liéu, cong
nghé, chiing dé van con nhitng sai 1€ch vé chit lugng trong sdn
xuit. NCL 1a mot trong nhitng cdu trd 15i t6i wu nhat dé gidi
quyét cdc kho khan va cdi thién hinh anh vé chat lugng.

e Giam lang phi, ning cao ndng sudt lao dong.

Sy lang phi ¢6 thé thdy dudc & khdp noi. Chat lugng chi cé
khi gidm ling phi vé nguyén vt liéu, thdi gian. Nhiéu ngu’dl
thudng thém vao cdc thao tdc thifta nhim gidi quyét céc vin dé
titc thdi ma khong d€ y dén hau qua sau nay ctia n6. Tuong ty, ¢
nhiéu nguyén liéu bi ling phi do khong ai quan tim dén gid
thanh. Tuy nhién, néu ching ta quyét dinh hop tdc lam viéc va
gitip d3 lan nhau, nhitng 1ang phi nay ¢6 thé trdnh dugc. Dong
thai, chu’dng trinh NCL tao su hifing thd véi cong viéc va gidm
thi€u sy ving mit clia nhém vién. Piéu nay gitp nidng cao nang
suat lao dong, ting 1¢i nhudn cta t8 chdc va tang thu nhip cida
nhin vién.

5.2.3.Cacy td("ing ¢d ban cta hoat dong NCL.

Moi ngu’dl déu mong mudn dugc phdt trién ning lyc cd nhin
ctia minh. NCL tao ra mdi trudng lam viéc, trong d6 con ngerl
dudc ton trong, dudc tao diéu kién niang cao khd ning cia moi
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thanh vién trong t§ chitc dé dat dugc muc tiéu. Vi vay, hoat dong
ndy ciing mang lai 1¢i nhuan cho t8 chic.
Y wédng co ban ciahoat dong NCL thé hién & ba diém sau:

* NCL cho phép thé hién va boc 16 ddy dii cdc kha ning
clia con ngudi va khai thdc dugce nhitng kha niang v6 han
cta ho.

* NCL phédn dnh ddy dii sy quan tdim dén vai trd con ngudi
va tao ldp méi trudng l1am viéc vui vé, lanh manh trén co
sd ton trong con ngudi. )

- @ NCL déng gép cho sy cdi ti€n va phat trién cia 6 chifc.
Hoat dong cla cdc NCL ludn nhim muc dich cdi ti€n viéc
lam tai noi 1am viéc. Do d6, cic nhém ndy can dudc cdc nha

quanly ané;zl E‘QE@G\,\ Wu Yoo &w $ Wy ‘LA\M‘
S. 2 4. Té chic hoat dong cua NCL.

5.2.4.1. Hoat déng cua NCL.

Hoat dong cia NCL bit ddu sau khi cdc thanh vién hoc xong
khéa huan luyén danh cho NCL do 3 chiic tién hanh. M6t nhém
nén gdm céc thanh vién lam cung mét phong ban, cing mét linh
vuc, nhung d6 khong phdi 1a diéu trong yé&u. Piéu chinh yé&u
trong viéc thanh lap nhém 13 hiy d€ cdc thanh vién tr quyét dinh
tham gia nhém nao.

So d6 hinh 5.3 12 biic tranh tng thé vé hoat dong ctia nhém .
Qud trinh hoat ddng ctia NCL bao gdm nhitng budc sau:
¢ Budc 1. Dua ra cdc vin dé.
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Pua ra ¢dc van dé

N

Ban linh dao xem xét, Phin tich cdc van
chdp thuin, theo doi dé, du 4n

\

B4o cdo vdi linh dao

V\Trién khai cdc cdch

giai quyét

HINH 5.3. VONG HOAT PONG CUA NHOM CHAT LUGNG
G cudc hop ddu tién, mdi nhém cin chon mét tén goi, mot
nhém trudng va mot thu ky. Khi dd hoan tat nhitng thd tuc nay,
nhém quyét dinh chuén bi mét loat cdc vin dé& ma céc thanh vién
mudn tim cdch gidi quyét. Khi chudn bi danh sich cdc van dé
nay, cin phdi nghi ra mot phuong phdp dé danh gid, dy ki€n hét
nhitng khé khin cia né.

Budc ti€p theo 1a phan cong cho cdc thanh vién thu thap dur
liéu. Cdc phuong phap thdng ké nhu bing diéu tra, cdc dd thi rat
cAn dé st dung cho hoat dong clia nhém. Trong thdi gian nay,
viéc thu thip dif liéu méi rt quan trong, bdi vi c6 mdt vai vin dé
c6 thé da dude gidi quyét hodc mot s& vin dé dang dugc g1a1'
quyét. Thu thap dit liéu gidp ta loai bd nhu’ng van dé khong can
thié€t. Mic du cdc dif liéu thu thap dudc con & dang tho va chi l1a
dit liéu cia mot thdi gian ngdn nao d6, nhung né c6 thé gidp
ching ta x4y dung bi€u dd Pareto. Bi€u dd Pareto néi chung sé
cho ta thdy nhitng di¥ liéu nao quan trong va ngudc lai. Dya trén
phutong phdp ndy, cdc thanh vién cling ¢6 th€ quyét dinh nén gidi
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quy€t van dé ndo. Mic du viéc dp dung cdc phuong phdp mang
tinh ddn chd, nhung qua qud trinh st dung Pareto, van dé sé trd
nén ro rang hon, qua d6 moi ngudi ¢6 thé cung dong y phai gidi
quy€t van dé mot hay van dé hai.

* Budc 2: Phén tich cdc vdan dé hay cdc dy dn.

Khi van dé di dugce chon, nhém ¢6 thé bit diu phan tich véi
su giip d3 cua hai cong cu thdng ké quan trong 13 tin cdng ndo
va bi€u d6 nhan qud. Ky thuit tin cong ndo gidp 16i cudn tt ca
thanh vién tham gia d€ c6 th€ c6 danh sich céc nguyén nhin
khdc nhau. Cdc trudng nhém 1ap danh sich cdc nguyén nhin thu
thip dugc trén gidy. V4i su dong ¥ clia nhém, chon ra nhiéu
nguyén nhin chinh d€ phin tich va mot loat cdc dit liu khéc
dugc thu thip dé thim tra nguyén nhan. Néu chitng minh dugc
ring nhém da chon diing nguyén nhan chinh, nhém c6 thé tién xa
hon: tim cdch gidi quyét. Tuy nhién, néu dif lieu khong dd bing
chiing thi nhém phdi tim nguyén nhin khéc va thu thip cdc thorg
tin méSi dé thim tra. C6 khi phdi ti€n hanh 2 hodc 3 14n mdi tim ra
ding nguyén nhin. Khi nguyén nhan chinh dudc tim thiy, nhém
ti€n hanh trién khai cich gidi quyét.

* Budc 3: Trién khai cdch gidi quyét.

Khi nguyén nhin da dugc xdc minh, cdc thanh vién ctia nhém
phdi cling nhau danh hét tdm tri d€ 1am viéc va dé xuit cdch gidi
quyét. Mot thanh vién ndo d6 c6 thé nghi cin thay ddi mdy méc
thi€t bi, mot thanh vién khac dé nghi thay d&i nguyén vt liéu va
tuong tv, mot thanh vién khdc cda nhém cé thé dé nghi cich khdc
d€ loai tri nguyén nhan. Hiu hét cdc thanh vién déu phai duong
dau véi nhimg vin dé nay hing ngiy nén cic dé xuit céch gidi
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quyét ¢6 thé tin cdy dude. Moi cdch gidi quyét déu c6 wu diém
cta no.

Khi nhém da tim duge mot trinh tu sip xép cdc van dé khé
khin cin gidi quyé€t, nén chuén bi k&€ hoach dé thuc hién.

Piy la giai doan quan trong. N6 ¢6 thé kéo dai tr 2 dén 3
tuAn hodc tir 2 d&n 3 thang, khong nén khing dinh ring nhém c6
thé€ hoan thanh du 4n trong mot khodng thdi gian nhit dinh nao
d6. DuGi dp luc kiéu nhu vy, chi lam ndn chi hoat dong cia
nhém ma khéng dat duge két qué gi. bé duy tri hiéu qua hoat
dong clda nhém, c6 y kién cho riing nén t8 chiic cdc cudc hop
hang tudn tir 30 - 45 phit tiy theo tinh hinh. Piéu nay gidp duy
tri mdi quan hé, tao ra nhitng cdch giai quyet mdi va gitr dudc sy
hai hoa trong nhém. Ngoai ra, cAn nghi dén mot hé thong phong
ngita t6t d€ dic k&t nhitng vin d& con lai cdn dugc gidi quyét
trong tuong lai. Khéng c6 mot k€& hoach phong ngita tot, cdch gidi
quyét chi c6 hiéu qud trong mot khodng thdi gian ngdn. Cic
thanh vién NCL ciing nén xem Xx€t tit ca cdc khia canh clia vdn
dé va xem xét c6 thé dp dung cdch gidi quyé€tnao ¢ pham vi, khu
vuc ndo cho c6 két qud. Lam nhu vy s€ trdnh hao ton ning luc
va loai trir cdc hao phi khdc. Sau mot thoi glan nhit dinh, khi
nhém dat dén cach gidi quyét c6 hiéu qua, cin phai sdp xé&p thuc
hién budc k& ti€p - trinh 1én ban quén 1y két qud hoat dong.

e Budc 4: Bdo cdo vdi ban lanh dao.

Béo cdo véi linh dao 13 hinh thic quan trong dé cong nhin
nhém. Sy nd lyc hét minh cia céc thanh vién NCL cin dugc ban
lanh dao cO6ng nhén dé gitr vﬁ’ng nhué khi clia cdc thanh vién
NCL. Piéu quan trong nhit 12 t6 chifc sdp x&p trinh dy én véi ban
1anh dao nhu th€ nao dé dat dugc thanh cong. Viéc ndy gidp ca
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hai bén: cdc thanh vién cta nhém cim thay cOng viéc clha ho
khong v6 ich va ban lanh dao ¢6 thé nghe duge moi khia canh
clia vin dé ma trude day ho di xao lang.

® Budc 5: Xem xét va theo déi ciia ban lanh dao.

Sau khi cdc thanh vién NCL da trinh bay cich gidi quyét véi
ban lanh dao, nhiém vu cda ban linh dao 12 xem xét ky cdc dé
nghi va cdc cdch gidi quyét. NCL cin héi y ki€n moi ngudi tir cdc
phong ban k§ thuit, quin ly chat lugng, ky thuat sdn xuat dé
ddnh gid vé k& hoach, vé cdc cdch gidi quyét. Pong thdsi, NCL dé
nghi sy hd trg cla ban lanh dao vé nhiéu mat, nhit: tai chinh,
nhén sy... Qua d6, ban lanh dao cin nhin thdy trach nhiém cta
minh d6i v6i chuong trinh hoat dong cda nhém.

Sau khi bdo cdo, mot cudc thdo ludn vé nhitng 13i ki€n nghj
s& dugc t6 chifc, ban lanh dao déng ¥ hodc khéng ddng ¥ véi cdc
dé xuit va chusn bi k€& hoach theo dGi trong tuong lai. Sau khi ¢
quyét dinh cia ban lanh dao, nhém nén thong bdo nhitng quyét
dinh trén d€ cdc thanh vién nim dugc thong tin mot cdch day dd
va bi€t dugc nhitng ¢ gdng ciia ho c6 dat két qué khong, c6 dudgc
quan tim khong? Bén canh d6, ban lanh dao nim dugc chuong
trinh hoat déng cho tuong lai.

5.2.4.2. Panh gia hoat dong NCL.

Do tinh chat phic tap clia chudng trinh NCL, that khé ma néi
ring chuong trinh c6 phét trién hay khdng. Vi chuong trinh NCL
bao gdm nhiéu khia canh, cho nén cin phai c6 nhiéu cich hon dé&
uSc lugng sy phat trién clia chuong trinh.

Khong chi c6 nhitng con sd thudn tiy hay khia canh tai chinh
ma cd nhin t6 con ngudi ciing cin dudc xem xét tdi. Nhitng thay
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ddi trong con ngudi do cdc NCL mang dén da tao dnh hudng
trong bat ky t8 chitc ndo. Sau khi thi hanh mot chuong trinh clia
nhém, mot t3 chitc da cho biét riing sudt thdi gian nghi — thay vi
n6i chuyén chinh tri hay béng dd — ngiy cang c6 nhiéu ngudi bit
ddu n6i chuyén vé€ chuong trinh, dy 4n ma cdc nhém ti€n hanh.
Nhitng gidm sdt vién chd y ring sy bit mdn va khong hai long

“din dan bién m4t & nhitng ndi ma nhém da hoat dong khodng tir 6
- 8 thang.

Lam c4ch nao c6 thé do ludng va udc tinh d& dang sy thay doi
va phit trién ciia t8 chitc do nhém dem lai?

Céc t3 chic dang ding mot hay nhi€u hon nhitng céch sau
day d€ udc tinh mic do dnh hudng ctia nhém dén t chirc. Nhitng
phuong phép nay c6 thé dugc md rong theo thdi gian do c¢6 nhing
nhu cdu méi phdt sinh d€ udc tinh sy phat trién.

1. Cai ti€n chét lugng.
Sy tham gia.
Gidm chi phi.
St dung mdy méc.
An toan.
Ning suit.
Bdo dudng mdy méc.

Thoéng tin.

© ® NN o WD

. A’ 2
C4i tién sdn pham

. Thdi dd.

—
- O

. Su bat binh, phin nan.
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12. Sy thda man cta khdch hang.
13. Su hai ldong vé cong viéc.
14. Ving mit khéng 1y do.

K&t quéd cudi cing thé hién bing dong tién. C4c két qua thé
hién bing dong tién khong ding tin. B&i vi § nhitng bd phin lam
viéc khdc nhau, ching c6 thé khic nhau. Chdng han, § chd lam
viéc cla nganh sdn xuat hang loat, mdt sdng ki€n nhd c6 thé
mang lai hiéu qué kinh t€ hang triéu USD, trong khi viéc hgp ly
héa hé thong thanh todn chi ¢6 hiéu qua ¢d chuc ngan USD hoic
xdp xi nhu vdy. Khong hi€m trudng hgp, khi cé chudng trinh
qudn 1y chat lugng, hoat ddng cla cdc nhém chit lugng tiét kiém
cho t8 chitc hiing triéu ddng. Trong khi d6, sy hoan thién, binh &n
hé thong quan 1y trong nhiéu nim c6 thé khdng dem lai hiéu qua
ddng ké vé tién bac.

Vi vdy, viéc ddnh gid phdi bao gdm cdc phuong phidp cong
tdc cda cdc nhém chat lugng, thdi do gidi quyét cdc van dé, mic
d0.kh6 nhoc va mic do phdi hgp cong tdc. Dudi diy néu mot vi
du minh hoa phuong phdp ddnh gi4 c6 tinh cdn nhic (diém):

Chon dé tai 20
Céng téc phdi hop " 20
Hiéu cdc diéu kién va phuong phdp phz‘m tich 30
Céc két qua 10
Tiéu chuin héa va dé phong su lip lai cdc sai sét 10
Phin tich lip c4c tinh hudng 10

Tdng cong 100
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Tir vi du nay ta thdy rling, su ddnh gid két qua chi ¢6 10 di€m.

5.2.5. Hoat dong NCL ¢ cic nuéc va nhitng bai hoc kinh
nghiém.

5.2.5.1. Hoat dong NCL & cdc nudc.

Tir nhitng nam 1940, ¥ tudng vé viéc cOng nhdn cing déng
g6p trach nhiém vao hoat dong cla t8 chic dd duge nhiéu ong
chii & nudc My ng dung c6 hiéu qud. Walt Disney 12 mdt trong
s6 d6, 6ng ludn khuyén khich cong nhin tham gia vao hoat dong
cta t3 chitc. Mai khi ¢6 van dé mdi ndy sinh, 6ng thudng tdp hop
cOng nhin lai va dé nghi ho néu hudng gidi quyét. Vi vay, Walt
Disney di duy tri duge gin nhu hoan hdo chit lugng cong viéc.
Nhiéu doanh gia 16n ciing d st dung ky thuat nay.

Tir cudi nhitng ndm 1940, hang IBM di st dung cdc nhém dé
gidi quyét van dé ky thudt. Lic bay gid khi mot trong nhitng may
dién todan diu tién con dang hinh thanh, nhu ciu vé né di 16n dén
ndi ngudi ta phdi bit tay vao sdn xuat trude cd lic cong tic ky
thuit dugc hoan chinh. Nhitng chi ti€t mdy cudi cing dugc thuc
hién ngay tai xudng sdn xuat véi sy cOng tic clia ky su va cong
nhan. K&t qua 1a di tao ra mot miu thiét k€ hoan thién hon, ky
thudt sin xudt tot, ré va nhanh hon mot cdch ddy y nghia. Ciing .
nhd tham gia vio céng tdc k§ thudt ma mdi cong nhin da ti€n bd
nhiéu hon.

Sau thé chién II, cdc t§ chifc phat trién véi td¢c do nhanh hon
va san lugng I16n hon di gdy ra rit nhiéu vin dé lién quan dén
cong nhin va hé thdng quén ly. Piéu dédng ti€c 12 nhitng moi day
giao ti€p, gin bo gitta l1anh dao va cdng nhin dd mat di.
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Cudi nhitng nim 1950, Sidney Rubenstein khdi sy mot
chudng trinh v6i tén goi “Hé thong Quin ly Pong hinh™ — PMS
(Participative Management System). Y tudng nay cd bin giong
nhu NCL.

“Hé thong Quén ly Pdng hanh” chi din mot cich gidn tiép
cde ky thudt tvong ty nhue & NCL. Trong chuong trinh ndy, triét ly
cho ring ¢6ng nhin 13 nhitng ngudi am wdng hon ai hét vé cong
viéc cda ho va ¢6 nhitng hiéu biét cin thi€t d€ cii tiéh chit lugng
da dudc st dung c6 hiéu qud. Viéc 1ap ké hoach va thuc hién
PMS tuong tv nhu NCL.-

Mic dd y twdng ban dau vé NCL bgt ngudn tir My, nhung sy
két hop ding din cdc y&u t6 d€ din dén thanh cong lai chi ton tai
& Nhat. NCL & Nhit dugc bit diu tir nhitng 16p huin luyén hitu
ich cda Deming va Juran. Thing 5 niim 1962, NCL diu tién ding
ky tai JUSE. S lugng nhém chit lugng ding ky hang nim ti€p
tuc ting.

Trong mot khodng thdi gian dai, hoat dong nhém chit luong
duge coi 1a hién tugng duy nhdt cia Nhat, nhung ngdy nay su
quan tim dén chuong trinh NCL ngay cang gia ting & cdc nudc
khdc trén th€ gidi (xem bdng 5.1)

5.2.5.2. Nhiing bai hoc kinh nghiém.

Khi ching ki€n thanh céng to 16n thu dugc tir hoat dong NCL,
ta tr hdi vé nhitng 1y do sdu xa diing sau mé6 hinh quin 1y mang
tinh tap thé nay. Dudi diy 1a 3 bai hoc kinh nghiém bao tram din
- dén hau hét cdc thanh cong, dé6 la:
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BANG 5.1. T:[NH HINH AP DUNG NHOM CHAT LUGNG TAl MOT
SO NUGC CHAU A - THAI BINH DUUNG.

NUGC NAM BATPAU | SO NCL PA PANG KY
Nhit bin 1960 398.497
Pai loan 1967 18500
Han quoc 1970 117.406
Thdi lan 1974 Hang ngan nhém
Trung qudc 1978 1.520.000
Indonesia 1980 Hang ngan nhom
Philippines 1980 156 t& chifc c6 NCL
Malaysia 1981 2.524
Singapore 1981 139.500
An do 1982 Hang ngan nhém
Srilanca 1985 400

- Stt dung phuong phdp thong ké.
- Pdng ¢d thiic ddy cia nhém tdc dong 1én cdc nhém vién.
- Su an tim véi cong viéc.

Trong NCL, khi cdc van dé dugce dua ra thdo ludn, cdc gidi
phdp hoic kién nghi khong hé dya trén tri tudng tugng don thuin.
Thong thudng, cdc nhém sit dung ky thuit thong ké, ching han
nhu: biéu db nhin qua, bi€u d3 Pareto, miu thu thap di liéu... K§
thudt ndy gitp thu thip dit liéu mdi va phin tich van dé mot cdch
logic va c6 hé thdng. Cong nhin uva chudng ky thuit nay va ban
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lanh dao cling tin thanh né bdi 1€ cdc sy kién duge thu thip va
cdc ki€n nghi déu dya trén co s& nhitng thong ké ¢6 uy tin.

Cung tip hgp lam viéc trong mét nhém ciing gitip cho viée ra
quy€t dinh duge 6t hon va xay dung duge mdt tinh thin hop tic.
Viéc giao ti€p duge cdi thién va két qud moi thanh vién déu suy
nghi hudng vé mot muc dich chung. Cdc vin dé nhin su duge
gidm thi€u va mot dong luc canh tranh lanh manh dugce tao ra
trong ndi bd 6 chic. Moi ngudi gitip d3 1in nhau, s& lugng phé
phim gidm, viéc ty gidm sat dugce ty dong thuc thi nghiém chinh
trong t3 chifc.

Viéc hai long, yén tdm vdéi cong viéc ciing dugec nhin rong
trong hoat dong NCL. Moi ngudi cdm thidy minh 12 mdt phin gin
lién v4i t6 chic bdi vi nhitng ki€n nghi, phin dnh ciia ho duge
ling nghe va dugc thuc hién, hiu hét ho déu cim thdy vui thich
véi cong viéc. Ho mong chd gid phit duge ¢6 mit & noi lam viée
d€ gidi quyét cdc vin dé cla t3 chitc. Ho hai long véi viée duge
tr chii trong cong viée va duge iy quyén & mot mide d6 nhat dinh.

N6i tém lai, thanh cong cia NCL chinh & chd st dung ¢4 hiéu
qud nguyén tic dong vién thic diy di dugc Herberg, Arpyris,
Mayo va Mc Eregor ban tdi.

5.3. TAN CONG NAO (Brainstorming).
5.3.1. Khéi niém.

Tan cong ndo la mét cong cu thudng duge st dung trong sinh
hoat NCL. N6 1a mot ky thudt d€ 1am bat ra nhitng suy nghi sdng
tao cia moi ngudi, nhiim tao ra va lam sdng td mdt danh muc cédc
y ki€n, vdn dé. Ky thuit niy dugc Alex F. Osborne néu ra tai My
nim 1939.
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5.3.2. Tac dung.
~ Tin ¢Ong nio dude st dung dé:
- Luwa chon chi dé véi sir tham gia va nhdt tri cda cdc thanh
vién. ‘ '
- Xdc dinh nguyén nhin ¢6 thé ctia van dé.

- Xdc dinh nhitng gidi phdp phd hgp cho vin dé va céc ¢d hoi
tiém tang d€ cai ti€n chat lugng.

5.3.3. Céc budc cd ban d€ thyc hién tin céng ndo.

Cidc budc thong thudng d€ thyc hién tdn cong ndo dugc néu
dudi diy, nhung tuy tinh hmh ngudi phu trach cé thé thay d6i
trinh ty cda chuing.

¢ Thong bdo chii dé cho cdc thanh vién.

Trudc cude hop it nhat modt ngdy, ngudsi phu trdich NCL phdi
thong bdo cho tat ca cdc thanh vién vé chd dé cla cudc hop dé ho
c6 dii thdi gian suy nghi vé chii dé va dim bdo sy khdi dau troi
. chdy. Chti dé phai tap trung, don gidn, o rang.

Chd dé cta cudc thio ludn duge viél rd raing vio mdt & gidy
16n hodc trén bang dé moi ngudi c6 thé doc.

& Thu thép cdc y kién. -

Ngudi phu trich c8 gdng tao ra mot khong khi nhe nhang va
khuy&n Kkhich tat cd moi ngudi dua ra y kién.

Mot thanh vién duge chi dinh 1a thu ky dé ghi lai moi y kién.
Thu thip dudc cang nhiéu ¥ kién cang tot.

& Ddnh gid cdc § kién va tim ra gidi phdp cho vén de.
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Tan cong ndo két thic khi khong con ¥ kién nao dua ra. Nhém
s& ddnh gid moi y kién d€ Iya chon duge mot y kién ot nhat hodce
mot vai y kién thich hgp. Thong thudng, viéc ddnh gid duge thuc
hién bing cdch bd phi€u. Cdc thanh vién bd phiéu cho ting
ki€n, ngudi phu trdch va thu ky ghi lai s& phiéu cho ting ¥ kiéhn.

5.3.4. Nguyén tic tan cong nio.

D€ ti€n hanh tin cong ndo c6 hiéu qui, cdn luu ¥ mot s
nguyén tic sau:

o Cho moi nguoi co héi duoc néi.

D€ tao cd hodi binh ding cho moi ngudi tham gia va ngin chin
mot s6 thanh vién chi phdi, méi thinh vién méi 1dn chi dugc néu
ra mot § kién. Piéu ndy tao cho ho c6 nhiéu thdi gian suy nghi
thém y ki€n mdi.

Néu ¢6 thé, cdc thanh vién ciia nhém nén néu y kién dua trén
y ki€n clia ngudi khéc.

e Khéong phé binh chi trich cdc y kién.

Viéc chi trich sé cdn trd cdc thinh vién dua ra y kién va diéu

nay lam dnh hudng dén su s6i ddng ctia nhém.

54. KIEM SOAT QUA TRINH BANG THONG KE - SPC
(STATISTICAL PROCESS CONTROL) HAY SQC
(STATISTICAL QUALITY CONTROL).

5.4.1. Khai niém.

SPC 1a viéc dp dung phuong phdp thong ké dé€ thu thip, trinh
bay, phdn tich cdc dir liéu mot cdch ding din, chinh xdc va kip




Clitono 5. Cdc phitong phdp, ky thudt va cong cu QLCL 167

thdi nhiim theo doi, ki€m sodt,-¢di ti€n qud trinh hoat dong cia
mot dan vi, mot 1 chie bling cdch gidm tinh bién dong cta né.

Ki€m sodt qué trinh 1a cdn thiét vi khong c6 mt qud trinh
hoat dong nao c6 thé cho ra nhitng sdn phim giong hét nhau. Sy
bi€n dong nay do nhiéu nguyén nhin khdc nhau. Cé thé phin ra
1am hai loai nguyén nhan.

e Logi thit nhat: do bi€n ddi ngdu nhién von c6 cla qud
trinh, chiing phu thudc vao mdy mdc, thiét bi, cong nghé
va cdch do. Bi€n ddi do nhitng nguyén nhin ndy 1a diu ty
nhién, binh thudng, khong cin phai diéu chinh, sla sai.

o Logi thit hai: do nhitng nguyén nhin khong ngdu nhién,
nhitng nguyén nhdn didc biét, di thudng ma nha quan ly ¢6 thé
nhin dang va cin phdi tim ra dé sita chira nhim ngiin ngita nhitng
sai s6t ti€p tuc phdt sinh. Nguyén nhan loai nay ¢6 thé do thi€t bi
diéu chinh khdng diing, nguyén vt liéu c6 sai s6t, mdy moc bi
hu, cdng nhin thao tdc khong ding...

Viéc 4p dung SPC gitip ching ta gidi quyét dugc nhiéu van
dé, nhu: :

- Tap hgp s6 liéu dé dang.

- X4c dinh dudgc van dé.

- Phéng dodn va nhén biét cdc nguyén nhén.
- Loai bé nguyén nhin.

- Ngin ngita cdc sai 16i.

- X4c dinh hiéu qui cda cdi tién.
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Trong xu thé€ hién nay, viéc nghién citu, ing dung cic cong
cu SPC 1a diéu kién can thiét gitip cdc doanh nghiép Viét nam
nhanh chéng hoa nhip thi trudng thé€ gidi.

5.4.2. Cic cong cu thong ké don gian.

C6 2 phuong phdp khdc nhau d€ gidi quyé&t van dé. Cdch thd
nhdt dugc st dung khi c6 sin cdc s6 liéu va cdch thi hai khi
khong c6 di céc s6 liéu.

Ddi véi cdch thi nhit, cong viéc cin phdi 1am 1a phéan tich
cdc s8 liéu d€ tim ra gidi phdp cho mot van dé cu thé nio dé.
HAau hét cdc van dé xdy ra trong céc linh vire ¢6 lién quan dén
sdn xudt déu thudc loai nay va trong trudng hop nay chi cin sk
dung cdc cong cu thdng ké don gidn. Sau ddy 13 mot vai cong cu
thong ké don gidn.

5.4.2.1. Phi€u ki€m tra (Check Sheet).

a. Khdi niém.

Phi€u kiém tra 13 mét dang biu miu dung thu thip va ghi
chép dit liéu mot cdch truc quan, nhit quin va tao diéu kién
thudn 1gi cho viéc phén tich. '

b. Tdc dung.

Phié€u ki€m tra dugc si dung dé thu thdp dir liéu mot cdch c6
hé thong nhim c6 dugc bifc tranh r6 rang vé thuc t€.

Cé thé sit dung phi€u kiém tra dé:

Ki€m tra 1y do san phim bi tr3 lai.

Kiém tra vi tri cdc khuyét tat.

Tim nguyén nhin gy ra khuyét tat.
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R A A A A A’
Ki€m tra su phin bd cla diy chuyén sdn xudt.

Phiic tra cong viéc ki€m tra cudi cing (ki€m tra xdc nhin).

Bang ké dé trung ciu ¥ kién khach hang.

c. Cdc budc co ban dé sit dung phiéu kiém tra.

- Budc 1: Xac dinh dang phi€u. Xay dung biéu miu d€ ghi
chép dit liéu, cung cap cdc thong tin vé:
Ngudi kiém tra.

Dia di€m, thdi gian va cdch thic ki€m tra.

”

Luu y:
+ Hinh thic phi€u phai don gidn dé cdc nhén vién ¢6
thé sit dung mét cach nhu nhau.
+ Céch kiém tra va mi s6 phai dong nhat.
+ Céch bo tri phdi phan dnh trinh ty qud trinh va tuin ty
cOng viéc. E
- Buc 2: Thit nghiém trudc bi€u miu nay biing viéc thu thap
va luu trit mot s6 dit liéu.
- Budc 3: Xem xét lai va stta d8i bi€u miu néu thay can thié€t.

d. Mot vai vi du vé phiéu kiém tra.
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Tén don vi sdn xuat:
Py 2
Tén sdn pham:

Giai doan san xuat: ki€m tra cudi
Loai khuyét tit: 6, nift, khong

Ngay, thing:

Tén phin xudng:

hodn chinh, sai hinh dang... L6 so:

Tdng s6 san phim ki€m tra: 2.500

Ghi chi: Kiém tra 100%

Ca sin xuit:
Tén kiém tra vién:

Lénh sdn xuat:

BANG 5.2. PHIEU KIEM TRA CAC DANG KHUYET TAT.

sai hong

Loai khuyét tt D4u hiéu kiém nhin Tin s&
RS bé mat TR IRTIE 21
Nift e 14
Khéng hoan chinh I 12
Sai hinh dang I 7
Khuyét tat khdc I 3

S6 san phim R R TR TERT -
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BANG 5.47 PH_lFfU KIEM TRA SO LUUNG SAI LOI KHI SAQ CHUP
CUA MOI LOAI SAI LOI UNG V31 NGUYEN NHAN.

Loai sai 16i

Nguyén

nhan sai 15i Mit Bdn chup | Mat | Khéng x&€p | Téng
trang bi md hinh | theothdtr | s6

Ket may

b6 4m

B¢ phan
diéu chinh
dam nhat

Tinh trang
ban géc

Nguyén
nhin khéac

Tdng s&

Ngudi ki€m tra:
Ngay:
Pia diém:

Cich kiém tra:
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BANG 5.5. PHIEU KIEM TRA XAC NHAN VE CAC LOAI PEN TREN
XE DU LICH PAT HAY KHONG BAT TIEU CHUAN

'Ki€m tra dén ngoai Bén trdi Bén phdi
Dat | Khong dat | Pat | Khong dat

Peén trude X X

beén diu (trude) X X

Pén bdo hiéu (trudc) X X

bén de X X

Pén thiing X X

Peén diu (sau) X X |
bén sau X X

Pén bdo hiéu (sau) X | | x

5.4.2.2. Bi€u d6 Pareto (Pareto Diagram).

a. Khdi niém .

Bi€u dé Pareto 13 mdt dang bidu dé hinh cot duge sip x€p tir
cao xudng thap. M&i cot dai dién cho mot cd thé (mdt dang tryc
tric hoic mot nguyén nhin giy truc tric..), chiéu cao mdi cdt
bidu thi mitc déng goép tudng ddi cla mdi cd thé vao két qud
chung. Mic déng gép nay co thé dua trén s ldn xdy ra, chi phi
lien quan dén mdi cd thé hoic cic phép do khdc vé két qua.
Pudng tn s6 tich liy dugc si dung dé bi€u thi sy dong gép tich
liy clia cdc cd thé.

b. Tdc dung.



174 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TS CHUC

- Cho thdy sy déng gop cla mdi ¢d thé dén hiéu qua chung
theo thd ty quan trong. gidp phat hién cd thé quan trong nhat.

- Xdc dinh thiw wu tién cho viée cdi tién.

Biing sy phin biét ra nhing cd thé quan trong nhat véi nhitng
cd thé it quan trong hon, ta ¢6 thé thu dude sy cdi tién 16n nhat
vdi chi phi it nhat.

c. Cdc budc co ban dé sit dung biéu dé Pareto.

- Budc I: Xdc dinh cdch phin loai va thu thap dit liéu (don vi

do, thdi gian thu thip).

- Budc 2: Thu thip dit liéu. v
- Budc 3: S3p x&p dit liéu theo s3 lugng tir 16n nhat dén nhd
nhat. h '

- Budc 4: Tinh tan s tich liy.

- Buge 5: V& biéu dd Pareto.

Ké hai truc tung, mot & ddu va mot & cudi truc hoanh. Thang
bén trdi dugc dinh 3 theo don vi do, chiéu cao clia né phdi bing
tong s6 do I6n cda tit ci cdc cd thé. Thang bén phii c6 cling
chiéu cao va duge dinh ¢3 tt 0 dén 100%. Trén mdi cd thé vé
mot ¢Ot ¢6 chiéu cao biéu thi lugng don vi do cho cd thé dé. Lip
dudng tan sé tich liy.

- Budc 6: Xdc dinh cdc cd thé quan trong nhat d€ cai tién chat
lugng.
d. Vidu.

Tir s6 liéu cda phi€u ki€m tra dang khuyét tat (bing 5.6) s&
vé duge bidu dé Pareto (hinh 5.4).
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BANG 5.6. PHIFEU KIEM TRA DANG KHUYET TAT.
Thai gian tr 01/01/2003 dén 31/05/2003.

$6°sdn phim kiém tra: 10.000 cdi.

Ky SO sdn Tan s6 tich T 16 Tin s6
hiéu | Khuyét@td | phim bi lay SP “. | tchlay
- A v v khuyét -
khuy¢t b phin KhuyCt tat khuy¢t tat L khuy¢&t tat
A . . (%)
tat (cdi) (cat) (%)
A | Vaocd 87 87 31,1 31,1
B Vao vai 75 162 2‘6,8 57.9
C Lén lai 40 202 14,3 72,1
D Lam khuy 30 232 10,7 82.9
E Lam tdai 25 257 8.9 91,8
F Cit 23 280 8,2 100
Tdng cong 280 100
PA00.0%
- 250 \(E.
@ b 80.0% .
E :‘ 200 « ' é <
= < b 60 0% ®
2 150 o
100 4 b 40.0%
504 b 20 0%
0d b 0.0%
A B Cc D E F )
S —
< 2 2 ““ OEE %&u ]ww ﬁ
HINH 5.4. BIEU PO PARETO. 3” [\u]

Biéu do hmh 5.4 cho thiy vao ¢4, vao tdy‘b)le\a)l‘u gu% '
72,1% khuyé&t tit. Diy 1a nhitng khuyét tit ¢in tip trung gidi

quyét.
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5.4.2.3. Bi€u d6 ki€m soit (Control Chart) .
" a. Khdi ni¢m.

Biéu db ki€m sodt la biéu dd c6 mot dudng tim d€ chi gid tr
trung binh cda qud trinh va hai dudng song song trén va dudi
dudng tdm bi€u hién gidi han ki€m sodt trén va gidi han kiém
sodt dudi clia qud trinh duge xdc dinh theo thong ké. Biu dd
ki€m sodt 1a cén}__, cu d€ phén biét cdc bién dong do cic nguyén
nhin dic biét can dugc nhin biét, diéu tra va kiém sodt gdy ra
v6i nhitng thay déi ngdu nhién vén ¢6 clia qué trinh.

A SA’
6 do
Vudt ngoai gidi han

———————————————————————————— Gidi han trén (UCL)

Pudng trung binh (CL)

_______________________________ Gidi han dugi (LCL)

1 2 3 4 5 6 7 8 S6' mdu
HINH 5.5. BIEU PO KIEM SOAT.

b. Tdc dung.

Biéu dé ki€m sodt cho thdy sy bié€n dong clia qud trinh sin
xuit hodc tic nghiép trong sudt mdt chu ky thdi gian nhat dinh.
Do d6, né dugc sit dung dé:

- Du doén, ddnh gid sy &n dinh ctia qua trinh.

. 2 , . . . ~ A < R e ~
- Ki€m sodt, xdc dinh khi ndo can diéu chinh qu4 trinh.
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- Xdc dinh sy cdi ti€n cla mot qud trinh.

¢. Phan loqi.

C6 hai loai bi€u dé ki€m sodt, mot loai dude dung cho cdc giad
tri lién tuc (bi€u dd kiém so4t dang thudc tinh) va loai kia dung
cho céc gid tri r&i rac (biéu dd kiém sodt dang bien s0).

BANG 5.7. PHAN LOAI BIEU DO KIEM SOAT.

Pactinhgidtri | Tén goi

Gid trf lién tuc Bidu d6 X - R (gid tri trung binh va
(do dugc) khodng sai biét).

Biéu dd X - s (gié tri trung binh va dd léch
chuin)

Biéu dd X (gid tri d do)

Gid tri rdi rac Biéu dd pn (s6 san phim sai sét). St dung
: X A 3

(d&m duoc) khi ¢3 mau c¢6 dinh.

Biéu dd p (ty 1¢ san phim sai s6t).

Bi€u db c (s8 sai s6t). Sit dung khi ving cd

hdi ¢6 kich ¢d c¢6 dinh.

Biéu d6 u ( s6 sai s6t trén mot don vi).

Cong thic tinh todn cdc dudng tfung binh — CL (Central
Line), dudng gidi han trén - UCL (Upper Control Limit), dudng
giéi han dudi - LCL (Lower Control Limit) cho trong bdng 5.8.
Trong cong thifc tinh todn thudng Z = 3 (biéu dd ¢6 gidi har: 30)
tuong ¢ng vdi xdc sudt chudn biing 99,74%.
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BANG 5.8. CONG THUC TiNH TOAN .

Loai biéu do
ki€m sodt

Pudng trung binh (CL: Central Line), dudng gidi
han trén (UCL - Upper Control Limit), dudng |
gidi han dudi (LCL — Lower Control Limit) ]

= 1

CL =

X UCL = x+4,R
LCL = x-4,R

R CL =R
UCL = D,R
LCL = D,R
CL = x

_ UCL = x+ 4,

X =
LCL=x-4;s

s CL = s_
UCL = B,s
LCL = B;s
CL =X

X UCL = X +2,66 R,
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CL = ;n
pn UCL = pn +Z+ pn(l - p)
LCL = pn -Z+ pn(1 - p)

]
|

CL =p
UCL=p +z |20 =p)
P n

LCL:; -7 M

n

|

CL =

o

¢ UCL =

+Z\/—C:

LCL= ¢ -z+e

=

CL =
— u
u UCLi=u +Z+]—
n,
~ ,Z
LCLi=u -Z.|—
ni

Cdc hé s6 Aj;, D3, D, dudce xdc dinh trong bing 5.9.

i d
& Di=1+372; Dy=1-322

d:\/; ' d, d,
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,1— 2 -h_ 2
Bio14+3V TG . gy VTG s 23

¢, - ¢, ) ¢, \/;

BANG 5.9. CAC HE SO THONG KE A, Dy, D;.

n| Al Ay | Ay I By | Bi|ew | Ds Dy aa]| ds

2 1 1,88 12,65 0 |28108 ] 0 [327]1.13]0.85
301021195 1,18 0 {254]089] 0 |[258]1.69]0.89
410731631080 0 |227 .(),92 0 |2,28]2.06|0.89
510581431070 0 |2,10{094| 0 {2,11]233]0.86
6 |04811,290,55[003|197(095| 0 }2,00(253]0.85
7 1042 1,18 051 ]0,12]1,88[096 0,08 ]|192]270]0.83
8 [037]1,10[043[0,19]1,811096]0,14 1,86 |2,85]0.82
9 1034 (1,031042]024|1,76 1097 (0,18 | 1,82(297 0,81
100,31 [098]0,36]0,281,72]0,97 10,22 ] 1,78 | 3,08 | 0,80

d. Cdc budc co ban dé sit dung biéu do kiém sodt.

e Budc I: Lua chon dic tinh dé 4p dung bidu dé kiém sodt.
e Budc 2: Lua chon loai biéu d5 ki€m sodt thich hop.

e Budc 3: Quyét dinh ¢ miu va tan s 14y miu.

e Budc 4: Thu thap va ghi < hép dif liéu trén it nhat 12 20 mdu
hoic st dung cdc dit liu luu trif trude day.

e Budc 5: Tinh céc gid tri thong ké ddc trung cho mdi méu.

e Budc 6: Tinh gid tri dudng tim, cic dudng gidi han ki€ém
tra dua trén cdc gid tri thdng ké tinh tif cdc mau.
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o Bude 7. Xdy dung biéu dd va dinh diu trén biéu dd cic
gid tri thdng ké miu.

e Budc 8 Kiém tra trén bi€u dd déi véi cic diém & ngoai
gidi han ki€m sodt va d6i vdi ki€u ddng chi ra sy hién dién
clia cdc nguyén nhin c6 thé néu tén (cu thé, dic biét).

o Budc 9: Quyét dinh vé tuong lai. Cu thé:

- Né€u khong ¢6 s8 liéu nao nim ngoai gidi han kiém
sodt thi bi€u dd ki€m sodt v6i dudng trung tdm va cdc dudng
kiém sodt di xdy dung & trén sé trd thanh chuan d€ ki€m sodt
qud trinh trong tuong lai.

- Né&u ¢6 s6 liéu nim ngoai gidi han kiém sodt ta cin
phdi tim ra nguyén nhin dic biét giy ra tinh trang nay. Sau dé
cdc di€ém nim ngoai gidi han ki€m sodt sé dudc loai bd. Tinh lai
dudng trung tim, giéi han trén va dudi tif nhitng diém nim trong
giéi han ki€ém sodt. X4y dung bi€u d6 mdi. Thyc hién lai budc 8,
9 cho dé€n khi xdy dung dudgc biéu db chuin.

e. Cdch doc biéu do kiém sodt.

Diéu quan trong nhat trong kiém sodt qud trinh 13 nhin vao
bi€u dd kiém sodt ta ¢ thé doc dudc su bi€n dong cda qud trinh
mdt cdch chinh xdc va ¢6 hanh dong khiic phuc kip thdi khi phdt
hién dugc diéu bat thudng trong qué trinh.

® Quad trinh sdn xudt & trang thdi én dinh khi:

N A - e R A . R A A Y . [N
e Toan bd cdc diém trén biéu dd déu ndm trong hai dudng
gidi han ki€m sodt clia biéu dé.

e Cic diém lién ti€p trén biéu do c6 sy bi€n dong nhd.

& Qud trinh sdn xudt & trang thdi khéng 6n dinh khi:
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e Mot s6 diém vuot ra ngodi cdc dudng gidi han clia bi€u
dé kiém sodt.
e Cic diém trén biéu dd c6 nhitng diu hiéu bat thudng,
mic dii ching déu niim trong dudng gidi han ki€m sodt.
Cic diu hiéu bt thudng biéu hién & céc dang sau:

- Dang 1 bén dudng tim: khi trén bi€u db xudt hién 7
di€m lién ti€p (hodc hon) chi & mot bén dudng tim.

- Dang xu th&: khi 7 diém lién ti€p (hodc hdn) trén biéu
dd ¢6 xu huéng ting hodc gidm mot cdch lién tuc.

- Dang chu ky: khi cdc diém trén biéu dd cho thay cliing
ki€u loai thay ddi qua cdc khodng thdi gian biing nhau.

- Dang ké cin véi dudng gidi han kiém sodt: khi c6 2
trong s6 3 di€m lién ti€p rdi vdo viing A (cich dudng tim > 20) §
ciing mot phia cia dudng tim. 4 trong 5 diém lién ti€p roi vio
ving B (1o < B < 26) § cung mdt phia v6i dudng tim.

f. Vi du: Xdy dung biéu d6 kiém sodt X - R
Phi€u ki€m sodt X - R chi tiéu trong lugng (xem bing 5.10).
e C8nhém:n=35; s6 nhom: k = 25.

e Gid trj trung binh cia mdi nhém con:
. n
Z XJ'I'

7= i=l

n

véi X : Gid tri do miu i ctia nhém j
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BANG 5.10. PHIEU KIEM SOAT CHI TIEU TRONG LUONG.
S& ’
thdom X, X X3 X4 X5 z N R
<on
i 47 32 44 35 20 178 35,6 27
2 19 37 31 25 34 146 29,2 18
3 19 11 16 11 44 101 20,0 33
4 29 29 42 59 38 197 394 30
5 28 12 45 36 25 146 29,2 33
6 40 35 11 38 | 33 157 31.4 29
7 15 30 12 33 26 116 232 21
8 35 44 32 1| 38 160 32,0 33
9 27 | 37 26 20 35 145 29,0 17
10 23 45 26 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 14 139 278 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 11t 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 | a7 | 157 314 27
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 2 171 34,2 25
24 28 27 22 32 54 163 32,6 32
25 42 34 15 29 21 141 28,2 27
Tén,
sﬁ,g 746.,6 686
Trung } =29,86
binh _
R =27,44
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e R :do rong (khodng sai biét) ctia méi nhém con.
Rj = Xmuxj - Xminj
Xomaxj » Xminj: Gid tri 16n nhdt va nhé nh4t trong cdc gid tri
do cia nhém j.

e Gi4 tri trung binh cda X (} ).
k
2 X,

Y = 2=
k

e Gid tri trung binh cia R (R)

k
_ LR
R=I—

k

& Bidu dd kiém sodt X 1
e Pudngtim: X = 29,86 |
? + A, ﬁ

29,86 + 0,577x 27,44 =45,69

¢ Gidi han trén: UCL

o Gidihandudi: LCL = X - A; R
= 29.86-0,577x 27,44 = 14,03
¢ Biéu d6 ki€m soat R
e Dudng tim: R =27.44
e Gidihan trén: UCL =Dy R =2,115x 27,44 = 58,04
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e Gidi han duéi: LCL = D3 R (khéng cdn xdc dinh vi
D3<0)

Bifu dd kiém sodt X - R duge biéu dién trén hinh 5.6

50 -
40 . UCL = 45.69
30 \ M f"\.
X = 29.86
0! % ¢ v '
|
10 - LCL = 14.03
60 -
UCL = 58,04
40 -
M A oo N
20 ’\[ »
o -
5 10 15 20 25

HINH 5.6. BIEU PO KIEM SOAT X - R.

5.4.2.4. Bi€u d6 phan bé tin so (Histogram).
a. Khdi niém.

Biéu dd phin bd tin s diung d€ do tin s xudt hién mdt van
dé nao d6, cho ta thiy rd hinh dnh sy thay ddi, bi€n dong clia mdt
tap di liéu.

Biéu dd phin bd tin s c¢6 dang tdng qudt & hinh 5.7.




186 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

Truc hoanh biéu thi cdc gid tri do.

Truc tung biéu thi 56 lugng cédc chi ti€t hay & 1dn xudt hién.

Bé rong cda mdi ¢ot bing khodng phin Idp.

Chiéu cao ctia mdi ¢dt néi 1én s0 lugng chi tiét (tin s6) tudng
{tng véi mdi phin 16p.

Ba dic trung quan trong cta biéu dé cot: tim diém, do6 rong,
do doc.
T Tdn s6

Gid tri do
>

HINH 5.7. BIEU PO PHAN BO TAN SO.
b. Tdc dung.

- Trinh bay kiéu bién dong.

- Thong tin truc quan vé cdch thic dién bi€n cla qud trinh.
Tao hinh dang dic trung “nhin thdy dugc” tif nhitng con s wdng
chitng vé nghia, gitdp hiéu rd sy bi€n dong cd hitu clia qud trinh.

- Kiém tra va dinh gid khd ning cda cic yé&u td diu vio.
- Kiém sodt qud trinh, phat hién sai sét.
c. Cdc budc co bin dé sit dung biéu dé phén bé.

@ Budc I: thu thip gid tri cdc sO liéu. PEm lugng s6 ligu (n),
n phai 16n hon 50 mdi tot.
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@ Buoc 2: Tinh todn cdc dic trung thong ké.
e Xdc dinh do rong cta toan bo s0 liéu:
R = Xoux- Xmin v

Xmax» Xmin: gid tri 16n nhit va nhd nhal cda tdp hgp s liéu.

~e Xdc dinh s6 18p (k) va do rong (h) ctia mot 16p.

- S48 18p (s6 khodng) 12 mdt s6 nguyén. thudng duge xdc
dinh biing cong thic sau: k = Jn. Tuy nhién k khong nén nhd
hon 5 hoéc 16n hon 20.

Gidn di hon ¢6 thé xdc dinh k dua vao bing 5.11
. BANG 5.11. TUONG QUAN GIUA LUGNG SO LIEU VA SO LGP.

S6 lugng so li¢u Sé'I6p
< 50 5-7
50 - 100 6-10
100 — 250 7-12
> 250 10-20
- PO rong cia motldp (h) h= %

h thudng dudc 1am tron s3 (ting 1én) d€ thudn tién cho
viéc tinh todn va khi d6 s& 18p ciing sé thay ddi theo.
e Xic dinh bién do trén (BDT) va bién d6 dudi (BDD) cia
cdc 16p.

- Ldp diu tién:
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BPD = xuin - ﬁ
2
BDT = Xmin + ﬁ
2
- L&p thit hai:

BDD = X + 11‘
2

BDT = BPDIdp 2 +h
- Tié€p tuc nhu th€ cho nhing I8p ti€p theo cho t6i 13p
cudi cling ¢6 chita gid tri do 16n nhat.
¢ Lip bdng tan suit.
- Tinh gid tri trung tim cia ting 16p.

BDD, +BDT,
2

xui =

- P&m s& dit liéu xuit hién trong mdi 16p.

@ Budc 3: V& bi€u dd phan bd tin s0.

Ding gidy ké ly vé bi€u db cot. Pdnh diu truc hoanh theo
thang gid tri s6 liéu, truc tung theo thang tin s& (s6 ldn hodc phan
trim so 1an gid tri xuat hién). V& cdc ¢t tudng ng vdi cdc gidi
han ctia 18p, chiéu cao ctia ¢ot tuong tng vdi tin sd cla Idp.

d. Cdch doc biéu dé phédn bé.
C6 hai phwdng phép cd ban vé cdch doc biéu d6 phan bd.
& Cdch thit nhat : dua vao dang phin bd.

e Phan b ddi xing hay khong doi xing?
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e C6 mot hay nhiéu dinh?

o Co6 ¢Ot nao bi ¢6 lap khong?

e Phin bd ngang hay phin tdn?

Tir d6 dua ra cdc diéu chinh, cai tién ¢u thé cho qud trinh dé.
& Cdch thit hai : so sinh cédc gid tri tiéu chudn vdi phin bd

ctia biéu dd. Ta dua ra cdc so sdnh:

e Tilé ph& phim so vdi tiéu chudn.

e Gi4 tri trung binh ¢6 trung véi dudng tim cda hai gidi
han tiéu chuin khong? Léch qua phai hay qua trdi? Tir d6 dua ra
quyé&t dinh 1am gidm sy phAn tdn hay xét lai tiéu chuin.

e. Vidu.
Kiém tra bé day cia 100 khéi kim loai, két qué ki€m tra dugc
cho trong bang 5.12
e n=100; Xmux=3,68; Xuin=3,30.
e S616p k= +/n=4/100=10.
R _ 368-330

= =0,042
k-1 101

e Dorongcialdp h=

Pé& tién viéc tinh todn ta chon h = 0,05.

e Lépdautién: BPD =330~ 9’;)—5 =3,275;

BDPT = 3,275 + 0,05=3,325

_ 3275+ 3,325 _ 330

XOI
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BANG 5.12. PHIFU KIEM TRA BE DAY CUA KHOI KIM LOAI (mm)

DU KIEEN
3.5613.46|3.4813.50]3.42]3,43|3,52(3.49]3.44]3.56

3,48 3,56}3,503,52]3,47|3.483.46|3,50|3.56|3.38
3.4213.37|3.47]3.49|3.45|3,44 3,50 | 3,48 | 3,46 | 3.46
3,5513,5213.443,50(3,45(3,44|3,48(3,46|3.52|3,46
3,4813,48(3,32(3,4013.5213.343,46|3.43|3,30|3.46

3,5913,63{3,59|347(3.38(3,52|3,45{3,48(3,31]3,46

3,40 (3,54 (3,4613,51|3,48}3,50|3,68]3,60](3,46]3.52
3,48 (3,5013.56[3,50|3,5213,46 3,48 3,46 3,52 3,56
3,5213,48(3,46[3.45(3.46|3,5413,54|3,48(3,49(3,41

3,41(3,45|3,34[3,44(3,4713,47|3,413,48|3.,54|3,47

Tinh tuong tu cho cdc 16p con lai va 1dp bang phéan bd tin s&
(bang 5.13) |

Biéu dd tin s6 duge bi€u dién trén hinh 5.8
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BANG 5.13. BANG PHAN BO TAN SO.

STT| Gidihan [Trungtim Dau hiéu tin 0 Tin s9)
16p| khodng | khodng . - (f)
1 [3,275-3.325| 3,30 [m 3
2 13,325-3,375 3.35 1] 3
3 13,375-3425 3,40 i 8
4 [3.425-3.475 3.45 [uncnueimm e 32
5 [3.475-3.525] 3.50  [tnrmmcnnrnnewmnen | 3g
6 [3,525-3,575| 3,55 |1 10
7 13,575-3.625 3,60 11 3
8 3,625 -3.675 3,65 | 1
9 13,675-3,725 3,70 I 1
40 - ;=3,465mn
X e
o =0,05 mm

. 304

o

- 20

ot

10 <
3,275 3,375 3,475 3,575 3,675
3,325 3,425 3,525 3,625 3,725

Bé day (mm)

HINH 5.8. BIEU PO TAN SO
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5.4.2.5. Biéu d6 nhan qua (Cause and Effect Diagram).

a. Khdi ni¢m.

Bi€u d6 nhin qud 12 mot cOng cu dudce sit dung d€ suy nghi va
trinh bdy mdi quan hé giita mot két qué (vi du sy bién dong cla
mot dic trung chat lugng) vdi cdc nguyén nhin tiém tang c6 thé
ghép lai thanh nguyén nhidn chinh va nguyén nhin phy dé trinh
bay gidng nhu mdt xuong cd. Vi vdy. cong cu ndy con dugc goi la
bi€u db xuong c4.

Piy 13 mot cong cu hitu hi€u gilp liét ké cdc nguyén nhin
gy nén bi€n dong chat lugng, 13 mot ky thuat dé cong khai néu y
kién, ¢6 thé ding trong nhiéu tinh hudng khac nhau.

b. Tdac dung.

- Liét ké va phan tich céc mdi lién hé nhin qud, dic biét 1a
nhitng nguyén nhin 1am qud trinh quédn ly bién dong vudt ra
ngoai gidi han qui dinh trong tiéu chuin hoic qui trinh.

- Tao diéu kién thudn I¢i d€ gidi quyét van dé trtriéu ching,
nguyén nhan téi gidi phdp. Pinh rd nhitng nguyén nhén cin xi Iy
trude va thd tu cong viéc cin xi& Iy nhim duy tri sy Sn dinh cia
qud trinh, cdi ti€n qud trinh.

- C6 tdc dung tich cyc trong viéc dao tao, hudn luyén cdc cdn
bd k¥ thuat va kiém tra.

- Nang cao sy hi€u biét, tu duy logic va sy gin b6 gilta cic
thanh vién. ‘

¢. Cdch sit dung.
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. - Budc I: X4c dinh rd va ngdn gon chi tiéu chat lugng (CTCL)
can phén tich. Viét CTCL d6 bén phdi va vé mii tén tir trdi sang
phai. '

> CTCL ¢én phén tich.

- Budc 2: X4c dinh nhitng nguyén nhin chinh (nguyén nhén
cip 1). '

Théng thudng, ngudi ta chia thanh 4 nguyén nhan chinh (con
ngudi, thiét bi, nguyén vat liéu, phuong phdp), cling c6 thé ké
thém nhitng nguyén nhin sau: hé théng thong tin, dit li¢u, mbi
trudng, cdc phép do. Ngudi ta ciing c6 thé chon cdc budc chinh
ctia mot qud trinh sdn xuét 1am cdc nguyén nhén chinh.

Biéu di&n nhitng nguyén nhan chinh lén biéu dé.

Théng tin Phudng phap Con nguodi

CTCL

Méi trudng Thiétbj  Nguyén vét liéu

- Budc 3: Phat trién bi€u d5 bing cdch liét ké nhifng nguyén
nhén & cap ti€p theo (nguyén nhin phu) xung quanh mdt nguyén
nhin chinh va biu thi ching bing nhilng mii tén (nhdnh con)
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ndi lién vdi nguyén nhin chinh. Ti€p tuc thi tuc ndy cho dén cic
cdp thap hon.
Théng tin Phuong phap Con ngudi

Y

)
Méi trudng Thiét bi ~ Nguyén vat ligu

CTCL

thdo vdi nhitng ngudi ¢6 lién quan, nhit 13 nhitng ngudi truc ti€p
sdn xudt dé tim ra mot cdch diy di nhat cdc nguyén nhin gay
nén nhiing truc tric, dnh hudng t6i chi tiéu chat lugng cin phan
tich.

- Budc 4: Sau khi phdc thio xong bi€u dé nhin qud, cin hoi

- Budce 5:Diéu chinh cdc yéu t6 va thi€t lap bi€u db nhin quai |
dé xir ly. ‘ | . |

- Budc 6: Lya chon va xdc dinh mdt s6 lugng nhd (3 dén 5)
nguyén nhan chinh c¢6 th€ dnh hudng 16n nhit dén CTCL can
phdn tich. Sau d6 cin c6 thém nhitng hoat dong, nhu thu thip o
liéu, nd luc ki€m so4t... cdc nguyén nhin dé.

Luuy:

+ Mot phuong phdp khdc dé thiét 1ip biéu db nhin qui 13 tan
cOng ndo vé tat cd nguyén nhin c6 thé ¢6 rdi ghép ching
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thanh nguyén nhin chinh vi nguyén nhin phy, ¢é thé sit dung
bi¢u do quan he.

+ Trong mot s& trudng hop. viée coi danh muc cde bude chinh
cta mot qud trinh nhu 13 nhitng nguyén nhin chinh ¢6 thé 1a ¢o
lgi. Vi du: khi mdt qud trinh dude xét dé cdi tién. Lap biéu dd
tién trinh thudng ¢d 1¢i trong truding hap nay.

+ Khi di xdy dung xong. biéu dd niy ¢6 thé rd thainh mot “cong
cu song ™ véi nhitng chi tiét tinh hon duge dua vio nhu 12 kién
thite kinh nghi¢m mdi da dat dugce.

+ Mot bicu dd duge xay dung tt thudng c6 ba hodc nhiéu cap
han.

d. Vi du: Biéu db nhan qua vé viéc photocopy kém duge biéu
dién trén hinh 5.9

5.4.2.6. Bi€u dd phan tin (Scatter Diagram).

a. Khdi niém. '

Biéu dd phin tin (biu dd tdn xa) 13 mot k§ thudt db thi dé
nghién cttu méi quan hé gitta hai bo sd liéu lién hé xdy ra theo
cip |vi du (x.y). mdi s& 1ay tit mét bd). Bi€u dd phin tdn trinh
bay cdc c¢ip nhu 13 mot dim may di€m. Mai quan hé giira cdc bod
sO liéu lién hé duge suy ra tir hinh dang cda cdc ddm miy do.

Trong bi€u dd phin tdn truc tung thudng dude biéu thi cho
nhitng dic trung ching ta mudn khio citu (y). Truc hoanh biéu thi
bién 56 ma chiing ta dang xét (x).

b. Tdc dung.
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Vat ligu
A -
- ] I
Ban goc Muc Gidy Copy
Muc do

Thdi gian

> Thdi gian

B trong bda quin
6 ciing clia
CL gidy bt chi Mic dé thé hicn
Cong bo sdc nét Mite 46 mdi

Phuung phdp
bio quan

Chat lugng
gily )

Ap Ic viEt

b bén
Chat lugng
Photocpy
kém

T dd

Ch¢ 8o

ban ddu Bidu ki¢n cudn

bd bidn
ctia bang

Thdi gian kho
Dg khdng

DG bdn dén

B sing clia dén

Gid lam vi¢e

Mdi truing Xitly vén hanh May copy
Méi trubng  Phuong phip Thiét bj
Két qua
Nguyén nhén

HINH5.9. BIEU PO NHAN QUA VE
CHAT LUQONG PHOTOCOPY KEM.
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Phdt hién va trinh bay cdc mdi quan hé giita hai b sd liéu ¢6 -
lién hé va xdc nhdn cdc m6Si quan hé dodn trude gitta hai bd s6

liéu ¢4 lién hé.

¢. Cdch su dung.

- Chon miu, miu nén c6 khodng 30 quan sdt [cdp sO liéu

(x,y)] trd 1én.

PO 2
- Vé biéu do.

- Kiém tra hinh dang cia d4m mady dé phdt hién ra loai va
mic do cla cdc mbi quan hé dé.

d. Cdch doc biéu do.

Nim dang hay x4y ra nhat cda ddm may dugc trinh bay trong
cdc hinh 5.10, 5.11, 5.12, 5.13 va 5.14. Biing viéc kiém tra céic
hinh dang cfia ddm may, ngudi ta ¢6 thé di siu vao mdi quan hé

gilta cdc b sO liéu nay.

Y

H 5.10. QUAN HE THUAN MANH

X tang thi Y ting mot c4ch ti 1€
thuin. Néu ki€m soédt dugec X
thi tat nhién Kiém sodt dudc Y.

Y t{. 5 2
’ 000‘00 -
b ." .
.
o “,.
.

X
H 5.11. QUAN HE NGHICH MANH
Tang X sé lam gidm Y mot
cdch ti 1& nghich. Vi viy néu
kiém soit dugc X thi ciing
kiém sodt duge Y
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X

H 5.12. QUAN HE THUAN YEU

X ting thi Y ting nhung hinh
nhu Y con phu thudc cic

H 5:13. QUAN HE NGHICH YEU

Tang X s€ lam gidm Y nhung
hinh nhu Y ¢on phu thudc cac

nguyén nhin khdc. nguyén nhin khic.

H 5.14. KHONG CO QUAN HE
Khdng ¢6 mdi quan hé gitta X va Y
Liu y: Trong mot sG truding hop, do nhiéu nguyén nhin thoat

nhin ta twdng hai bién s dudng nhu ¢é quan hé nhung thue ra
chiing khong lién quan gi vdi nhau.
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5.4.2.7. Bi€u d6 tién trinh (Luu dd).
a. Khdi niém.

Biéu dd tién trinh 1a mét dang bicu d6 mé @ mdt qud trinh
biing cdch stt dung nhitng hinh dnh hodc nhitng ky hiéu ky thuit...
nhim cung cdp sy hi€u biét diy di vé& cdc ddu ra va dong chdy
cla qud trinh. Tao diéu kién cho viée diéu tra cdc cd hoi cdi tién
bing viéc ¢6 dudge hi€u bidt chi ti€t vé qud trinh 1am viée cda né.
Bing cdch xem xét titng budc trong qud trinh c6 lién quan dén
cdc bude khdc nhau thé nio, ngudi ta ¢6 thé khdm phd ra ngudn
gdc tiém ting clia nhitg truc trac. Biu dd tién trinh ¢6 thé 4p
dung cho tit ¢d cdc khia canh cda moi qud trinh, tir ti€n trinh
nhip nguyén vit liéu cho dén cdc buSc trong viéc bdan va lam
dich vu che mot sén phim.

Biéu dé tiéh trinh dugc xay dung vdi cdc ky hiéu d& nhin ra.
Nhitng ky hiéu thudng s dung:

Nhém 1. w

- DPiém xuit phit, két thiic.

- MOdi budc qud trinh (nguyén cong)
md td hoat dong hitu quan.

Budce qua trinh

-~ o R ':» l - M,)L
- Mbi diém ma qud trinh chia nhidu nhdnh N g
do mét quyét dinh. L)
- DPudng vé cla mdi tén ndi lién cdc ky ‘ >

hiéu, thé hién chiéu hudng tién trinh. - .
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- C4c buSc qud trinh (hinh chit nhit) va quyét dinh (hinh thoi) can
dudc ndi lién bing nhitng con dudng din dé€n vong tron xuat phat
hoic diém két thiic. :

Nhém 2: St dung nhitng ky hi€u ti€u chuin dai dién cho hoat

dong hodc dién bién khic nhau trong mét qud trinh biu dién
biéu dd ti€n trinh chi tiét.

Nguyén cong: thé€ hién nhitng budc chi y&u trong
mot qud trinh (thao tdc)

Thanh tra: thé hién mot sy ki€ém tra vé chét lugng
hoic s6 lugng.

Vién chuyén: thé hién sy chuyén dong cla ngudi,
vat liéu, gidy t0, thong tin...

Cham t&, tri hodn: thé hién mot sy lwu kho tam
thdi do chim tré, tri hodn, sy tam nging gu'l’a céc
nguyén cdng ndi ti€p nhau.

Luu kho: th& hién mot sy luu kho c6 ki€m sodt nhy
1a x&p hé sd (diéu d6 khong phai la chim tré).

b. Tdc dung.

- M6 ta qud trinh hién hanh. Gidp ngudi tham gia hiéu r6 qud
trinh. Qua dé, xdc dinh cong viéc can sita déi, cai ti€n d€ hoan
thién, thiét k€ lai qu4 trinh.

- Gidp cdi ti€n thong tin d6i v4i moi budc cla qud trinh.

- Thiét k€ qud trinh mdi.
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c. Cdc budc thuc hién biéu do tién trinh.
- Bugce 1: Xdc dinh sy bt dau va két thic cha qud trinh do.

- Bude 2: Xdc dinh cdc budc trong qud trinh dé (hoat dong,
quyét dinh, ddu vao, dau ra).

- Budc 3: Thiét 1ap mot dy thio bi€u d8 tién trinh d€ trinh bay
qud trinh dé.

- Budc 4: Xem xét lai du thdo biéu d6 ti€n trinh cing véi
nhitng ngudi lién quan dén qud trinh dé6.

- Budc 5: Tham tra, ci tién biéu dd ti€n trinh dva trén sy xem
xét lai.

- Budc 6: P& ngay lap bidu db tién trinh d€ tham khdo va si
dung trong twong lai (nhu mdt hd sd vé qué trinh hoat dong
thuc sy nhu th€ nao va ciing ¢6 thé duge st dung d€ xéc dinh
¢d hoi cho viéc cdi ti€n).

d. Vi dy. Biéu db tién trinh cda qud trinh photocopy tai liéu

(hinh 5.15).

5.4.3. Cac cong cu méi.

Trong nhiéu tinh hudng quén 1y, khong phai moi s lidu cin
thi€t déu ludn ludn sin c6é. V6i nhitng dir liéu dudi dang 161 ndi,
cin sdp x€&p b tri lai du6i mot hinh thifc ¢6 ¥ nghia nhat, sao cho
tir d6 ¢6 thé dua ra cdc quyét dinh.

Thanh cong trong viéc khong ngiing cdi ti€n chit lugng doi hdi

K4 ”

¢6 mot cach ti€p can “hdi nhdp rong rii toan td chitc” va moi bo
phén trong t8 chic phai cdng tic v6i nhau d€ sadn xudt mot cach
kinh t& nhat cdc san pham, dich vy thda min ddy di nhu ciu cia
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Nhan tai li¢u

Nhép s6 lugng cdn
copy vio §

v

Copy

Sia 16i

Déng gdy cac
bén photo?

Déng gdy cac
tai liéu

¥

Chd 1ay

HINH 5.15. ‘BIEU PO TIEN TRINH PHOTOCOPY
MOT TAI LIEU.
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. ~ ~ 9. A’ ~ ¢ N ~ 4 ~ - .
khich hang. Bé cai tién v thiét k¢ mdt san pham hay mét dich
vi. can sit dung 7 ¢ong cu méGi”.

“Bdy cong cu mdi” khong thay thé cho 7 ¢dng cy cd bin
dude md i & phdn trén va ciing khong phai 1a sy phdt trién cia
cie cong cu d6. 7 ¢ong cu méi 1a cdc hé thdng va phudng phép
thu thip dit liéu d€ cdi tién chit lugng, gidm chi phi, phdt trién
sdn phim mdi va trién khai chinh sdch. Ching dic biét hitu ich
trong viée xdc dinh khodng cdch gitta muc tiéu va thye t&; 1am
sing to va chi rd nhitng van dé cin duge gidi quyét. 7 cong cu
nay, mdi cong cu doi hdi mot qui trinh riéng va duge lya chon dp
dung d€ gidi quyét nhitng van dé khdc nhau. 7 cong cu mdi bao
gdm:

Bi€u dd twong dong.

Biéu dd quan hé.

2 X A
Bi€u do cdy.

Biu dé ma tran.
o2 A ~ ~
- Biéu d6 mii tén.

Biéu dé PDPC.

Biéu dd phin tich dir li¢u ma trin

5.4.3.1. Biéu d6 tuong dong (Affinity Diagram).

a. Khdi ni¢m.

Bi€u d6 tuong déng 12 mot phin cda qud trinh sdng to,
thudng dude st dung cho cdc vin dé thude cdc linh vuc dang it
dude hiéu biét, it kinh nghiém, hodc sé dién ra trong tudng lai.
bay 1a mot ky thuit duge dung d€ lam ndy sinh nhitng ¥ Ki€n, sip
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x€p ching thanh nhém trén cd sé mdi quan hé cam tinh giita
cdc dit liéu d€ sau nay cé thé st dung nhitng cOng cu chit ché
hon vé mat logic d€ xit 1y chiing.

b. Tdc dung.

- Phét hién van dé biing cdch thu thip cdc dif liéu bing 13i va
sip x&p chiing thanh titng nhém tuong dong.

- Trinh bay 15 ring cdc van dé bing cdch t6m tit dif liéu mo
td va phén loai cdu tric cla van dé.

- Tao sy nhat tri, ting cudng tinh thin hdp tic lam viéc theo
nh6ém va gitp cdc thanh vién hiéu rd tinh trang chung.

¢. Cdc budc thuc hi¢n biéu dé tuong dong.

e Budc I: Xdc dinh van dé can gidi quyét.

® Budc 2: Chuin bi thé dif liéu (Viét ra nhitng ¥ kién da suy
nghi).

Thu thap nhitng dit liéu md t chii dé du6i nhitng khia canh

khdc nhau va viét ra thé. Mbi thé bao gdm mét dit liéu mo ta. S&
thé t6i da 1a 100.

e Budc 3: Lip thé tuong dong.

- Trdn 14n cdc thé, trdi ngdu nhién 1én mot c4i ban rong.

- Tép hdp 2 thé dugc xem la tuong tyf (ciing ban chat) cho
vao ting nhém. Thé nao khong thé ghép nhém thi d€ riéng.

Luu y : Viéc tdp hgp thé phdi dua theo cdm tinh chif khdng
theo tinh logic.

- Lap thé mdi - thé twong ddng - t6m t4t ¥ ki€n cla cdc
thé da tap hgp.
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e Budc 4: Lip thé twong dong mdi.
Thuyc hién lai budc 3 (1ap thé trong déng mdi tir 2 thé twong
dong dugc xem 13 tuong ty)

Ti€p tuc qui trinh ndy cho dén khi ¢6 it hon hodc biing 5 nhém
thé. Sdp xé&p cdc thé twong ddng mdi vira lap, vé cdc mii tén dé
chi méi quan hé giita cdc thé.

Ghi lai tén cla cdc thanh vién tham gia, ngay va dia diém hop.

Dit liéu tuong déng
siita [A] va [B|

h— Tuong déng —T

| Dulicutuongdéng | __ Dili¢cu tuong dong | __
giifa (a) va (b) [A] giifa (c) va (d) IB1
; Tuong dong _; r Tuong ddng 1
D liéu md Ditliéu Ditli¢u Dirliéu
ta (a) mé ti (b) md ta (c) mé ti (d)

HINH 5.16. KHAI NIEM HE THONG CUA
BIEU PO TUGNG PONG

5.4.3.2. Bi€u dé quan h¢ (Relation Diagram).
a. Khdi niém.
Biéu db quan hé 1a mot céng cu ding dé ghép nhém va phin

tuyén cdc ¥ ki€n, quan di€m hoic vin dé theo méi quan hé logic
cia ching nhdim 1am sdng td cdc mdi quan hé gilta titng cip
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nguyén nhin va két qui hodc gilta myc tiéu va chién luge trong
tinh hudng phitc tap ¢6 nhi¢u yéu 6 lién quan lin nhau.

Bi€u dé quan h¢ gitp ta gidi quyct cde van dé phie tap biing
cdch thao gd maéi lién két logic gitra cde yéu 14,

b. Tdc dung.

Giong nhu bi€u db wong ddng, bi€u dd quan hé 1am néi 15
nhimg ¥ ki€n va mai quan hé trude diy chua ting dy kién, déng
thdi gidp chiing ta dé dang ¢6 duge su nhat tri cla cdc thanh vién
trong nhém. Vi viy phuong phdp nay gitp ta:

- Phdt hién nhimg nguyén nhin c¢6 thé (loai di€u tra nguyén
nhdn).

Khi vdn dé chiu dnh hudng bdi nhiéu nguyén nhin dan xen
phitc tap, st dung bi€u dé quan hé ta c6 thé xdc dinh nhitng
nguyén nhin din dén sy cd cin duge diéu tra vd mdi quan hé
gitta ching.

Vi du: Piéu tra nguyén nhin doanh s& bi sut gidm.

- LAm 16 cdu tric cta vidn dé. Gitp ta nim duge bdi cdnh
chung.

Vi du: S& dung biéu dd quan hé dé trd 18i ciu hdi “Thé nao Ia
mot thuong hi€u manh?™.

- Trién khai bién phdp.

Tic dung nay thé hién ro rét trong trudng hgp mot phuong
phép riéng 1& ¢6 thé dat dugc 2 muc dich tr§ 1én.

¢. Cdc bude co ban dé sit dung biéu do quan hé.
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Biéu db quan hé ¢6 thé dude sit dung riéng ré, hodc dung tiép
sau biéu dé twong ddng. ding nhitng dit kién da dat dugc trong
biéu dé nay lam ddu vao cla minh. C6 nhiéu loai bi€u dé quan
h¢ khdc nhau. Sau ddy xin trinh bay phuong phdp lip biéu dd
quan hé dé diéu tra nguyén nhan.

- Budce I: Xdc dinh rd van dé can nghién ciu.

Vin dé nén trinh bly dudi dang chi ra k&t qui mong mudhn
nhung chua dat duge. Ghi ndi dung d6 vao mot thé. Pt thé vao
vi trf trung tim ctia tJ gidy, khoanh 2 vong tron xung quanh thé.

- Budc 2: Chudn bi thé nguyén nhan.

+ Thdo ludn van dé, tap trung suy nghi tim ki€m nguyén
nhiin giy ra vin dé.

+ Ghi mdi y ki€n Ién mot tim thé khdc nhau, goi 13 thé
nguyén nhin. S& lugng thé chuin bi ban diu khéng duge vuot
qud 30 thé.

- Budc 3: Ghép nhém va dit cdc thé nguyén nhin xung quanh
thé vin dé.

+ Tim ma&i quan hé ¢6 thé ¢6 giita cdc thé. Nhém céc thé
" ¢6 ndi dung tuong tu.

+ Pat cdc thé vio vi tri xung quanh thé van dé. Thé ¢6
quan hé gin nhat véi van dé sé duge dit gin thé van dé nhat.

+ Dung dudng miii tén dé€ chi ra thé nao lién quan dén
thé nao.

- Budc 4: Chi ra nguyén nhin quan trong.
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Piéu tra méi quan hé nhin qua gilfa cdc nguyén nhan. Chi ra
nhifng nguyén nhin quan trong c6 dnh hudng 16n va ldu dai dén
vin dé. D4nh dau nhitng nguyén nhan nay bing 2 vong khung.

- Budc 5: Dua nhitng nguyén nhin then chét vio mot luge dd
cay d¢€ ti€p tuc phén tich.

d. Vidu.

Biéu db quan hé thé hién ly do sinh vién it sit dung thu vién.

T6 chiic hop qui
nhiéu

v

Thu vién thudng
xuyén bi mudn lam 4.1
phong hop

/

Cic sdch cdn thiét
hi€m khi c6 sin

Cic qui dinh viét Ngudi mugn khong
khong t5t bi€t tha vién c6
l nhitng sdch gi

Ngudi mugn khéng
bi€t cdch trd sich |4 Khéng c6 thu vién
nhy th€ ndo

HINH 5.17. BIEU PO QUAN HE
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5.4.3.3. Biéu d6 cay (Tree Chart).
a. Khdi niém.

Biéu dé ciy 1a mot dang bi€u d4 th€ hién mot cdch hé thong
cdc hoat dong cin thyc hién d€ dat dugc muc tiéu mong mudn
(loai biéu db xdy dung chién luwge), hodc thé hién méi quan hé
giita chii dé va cdc y&u t6 tao thanh clia né (loai bi€u db phét
trién thanh phan).

Cdc y ki€n phdt sinh ti¥ tdn céng ndo dugc vé thanh dd thi
hodc dugc tip hdp lai thanh bidu db quan hé c6 thé dugc bién ddi
thanh biéu 46 cdy d€ chi cdc mit xich lién ti€p va logic.

b. Tdc dung.

Céng cu nay c6 thé dugc sit dung trong viéc lap k€& hoach va
gidi quyét van dé. Cu thé:

- Tim ki€m mot cdch c6 hé thong cdc chién lugce t6i wu d€ dat
duge muc tiéu. Xdc dinh phuong phap cu thé va dudng 16i d€ gidi
quyét van dé.

- Dung d€ phan tich cdc chic ning, cdc thanh phan cda déi
tugng thanh cac bién phdp hudng vao muc ti€u li€n quan.

- Trinh bay vin dé mot cdch rd rang, c6 tinh thuyét phuc cao.

Trong trudng hdp van dé c6 qud nhiéu nguyén nhin, viéc thé
hién bi€u dé nhin qua theo dang bi€u do cdy sé rat hiu ich.

¢. Cdc budc co ban dé xdy dung biéu do cay.
- Budc 1: Cong bd rd rang va don gidn dé tai sé nghién ciu
dudi dang mot muc tiéu chinh cy thé,
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- Budc 2: Xiac dinh cdc hang muc chmh/ bién phap cip L dé
thue hién muc tiéu.

- Budc 3: Thiét 1ap biéu dd biing viéc dit chii dé trong mét cdi
6 bén trdi. Bén dudi ghi rd nhitng trd ngai ¢6 thé anh hudng dén
viéc thuc hién muc tiéu. Phin nhdanh hang muc chinh & bén phii.

- Budc 4: P3i v6i nhitng hang muc chinh, xdc dinh cdc yéu 16
tao thanh/ bién phdp cip 2 va cdc y€u 18 con/ bién phdp cip 3
cip 4.

Xem mdi hang muc chinh nhu mot muc tidu va tiép tuc
tim céc bién phdp d€ dat muc tiéu ndy - blen phdp cap 2. Tiép
tuc m& rong biéu dé dén mic 3, mic 4...

- Budc 5: Phian nhdnh vé bén phdi cdc yé&u td chinh va cdc yéu
td con tao thanh cho mdi hang muc chinh.

- Buoc 6: Xem xét lai biéu dd theo ca hai phia tir muc tiéu tGi
bién phdp va tir bién phdp t6i myc tiéu d&€ ddm bao khéng c6 18
hdng trong ti€n trinh.

d. Vi du.

Biéu dd ciy cho mdy tra 16i dién thoai ( hinh 5.18).

5.4.3.4. Biéu d6 ma tran (Matrix Diagram).

a. Khdi niém.

Bi€u dO ma trdn 13 trong tAim cla 7 cong cu mdi. Biéu d6 ma
trin ¢6 dang mot ma trin gdm cdc hang va cic cot. Pay 1a mot
ky thuit d€ tim ra hudng gidi quyét van dé théng qua viéc xem
xét vin dé trong su két hdp vdi cdc yéu t8. Muc dich cda biu dé
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{Chi aé)

| Y&u o chinh]

1 Tindén

'_{ Tinh bi mit [

| Chidin

[ .
Kiém sodt

—

Xéa

[ Y&u té thanh phian)

Tin ¢o chicu
dai khac nhau

[Y&u td con|

Chi rd s0

lwgng cdc lin

Khong d¢m
“widc may”

Ghi thi gian

va ngiy

Mai bao méit

L& cim tai

nghe

— Chi din

L Phicu tra cifu

nhanh

Kiém sodt
dugce dinh

dau ro rang

DEé sit dung

C6 thé thao
tic biing dién
thoai tif xa

DE& xéa

Xdéa tin
*da chon”

HINH 5.18. BIFU PO CAY CHO MAY TRA L3I BIEN THOAI
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ma trdn 13 vach ra mGi quan hé tuong hé gilta nhitng nhiém vu,
chifc ning hay dic tinh va néu rd tim quan trong twong d6i trong
sU so sdnh giifa ching,.

b. Tdc dung.

Bi€u db ma trin rat hitu ich trong viéc tim ra cdc van dé cin
uu tién, cdc bién phip d€ gidi quyét van dé.
~ Biéu d4 nay thudng dugc sit dung khi trién khai cdc yéu cdu
chat lugng thanh cdc dic trung k§ thudt rdi chuyén thanh cdc yéu
cAu san xuat.

Bi€u dé ma trin c6 thé dugc si dung d€ phan tich, d4nh gid
céc bién phdp c6 dugc tir biéu dé ciy va d€ phan cong trich
nhiém cu thé. ’

c. Cdc budc co bdn dé thiét lap biéu dé ma tran.

C6 nhiéu loai biéu dé ma tran, theo hinh ddng ngudi ta phin
thanh bi€u d6 ma tran kiéu L, ki€u T, kiéu Y, kiéu X va cdc loai
khdc. Trong d6 biéu d4 ma trian ki€u L (con duge goi 1a bing chat
Itgng) 12 loai biéu d6 co s& cho céc loai bi€u db khic. N6 duge
sit dung d€ chi ra méi quan hé gita 2 nhém dé muc lién quan
nhau.

Cdch thiét lgp biéu d6 ma trén kiéu L.

- Budc I: X4c dinh van dé c4n ddnh gi4.

- Budc 2: Lap danh muc cdc yéu t& lién quan dén van dé.
Vi€t cdc yéu td vao cdc cot va cdc hang.

- Budc 3: Dénh gid cdc y&u (6 ndy trong méi quan hé giita
chiing. Vi€t mitc do quan hé gilta hai y&u t8 vao vi tri giac nhau
gitta ¢t va hang.
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Ky hiéu thudng sir dung:
© : ¢6 quan hé manh
O  : quan hé trung binh
A : quanhé yéu
D€ trong : khong c6 quan hé
d. Vidu.

Bidu dd ma trin ki€u L thé hién mdi quan hé twong hd gidta
yéu cdu khdch hang va cdc dac tinh ky thudt cuia xe hdi (hinh
5.19)

5.4.3.5. Biéu d6 miii tén (Arrow Diagram).

a. Khdi niem.

Bicu dé mii tén 12 mot ky thuat dé 16i wu héa thdi gian bi€u
va ki€m sodt ti€n trinh mdt cdch hiéu qua bing cédch sif dung mili

A [N e - ? e A [ 2 [N A s A 2
tén va cdc nit chi ra mdi quan hé giita cdc nhiém vu can thiét dé
thuc hién k€ hoach.

b. Tdc dung.

Biéu d6 nay thudng dugc stt dung trong “ky thudt xem xét va
danh gid chuong trinh” (PERT) va phuong phép tdi han d€ lap k€
hoach va trinh bay cdc budc thuc hién k€& hoach. Cu thé:

- Gitip xem xét toan bd nhiém vu va xdc dinh nhitng khé khin
tiém tang trudc khi thyc hién cong viéc.

- Sip x€p nhitng biéh phap di lya chon dé hoan thanh muc
tiéu.
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HINH 5.19. MA TRAN HINH CHOU L.
- Lap thdi biéu thye hién cdc bién phdp.
- Kiém sodt tién trinh thyc hién.

Cong cu nay chi yéu giong mot sd dd Gantt néu & hinh 5.20
nhung n6 hi¢u qud hon nhd chi rd mdi quan hé gitta nhitng hoat
dong khic nhau (hinh 5.21).
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Ngay R
Céng viée L 2 3 4
Thdo van diéu tiét —» : ;
Stra van >
Pudng din nude : ~ 3
Thay & stta duting day »
< ' : -
Lap van. : - :
HINH 5.20. SO DO GANTT
Stra van
>
1
|
1
t
l
Thay va sita dudng |
Thdo van N day diéu khién Lap van
® () (O —©
_ : ,
Dudng din |
nudc @ E
p (3 -

O . Nt thé hién di€m bit ddu hoic ket thic mot sy kién
—> cn 1 . g 7 e .
: Viée lam / hoat dong doi hoi thdi gian

"% . Khong doi hdi thdi gian va chi biu thi thit tw cong viéc

HINH 5.21. BIEU PO MUI TEN.
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c. Cdc budc lgp biéu do miii tén.

- Budc 1: Lap danh muc tat c3 cdc cong viéc can thuc hién va
viét titng cong viéc 1én ting thé.

- Budc 2: Quyét dinh thit te cdc coOng viéc.

X&p tat ci cdc thé 1én mot t3 gidy 10n tiX trdi qua phai theo thit
e cdc cong viéc can hoan thanh (trwéc — sau hodc song song).

Loai bd nhitng cong viéc khong cin thi€t hodc bi trung 1ip,
thém vao nhitng cong viéc can thiét.

- Budc 3: P4anh s6 cdc vong nit va vé cdc miii tén.

Pénh s3 cdc niit theo thdi gian két thic cong viéc va néi ching
vdi nhau bing cdc mili tén khong cit nhau.

- Budc 4: Udc tinh thdi gian can thiét d€ thuc hién cdc cong
viéc. Ghi thdi gian cdn thi€t cho cong viéc bén dudi mii tén
tuong dng, thdi di€m b4t ddu sém nhat va két thic mudn nhit cho
mdi cong viéc bén trén mii tén (néu can).

5.4.3.6. Biéu db chuong trinh quyét dinh qua trinh — PDPC

(Process Decision Program Chart).

a. Khdi niém.

Biéu d6 PDPC dugc 6ng Jiro Kondo dua ra vio cudi nim
1968, 13 mot cong cu rat hitu hiéu dé€ hoach dinh cdc du 4n
nghién citu va phat trién, loai bd cdc khuyét tit man tinh, thuc
hi€n vi¢c dam phdn trong kinh doanh va cdc hoat déng tuong tu.

Biéu dé PDPC diing d€ du ki€n truéc nhitng tinh hudng truc
tric va l4p cdc k& hoach xif Iy (bao gdm cé nhitng bién phép gidi
quyét cdc budc di léch) nhiim dat dugc muc tiéu di dé ra.Vi cdc
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chuong trinh dé dat muc tiéu cu thé khong phal lu6én ludén theo
diing ké hoach va sy phdt trién khong mong mudn ¢ thé dem lai
nhitng hidu qud nghiém trong nén phudng phdp ndy duge sir dung
khong chi dé€ mang lai k&t ludn t6i vu ma con d€ trinh nhitng
diéu bt ngo .

b. Tdc dung.

Bidu dé PDPC rét ¢6 ich cho viéc kiém sodt sy ti€n trién cla
nhitng du dn phifc tap c¢6 nhitng y&u t& thi€u chdc chdn va khong
mong mudn trong chuong trinh ban d4u. Tdc dung chinh cla biéu
dé PDPC:

- Du bdo nhitng bit ngd, phic tap va ngan ngita nhifng van dé
tiém 4n.
- Chi r6 van dé va xdc dinh thit ty vu tién
- Gitip ting cudng hop tdc va trao ddi thong tin.
c. Cdc bude lgp biéu d6 PDPC.
e Budc 1: X4c dinh khéi di€m va muc tiéu can dat.

Khdi di€ém cé thé 1a mdt du 4n khé thuc hién hodc mét dy dn
13p lai cdc thit nghiém va nhitng sai 16i.

X4c dinh chinh x4dc chinh sdch co ban, cdc diéu kién rang budc
(gi6i han) va nhitng cong viéc cin lam.

e Budc 2: Lap k& hoach ban dau.
- Pit nhin c6 ky hiéu bit ddu vao vi tri trén cling & gilfta
t3 gidy va nhdn muc tiéu vao vi tri dudi cling & gitta tJ gidy.
- Viét c4c hoat dong cdn thiét d€ dat muc tiéu , trinh bay
vin t4t nhitng van dé tiém 4n vdi tig hoat dong trén nhing thé
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riéng bing muc den. sip x€p ching trén 1 gidy theo trinh wy thsi
gian va ndi lai biing bt chi.

- Thio ludn vé biéu dd v viét thém cic nhin bd sung cho
nhitng hoat déng hodc nhimg vin dé con sét. Hodn thinh qua
trinh tf Iic bt diu dén lac kel thic.

- Xem xét lai timg bude va thdo ludin lai nhitng hanh dong
cdn thiét néu burde nay chua dat duoc,

- Sau khi ki€m tra, ddn cic nhin vao ¥ gidy va vé cic
mii tén bing muc, vi€t cdc chd dé va nhitng thong tin cin thiét
khdc.

® Budc 4: Theo doi tinh trang. Néu xdy ra nhimg sy kién
khong mong mudn, thay déi bi€u dé PDPC ban diu bing cich
thém cdc hoat ddng phdi hop vao k& hoach ban diu con chua ddy
di. Thay mdi tén md bing mii tén dam cho trng hoat dong da
dugc hoian thanh.

] Buoc 5: Ti€p tuc xdy dung va thuc hién k& hoach cho
dén khi dat dudc muc tiéu.

¢ Cic diém kiém tra khi thuc hién biéu d3 PDPC:

- Muc tiéu, chinh sich sdch cd bin va gidi han: phdi dugc
trinh bay r6 rang, cu thé.

- Mili tén: phai trénh bd s6t mili tén.
d. Vidu.
Bi€u d5 PDPC v& viéc gianh don hang kinh doanh (hinh 5.22)
Chi dé: Gianh dugc don dat hang kinh doanh
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Chinh sich cd ban: Tham gia vao mdi don dit hing mot cdch
cin thin.

Gidi han: Lap $0 tay cho cdn bd kinh doanh mdi.

5.4.3.5. Bi€u d6 phédn tich s6 liéu ma tran (Matrix Data
Analysis Diagram).

Biéu dd nay duyc sit dung khi biéu 46 ma trdn khong cung cap
thong tin dii chi tiét. N6 thudng dude diing nhiéu nhit trong viéc
ti&p thi va nghién citu sdn phim.

A , A A A N A . ~ 1A A e 2
Phin tich ma trin s6 liéu 1a 1dy cdc dit 1iéu do mot bi€u do6 ma
trin cung cap va sip x€p ching sao cho thdy rd dugc cudng do
quan hé giita cdc bi€n 0.
Pay la c¢ong cu duy nhit trong 7 cOng cu mdi ¢6 st dung phén
tich s& liéu vd cung ¢ip cdc két qua dudi dang so.

Vi dy mot ma trin phin tich dir liéu (hinh 5.23)

Ta ¢6 thé c¢6 duge mot y ki€n rd ring vé cdc khd ning sk
dung va gi4 tri clia viéc xdy dung ma trdn phdn tich dit li€u trong
mot vi du gidn don trong hinh 5.23, so sdnh cdc loai thudc gidm
dau dua theo hai ti€u chudn 1a tinh diu, khong c6ng phat va tinh
hiéu qud. Thong tin ndy c6 thé st dung két hgp véi mot mo hinh
phin tich dan s d€ trién khai mét k€ hoach ti€p thi. Dua theo
thong tin, viéc qudng cdo va gidi thiéu san phim can khdp vdi
titng khu vuc riéng biét. Trién khai nhitng sin phim méi cling
cdn tin cong vao nhitng ngéc ngdch c6 1¢i nhat cda thi trudng.
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THUOC GIAM PAU

Tinh it cong phat

Tylenol
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Hié¢u qua
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Generic .

aspirin
. Anacin Exedrin
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HINH 5.23. BIEU BO PHAN TiCH SO LIEU MA TRAN.

Ta c6 thé ¢6 duge mot y kién rd rang vé€ cdc khd nang sir
dung va gid tri ctia viéc xay dung ma trin phin tich dir li€u trong
mdt vi du gidn don trong hinh 5.23, so sdnh cic loai thude gidm
dau dua theo hai tiéu chuin I tinh diu, khong c¢ong phat va tinh
hiéu qud. Thong tin ndy ¢6 thé sit dung két hop v6i mot mé hinh
phin tich din s6 d€ trién khai mt k& hoach ti€p thi. Dya theo
thong tin, viéc quing cdo va gidi thiéu sin phdm cin khép véi
tng khu vue riéng biét. Tri€n khai nhitng sin phim méi ciing
cdn tin cong vao nhitng ngée ngdch ¢6 1¢i nhat cdia thi trudng.

Ta ¢6 thé ¢6 ‘du’gc mot y ki€n ré rang vé cdc khd niang si
dung v gid tri cia viéc xdy dung ma trin phin tich dit liéu trong
mot vi du gidn don trong hinh 5.23, so sdnh cic loai thude gidm
dau dya theo hai tiéu chudn [ tinh diju. khong edng phat va tinh
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hicu qua. Thong tn nay ¢ thé sir dung két hgp vdi mdt mo hinh
phin tich din s& dé€ trién khai mdt ké hoach ti€p thi. Dua theo
thong tin. viéc quing cdo va gidi thiéu sin phim cin khdp vdi

N ‘A “a .2 . - “ 0 e ~
tirng khu vue ricng biét. Trién khai nhitng san pham mdi ciing
¢in tdn cong vao nhitng ngdce ngdch ¢6 1gi nhit clia thi trudng.

55. SO SANH THEO CHUAN MUC (LAP CHUAN b0l
SANH - BENCHMARKING).

5.5.1. Khai niém.

Khdi niém Benchmarking dudge khdi diu tr gidi thudng chat
lugng quoc gia Malcolm Baldrige (M§$). Benchmarking di phit
tri€n tr Benchmarking canh tranh t3i Benchmarking qui trinh va
cudi cling 12 Benchmarking chién luge. Khdi niém Benchmarking
ciing di thay ddi so vdi ¥ nghia ban diu cta né. Piu tién
Benchmarking mang y nghia nghién citu nhitng d8i twong thanh
cong lau dai d€ hoc hdi, phan diu. Thuit ngit Benchmarking
ngdy nay mang y nghia mot tiéu chuidn tham khdo ma cic cdc doi
twgng khdc c6 thé so sinh duge. Cé6 nhiéu khdi niém
Benchmarking khac nhau.

“Benchmarking la mét qud trinh mang tinh hé théng va lién tuc
dé do luong cdc sin phdm, dich vu va cdc hoat dong ciia minh so
vdi cdc doi tdc bén ngoai nhdm dat dugc sy cdi tién nhu mong
mudn” (Ashok Rao).

“Benchmarking la mdt qud trinh lién tuc ddnh gid, do luong
nhitng sdan phdm, dich vu so véi d6i thii canh tranh manh nhdt
hodc nhitng 16 chitc dén ddu trong nganh” (David Kearns — chi
tich tip doan Xerox). .
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“Benchmarking la qud trinh tim hiéu lién tuc va dp dung nhiing
kinh nghiém thuc tién t6t hon nham dat khd ndng canh tranh cao
hon” (Westinghouse).

Tém lai: Benchmarking 12 ti€n hanh so sdnh cdc qud trinh, sdn
phdm véi cdc qud trinh, sin phdm din ddu da dugc cong nhén.

Benchmarking 13 cdch thitc cdi ti€n chat Iugng mdt cdch cb hé
thong, ¢6 trong di€m bing cdch tim hi€u xem ngudi khic 1am
diéu d6 nhu thé ndo ma dat két qua t6t hon minh, sau dé dp dung
viio t§ chifc clia minh.

5.5.2. Tac dung.
- Phén tich vi th€ canh tranh cda chinh minh so véi d6i thi.

- X4t dinh cdc muc tiéu va thi€t 1ap thit tf wu tién cho viéc
chuin bi cic k& hoach nhim dat 1gi th€ canh tranh trén thi
trudng. -

- Thong qua viéc so sdnh qud trinh v6i nhitng qué trinh din
diu di dugc cong nhin, t3 chic c6 thé hoc hdi kinh nghiém cia
doi thii, tim co hoi cdi tién chat lugng.

5.5.3. Cac dang Benchmarking.

Tuy theo d6i tugng so sdnh hodc muc tiéu so sdnh c6 thé phan
chia thanh nhiéu dang Benchmarking.

e Benchmarking canh tranh 13 mdt dang so sidnh véi bén
ngoai bao gdm ca so sdnh vé qud trinh, sdn phdm, chi phi vdi céc
déi thi canh tranh.

- Benchmarking cdc ddc tinh ciia sdn phdm nhdm xéc dinh
nhing dic tinh tao Idi th& canh tranh déi vdi doi thd va xdc dinh
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xem t8 chtc cn 1am gi d6i véi cong tic thiét k€ dé tao ra nhing
dic tinh nay.

- Benchmarking chi phi nh¥m x4c dinh va loai trir chi phi
san xuit khéng hop 1y. P4y 12 mot trong nhitng loai
Benchmarking khé khin hon ca.

e Benchmarking chitc ndng 13 su so sanh vé chifc ning trong
cdc nganh khic nhau.

e Benchmarking qud trinh nhim x4c dinh cdc qud trinh c6
hiéu qua nhat tr nhiéu t6 chifc c6 qud trinh twong ty. So sdnh theo
qua4 trinh c6 thé din dén viéc thiét k€ lai cdc qud trinh.

o Benchmarking két qud hoar déng gitp t8 chic ddnh gid vi
tri canh tranh ctia minh théng qua s0 sénh san phim, bao gom ca
dich vu.

e Benchmarking chién lugc nhim xem xét cdch thifc canh
tranh clia céc t8 chic, qua d6 xdy dyng chi€n luge dem lai thanh
cong ciia td chifc trén thi trudng.

. Benchmarking t6ng qudt 13 cdch so sdnh toan dién hoat
dong cia t8 chitc. P4y 1a mot hinh thifc so sdnh c6 hiéu qua nhat
nhung cong phu va khéng phdi lic ndo ciing cé diéu kién thu’c
hién.

e Benchmarking néi bj 1a sit so sanh trong ciing mdt t5 chic.

o Benchmarking vdi bén ngoai 1a syt so sdnh véi céc t§ chic
khic tuong ty.

5.5.4. Céc budc cd ban thyc hién Benchmarking.

Pé c6 thé ti€n hanh Benchmarking, cin hiéu ding minh, lya
chon diing tiéu chi, chon ding chuin, cit ding ngudi, nghién cdu
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¢6 phuong phdp. dp dung ¢6 hiéu qui vao t8 chic cia minh. N6i
chung, khong ¢6 mot qud trinh c¢d dinh vé cdch ti€n hanh
Benchmarking. Diéu ny hoan toan thy thudc vio hoan cinh ctia
td chdc. Tuy nhién, ¢6 thé néu mot s§ budc sau diy trong qud
trinh Benchmarking.

& Chudn bi.
e Xdc dinh nhu ciu, ¢6 su cam k&t cla lanh dao.

e Xdc dinh cdc muc dé Benchmarking: wu tién xem xét
vin dé ndo, quyét dinh pham vi so sdnh.

Dy 4n Benchmarking nén chi trong vao nhiém vu quan trong
cia t8 chitc. Budc ddu tién phdi xdc dinh dugc khéch hang, cic
yéu ciu cd bin cita khich hang, sin phim dugc sin xuat, dich vu
cung cip. Sau d6 cin xdc dinh cdc yéu to thanh cdéng cd ban.
Thoi gian két thic du 4n nén ngdn hon 1 nim, doi véi du 4n diu
ti€n 1a khodng 6 thing.

e Thanh lap d6i Benchmarking, ti€n hanh dio tao.

Tuy theo tim quan trong clia du 4n ma lya chon cdc thanh
vién tham gia d6i Benchmarking. Thudng d6i Benchmarking c6
tr 4 dén 8 thanh vién va nén bao gdm nhitng thanh vién c6 kién
thtc va kinh nghiém vé& Benchmarking, vé& qud trinh
Benchmarking, vé yéu cdu clia khach hing va nhitng ngudi duoc
trao quyén dé thuc hién sy thay ddi. Néu quy mo dv 4n qud 16n
c6 thé sit dung thém nhitng thanh vién thdi vu.

e Xic dinh t§ chitc d€ so chudn.

Viéc lua chon t8 chic dé so chudn bit ddu bing viéc xdc dinh
10 cdi gi can duge Benchmarking. Sau d6 can phdi xdy dung mot
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bo tiéu thite gdm loai hinh 8 chie, cdc ddc diém sdn phim, qud
trinh, kénh phin phdi, nguédn lyc clia 1 chic.

e Thu thip vi phin tich thong tin vé qud trinh cla (6 chife,
vé nhu cdu ciia khdch hang. Xdc dinh ¢o hoi d€ cdi tién chit
lugng dua trén nhu cAu cda khich hang va trinh do chat lugng
ctia d6i thi va khong phii 12 d6i thii. Lap k€ hoach thuc hién. -

Pé xdc dinh ¢d hdi cdi tién cAn thiét lip ma trdn
Benchmarking va sit dung cic biéu db hd trg d€ chi ro nhing yéu
t6 cAn phai ti€n hanh Benchmarking.

Piu ra, két qua, cdc yéu t0 thanh cong

Y&u t6 nao quan trong?  |Ai 12 ngudi tot nhat?

Phwong phép do ludng?  [Ho t6t d€n mic nao?

Vi tri clatéd chite?

T8 Thu’thﬁp)f'i‘?hphﬁﬂ pai
chife tich dit ligu twdng

Céc qud trinh nao dugc [Cdc qué trinh ciia ho t6t
Benchmarking ? nhu thé nao?

¢ \

Céc qud trinh thyc tién, phuong phip

HINH 5.24. MA TRAN BENCHMARKING
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A Thyc hién cida (8 chirc
................... 4 L6 hdng Benchmarking
Kétquda | ™
thyc hién
chi phi/
~don vi / )
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C s . Thdi gian
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Miic ddp dng cao nhat

Toan ven
béi tic
Tién lgi Ti€t kiém
TG chitc

Phyc vy

Téc 4§

HINH 5.26. BIEU PO RAPA (BIEU PO MANG NHEN)
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& Thuc hién.

Thuc hién k&€ hoach, bdo cdo ti€n do thuc hién dén ngudi phu
trich; ki€m sodt tién trinh thuc hién.

¢ Hoan thién.

Pidnh gid cdc két qud dat dugc, ti€p tuc qud trinh so sdnh
chudn, cap nhit cdc phuong phdp t6t nhat d€ khong nging cdi
ti€n cong viéc.

Benchmarking 13 mot hoat dong khong ngirng, doi hdi nhitng
nd luc thudng xuyén dé€ bit kip vdi nhitng thay ddi khong ngirng
ctia mdi trudng kinh doanh.

5.5.5. Mot vai td chifc Benchmarking thanh cong.
¢ Xerox.

Nim 1970, t6 chidc Canon Inc. cia Nhat di gidi thiéu loai
mdy photocopy ¢8 trung, gid thip hon mdy photocopy clng loai
clla hidng Xerox 1am thi phdn cda Xerox tai My gidm xudng.
Xerox quyét dinh thay ddi chinh sich clia minh, thuc hién
benchmark giong nhu qué trinh clia Canon véi muc tiéu dit ra la
gidm chi phi.

Tir nim 1980 dén 1985, Xerox di thich nghi v4i k§ thudt clia
Nhit d€ bit chude cdt gidm chi phi sin xudt 50% va gidm chi phi
tdn kho hon 60%. K€ tir d6, thi phan clia Xerox § thi trudng My
tr 18% ting 1€n 80%.

Céc yéu t6 benchmarking cia Xerox ngldy cang tang. Trong
nam 1984, 14 y&u td va hién nay l1a 240 yéu 18 dugc Benchmark.
Khi Xerox dang suy nghi vé cdi ti€n kho thi Robert Camp,
gidm déc vé Benchmarking, doc dwdc mot bai bdo vé quin ly



230 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

kho ctia Bean. Xerox di hoc tip Bean du linh vye kinh doanh cta
Bean hoan toan khdc. Ngodi ra, viéc so sdnh vdi cdc 6 chitc
khong phdi ddi thd c6 thé dé dang va thuin I¢i hon. Xerox da ci
mot doan dén Maine dé hoc tip cdch thiét k& kho hang t6t hon
ma khdng cin k¥ thuit cao. Cong nhin coi kho clia Bean ¢6 thé
Iy hang nhanh gip 3 lin so véi clia Xerox. Ly do vi hiang cta
Bean dugc sdp x€p theo t6c d6 sit dung chit khong theo chiing
loai. Hang bdn nhiéu sé duge dé gin ban clia ngudi nhin gidy
giao hang.

Moi viéc Xerox lam la tip trung vio thda min hon nita khdach
hang. D€ do ludng mic théa min khich hing, hang nim Xerox
thim do y ki€n ctia 200.000 khdch hang. Nhd benchmarking
ding ddn, ma mic thda min khdch hang cta Xerox di ting 38%.

¢ Ford.

T3 chitc Ford di sit dung so sdnh chudn d€ lap diy chuyén
san xudt xe hdi Taurus va Sable. Sau khi phdng vin cdc khdch
hang vé 400 dic tinh clia xe hoi, Ford di xem xét mot cich hé
thong cdc gidi phdp t6t nhdt d6i véi 400 dic tinh d6 trén cdc xe
khdc va bit chudc hay cdi ti€n. Trong mau ddu tién cta ndm sau,
Ford di thanh cong d6i véi 320 dic tinh trong s6 400 dic tinh néi
trén va ti€p tyc cdi tién thém. Khi Ford cip 700 triéu USD vdn dé
cdi ti€n day chuyén Taurus san xudt miu xe hdi nim 1992, qua
trinh Benchmarking van ti€p tuc.

5.6. PHAN TICH KIEU SAI HONG VA TAC PONG - FMEA
(Failure Mode and Effects Analysis)

5.6.1. Khai niém.
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FMEA dugc dp dung ddu tién tai co quan Hang khong va vi
tru quéc gia My (NASA), ngdy nay né da dugc sita doi, cdi ti€n
va ¢6 thé d& dang dp dung d€ gidi quyét cdc vin dé khic nhau.
FMEA 12 mdt k§ thuit dude st dung trong khiu thi€t k& sin
phim va cdc qud trinh sin xuit dé phan tich cdc ki€u sai hong
tiém nang vi tic dong cta ching, xdc dinh thit ty wu ti€n, 1ap va
thyc hién céc phuong 4dn loai trir cdc nguyén nhin gy ra cdc kiéu
sai hong trong y&u, phong ngira khong cho cdc khuyét tat xudt
hién, cii thién tinh an toan cia sin ph§m.

5.6.2. Tac dyng.

Nhd tip trung vao viéc du dodn nhitng dang sai hdéng tiém
ning, dé ra nhitng bién phdp phong ngira tich cyc ngay tr khéu
thiét k&€ nén FMEA ¢6 tic dung:

- Gidm thi€u chi phi that bai, sai hong, ting khd ning phu hgp
clia san pham.

- Rt ngdn thdi gian trién khai thiét k& hodc thay ddi cong
nghé mdi, lam ting kh3 ning canh tranh cfa sdn phdm.

- Ning cao ky nz‘mg‘nhan dang, dy dodn va phong ngita sai_
hdng ctia cdc k§ su va nhdn vién cia t3 chic.

5.6.3. Cac budc thuc hién FMEA.

- Budce I: Xéc dinh qué trinh hodc sdn pham.

- Bude 2: Liét ké (4t ¢4 nhitng kiéu sai hdng c6 thé nhén biét
dugc.

Khdi niém ki€u sai héng 13 nén ting cia FMEA. Kiéu sai
héng khong phdi 13 mot sai hdng, ciing khong phdi 12 nguyén
nhin cu thé cda mdt sai hdng. N6 1a mdt loai hién tugng, 12 mot
tinh trang trung gian giita sai hdng va nguyén nhin cda né.



232 ~ QUAN LY CHAT LUQGNG TRONG CAC TS CHUC

Nguyén nhin ------ > Kiéu sai hong ----> Sai hdng

Vi du hién tugng dift diy (kiéu sai hdng) c6 thé x3y ra nhv la
hu qué cda sy tdc dong mot Iyc rat manh 6 bén ngoai trong qud
trinh 13p dit, van chuyén, bio dudng... N6 cling c6 thé 14 hiu qui

~cla sy rung dong trong qud trinh si dung hodc né c6 thé x4y ra
nhir 1a két quéd ciéia sy mai mon hay oxy héa. Tuy nhié€n, sy dit
ddy din tu n6é khéng phii 1a mot sai hdng. Cic sai hong la cdc sy
kién, ching han dén bi tdt, hé thhdng khong thé khdi dong...

Mot vai kiéu sai héng dién hinh:

Bi nift ran Biticnghén  Bimai mon
Bi &n mon Bi gay Bi oxy héa
Birung dong  Binhiéu . Bi trdy xudt
Dbt diy Chip mach Bién dang

- Budc 3: Xem xét céc tic dong c6 thé tao ra néu mot trong
nhu'ng kiéu sai héng nay xuit hién. Céc tdc dong hodc dnh hudng
can phai dugc xem xét trong m&i quan hé v6i nhiéu cap do khac
nhau cia hé théng. Vi du viéc thi€u mot chi tiét ¢6 the lam médy
bi rung, két qua 1a hoat dong ciia toan bd hé thong bi gidn doan.
Sy gidn doan trong hoat dong cda hé théng c6 thé lam ndng suit
cda né bi gidm, cudi cing laviéc mat uy tin d6i véi khdch hang.

- Budc 4: Tim nguyén nhan cé th€ din dén nhiing kiéu sai
hdng da liét ké & budc 1, day 1a cd sd cho viéc thuc hién nhitng
bi¢n phip xit ly.

- Budc 5: Dénh gid tinh nghiém trong (S - Severity) ciia cdc
tdic dong ; khd nang xuat hién (O — Occurence) kiéu sai hdng va
kha ning c6 thé phat hién (D - Detection) theo thang diém tir 1
dén 10.
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S, O: 1 — thép, 10 - cao. _

D : 1- dé phat hién, 10 - khong thé phét hién

Tiéu chuan d4nh gia FMEA dugc cho trong bdng 5.14 va 5.15

- Budc 6: Tinh hé s& rii ro theo thit ty vu tién — RPN (Risk
Priority Number).

RPN =S.0.D

- Budc 7: D& xuit cdc bién phap ci tién ddi vdi nhitng kiéu sai
hdng c6 RPN cao va dua ra nhitng khuyén céo déi véi nhitng kiu
sai hdng ¢6 S cao bat chap gi4 tri ctia PRN 1a bao nhiéu.

- Budc 8: Lap k€ hoach ngudn lyc, thdi gian va phdn cong
trach nhiém cu thé.

- Budc 9: DBanh gi4 lai.

5.7. TRIEN KHAI CHUC NANG CHAT LUQNG - QFD
(Quality Function Deployment).
5.7.1. Khai niém.

Cu6i nhilng ndm 1960 nhitng khéi niém co bdn vé QFD bit
d4u thim nhdp vao nén coéng nghiép Nhit bin, nhung mii dén
‘nidm 1972 mdi dudc qui cdch héa tai xudng déng tau Kobe cia
hang Mitsubishi. Nim1980 Nhat ti€én hanh trao gidi thudng
Deming gianh cho sdn phim tng dung QFD. Nam 1984 qua hing
Ford va 3M, QFD thdm nhdp vao M§. Hién nay rit nhiéu hing
trén th€ gidi ¥ng dung QFD nhu - Digital Equipement, Toyota,
Xerox, Hewlett — Packard, AT&T, Ford, GM, Texas Instrument...

QFD 1a mét k§ thuit nhdim xay dung cdu tric va t8 chitc qui
trinh phdt trién va sin xuit ra sin phim.
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QFD la qud trinh nim bit nhu ciu khich hang va chuyén ddi
né thanh nhiing dic tinh ky thuit 3 moi giai doan thiét k& va ché
tao nhim mang lai cho khdch hang nhitng gi ma ho mong mudn.

5.7.2. Tac dung.

QFD thé€ hién quan di€m dinh hudng vio khdch hang. Céc 8
chitc tng dung QFD dé:

- Gidm chi phi phét tri€n sdn phdm, rit ngin thdi gian thiét
k€.

- Gidm thi€u cdc rii ro cé thé xdy ra trong qud trinh phdt trién
san phim mdi.

- Tang cudng su hgp tdc ciia cdc bo phan trong t8 chifc.

- C4i ti€n, nang cao chit lugng san phim va dich vu hién tai.

- Thiét 14p co sd cho viéc phit trién ‘nhfrng s4an phdm va dich
vu tudng lai.

5.7.3. Cac bugc thyc hi¢n QFD.

QFD bao gdm 4 ma trdn chinh. Ma trin du tién — bang chat
lugng — con g01 12 “ngbi nha chat lugng” dudc sit dung d€ chuyén
d8i cdc yéu cdu clia khdch hang thanh nhitng dic tinh thiét k&
cia sdn phaim. Ma tran th hai chuyén d8i cdc dic tinh co ban
clia sdn phdm thanh c4c dic tinh co phan (hoach dinh sdn phdm).
Ma tran th ba diing chuyén ddi cic dic tinh co phin thanh cdc
thdng s6 cda qud trinh (hoach dinh qud trinh). Ma trin thi tu
ding chuyén ddi cdc thong s qud trinh thanh cdc bing hudng
dan tdc nghiép dung cho thd hoic cho mdy (hoach dinh viéc thuc
hién). Qué trinh QFD vin dang ti€p tuc phdt tri€n va ngly cang
c6 nhi€u ma trin mdi duge b8 sung. Hién nay c6 khodng hon hai
mudi ma trin di dugc thi€t 1dp nhim theo déi, diéu khién moi
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hoat dong thi€t k€. Tuy nhién, ma trin diu tién “ngdi nha chat
lwgng” duge st dung phé bién nhat hién nay.

“Ngdi nha chat lugng” duge st dung dé trinh bay rd nhu cdu,
mong ddi cda khdch hang va céc dic tinh k¥ thuit d€ théa min
chiing, gdm 6 ni dung chinh (hinh 5.27)

e
Ma trin madi

©

Pic tinh sdn
phim

(1] Mifc (4] (2]
a3

Cidc yéu ciu | quan Ma trinlién | Pdnh gid sdn
cta khdch hang | trong quan phim canh tranh

16]

P4nh gid ky thuit

HINH 5.27. NGOI NHA CHAT LUONG
5.7.3.1. Ling nghe ti€ng néi cia khach hang.
- X4c dinh kh4ch hang cta t8 chifc 12 ai?

- Liét k& cdc yéu cAu vé chit lugng ciia khich hing theo ngén
ngit cia ho. Thé hién cdc yéu ciu nay & phin bén trdi clia ngdi
. nha chét ludng (6 s6 ©).
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- Xdc dinh tim guan trong (trong s6) cla cdc yéu cdu chit
lugng theo quan diém ctia khdch hang va ghi vdo ¢t bén phai.

- Cdc yéu ciu (thude tinh) cia khdch hiang c6 thé dai dong
nén ching ta ¢ thé gop chiing lai thinh nhém (vi du: 6t dé sit
dung, an toan...)

5.7.3.2. Pinh gid tinh canh tranh cta san phim.

Bén phdi ngdi nha (6 s6 ©) thé€ hién su ddnh gid cda khdch
hang vé sdn phim cia tS chic va cha cdc ddi thd canh tranh theo
titng yéu ciu cda khdch hang. Théng tin ndy cho thidy khd ning
canh tranh cla t8 chdc so vdi cdc d6i thii, dong thdi gidp (3 chite
xdc dinh yéu cdu ndo cla khdch hang sé& dem lai 1¢i th€ canh
tranh ma t8 chitc cin theo dudi. Thang do 5 cip do thudng dugce
st dung trong trudng hdp ndy.

5.7.3.3. Lua chon dic tinh ky thuit.

Pua ra danh sdch cdc dic tinh k§ thudt quyét dinh sy ddp dng
cdc yéu cdu cha khdch hang. Ghi nhitng dic tinh ndy vao phin
mdi cGa ngdi nha (6 s6 ©). Cin luu y 12 nhitng dic tinh nay phdi
c6 anh hudng tryc ti€p dén sy cdm nhén cta khich hang.

5.7.3.4. Xay dyng ma tran tudng quan.

Xdc dinh quan hé twong quan gitta cdc yéu cdu ctia khdch hang
vé6i céc dic tinh k§ thudt céia san phim. Pdnh gid cudng do cia
ting moi quan hé ndy va ghi vao 6 s6 .

C6 thé si dung nhiéu cdch thé hién khéc nhau.

Ky hiéu thudng sit dung:

Néu mitc d6 quan hé thuin cao thi ghi s6 9 hodc ghi ky
hi€u
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N&u mire d quan hé thuin trung binh thi ghi s 3 hodc
ghi ky hi¢u O
, Né&u mitc d6 quan hé thuin yéu thi ghi s 1 hodc ghi ky
hidu A

Néu khong ¢6 mai quan hé thi ghi s6 0 hodc ghi ky hiéu
# (hoic dé trong)

Né&u mic do quan hé nghich cao thi ghi s& - 9 hodc ghi ky
hiéu X

Né&u mite d6 quan hé nghich trung binh thi ghi s6 - 3 hodc
ghi ky hiéu X

Néu mifc do quan hé nghich y&u thi ghi 53 -1 hodc ghi ky
hiéu O -

5.7.3.5. Xac dinh méi quan hé tuong tic gilta cac dac tinh
cla san pham.

PhAn ma trin mdi nha (6 s& @) 1 noi thé hién ro nhitng moi
quan hé giita cdc dic tinh ky thuit. M3i quan hé nay c6 thé 1a
thuin (duong) hodc nghich (dm). Cdc ky hiéu dugc st dung nhu
qui uc trong phan 5.7.3.4

5.7.3.6. Xic dmh mic d6 quan trong cia méi dic tinh k¥
thuat. ’

Mitc d6 quan trong ctia mdi dac‘ tinh k§ thuat dudc tinh biing
czich.lﬁ'y gid tri cudng d6 quan hé cia dic tinh dang xem xét vdi
mdt yéu cau clia khzich hang (6 s @) nhin vdi trong s6 cla yéu
ciu dé6, sau d6 tinh tdng theo cot doc va ghi két qua vao 6 s6 O.

Can luu y: Khi x4c dinh chién luge kinh doanh ctia t3 chic thi
y€u (6 trong sO st dung d€ tinh todn mic d§ quan trong cia moi



240 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

dic tinh k§y thuit 12 trong s chung (dd dugc quy ddi) cla timg
yéu cau.

Trong s6 chung = Trong s& * Diém ban chién luge * Ty 1€ cdi
. ti€n -

Trong d6: Piém bén chién lugc thay ddi tdy thudc quan di€ém
clia t8 chitc vé tAm quan trong cia yéu cdu dé.

Ty 1& cdi ti€n dugc tinh bing ty sd gilta mic yéu
cdu va mifc d4p dng hién tai clia t8 chitc d6i véi tirng yéu cdu clia
khéach hang.

5.7.3.7. Panh gid ky thuat.

Chon don vi do phu hgp cho titng dic tinh ky thuét. Po ludng
gid tri cdc dic tinh k§ thuat cda sin phim canh tranh va sin
phdm do t3 chifc sdn xudt. Ghi gid tri nay vio 6 s6 ©.

Nhitng két qud ddnh gid k§ thuat phdi phd hgp vé6i két qud
nhén thifc ctia khdch hang § 6 s6 ©.

5.7.3.8. Thiét lap muc tiéu chat lugng.

X4c dinh gi4 tri muc tiéu cho ting dic tinh k§y thuit & 14n thiét
k& mdi. Panh gid mic d6 khé va tinh kha thi vé mit ky thuat.
Thudng ding thang do 3 cdp hoidc 5 cap. ‘

- Cong nghé sin c6: ‘ 5
- Cong nghé sin c6 nhung cdn cdi ti€n mot it: 3
- Rat khé thuc hién: ' 1

Mot vi du vé ngbi nha chit lugng dudc thé hién & hinh 5.28
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M3i quan h:

@ : Thudn cao
O : Thuén trung binh
% : Nghjch cao
X : Nghich trung binh

Mic d§ quan frong Wong déi

£
5

® | Néng higng & md cda
Ujc gil wkn mt alit béng

We g wrén d9 ddc 10°

mé

bit kin

©6 bt kin clia xa

Gldm #ng &n 1 dvdng phé o

Nhdn thic khéch hang

D4 déng a¥a W bén ngodl

x

CUa @il & vj tri md khi xe trén ddi

- /cac c tinh kf th

Yév chu cia khiich hiing

Khdng rd ff Kic nwa

AB ¥

Khéng nghe #éng én rdn dvdng

o

AB -

Tinh cach ly | D& md va déng cla

Ddn v do Wang

Céng ty

Ddithd A

o |z e 2

D4 dbp ing

B4l thd B

" 0} khi k§ hugt

o |a il (o (o

‘H“‘.—»nu:!

e |a juile (o |o

Mic d quan trong (%) (13ng 1 100%)

Myc tidy - -

X&p hang

= : Xe hdi clia cdng ty
A :Xehdclacingty A
B : Xe hoi cha cdng ty B

Hinh 5.28 Ng6i nha chat lugng
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5.7.3.9. Trién khai.

Sau khi xy dung xong, cdc dic tinh k§ thudt vd myc ti€u da
xdc dinh tit ngdi nha chat lugng sé trd thanh ddu vao cho ma trin
ti€p theo - ma trdn cdc dic tinh bd phin (hinh 5.29).

Céc d3c tinh % Céc d3c tinh KT % Nhing qué
ky thugt . cua tirng bd phéan frinh $X chinh
a .
s EA @
s = L]
] = 3
3 I £ I1 o 111
= g £
2 8
[ 2]
Ng6i nha chat Trién khai cdc bd Qui hoach céac
lugng phin - qud trinh SX

HINH 5.29. CAC QUA TRINH CHINH CUA QFD

San phim dugc phan tich thanh céc thude tinh hay dac tinh ky
thuat cda bd phan. Nhitng tiéu chuin cia cdc thuc tinh ndy dugc
xdc dinh tir nhirng tiéu chuidn dugc dé ra cho cdc dic tinh k§ thudt
ctia sin pham.

5.8 PHUONG PHAP 58S.
5.8.1.5S8 1a gi?
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N&u nhu phudng phdp guin Iy Tdy Au thién vé kiém sodt thdi
gian va ch& dd 1am viée cla cong nhdn mot cdch ed hoc rat chit
ché, ngudi Nhat lai chii ¥ gidi quyét vin dé tam 1y, cdi thién diéu
kién luo dong va khong khi lam viéce trong tip thé, hoan thién
moi trudng lam viée. P6 ciing chinh 12 nhimg y tudng clia 58 -
phuong phdp dude cdc td chiie Nhit bdn hét sitc va chudng. Diy
12 mdt phuong phap don gidn nhung rdt hiéu qui d€ huy dong con
ngudi, ning cao ning sudt, chat lugng vi hiéu qua.

Phuong phép ndly ¢6 thé 4p dung ddi v&i moi loai hinh 8 chifc,
& bat ky linh vyc ndo.

Nbi dung 5S bao gém:

- Seiri (Sang loc): Sang loc va loai b nhitng thi khong cdn
- thiét tai ndi 1am viéc..

- Seiton (Sdp x€p): Sdp x€p moi thi ngan ndp, trat ty dé dé
tim, dé st dung.

- Seiso (Sach s&): Vé sinh ndi 1am viéc va git né ludn sach sé.
- Seiketsu (Sin séc): Sdn séc, gilt gin vé sinh ndi lam vi€c biing
cdch lién tuc thyc hién Seiri, Seiton, Seiso.

- Shitsuke (Sin sang): Tao théi quen ty gidc 1am viéc theo
phuong phdp ding.

5S tip trung vao viéc gilf gin sach sé va ngin nip noi lam

. viéc. 58 xuit phat tif nhu cdu ddm bdo stte khoe, ting sy tién lgi,

ning cao ning sut.
5.8.2. Muc tiéu va tic dung cuia 5S.
5.8.2.1. Muc tiéu chinh cia chuong trinh 58S.
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- Xdy dung y thic cdi ti€n (Kaizen) cho moi ngudi tai ndi lam
viéc.

- Xdy dung tinh thdn déng doi clia moi ngudi thong qua
chudng trinh 5S.

- Phét trién vai trd lanh dao ctia cdn bd lanh dao va cdan bd
qudn ly thong qua cdc hoat dong thuc (€.

- X4y dung co s& d€ gidi thiéu cdc ky thuat cai tién.
5.8.2.2. Tic dung.
Daiy 1a phuong phép rat hiéu qua dé:

- Huy ddng con ngudi, 16i cudn sy tham gia cda toan thé cdn
bd céng nhan vién trong t8 chifc.

- Céi ti€n moi trudng 1am viéc. Khi thyc hién 5S thanh cong
ché 1am viéc trd nén thuin tién va an toan hon, tat c3 nhitng gi
khong cin thiét sé bi loai bd khdi noi 1am viéc, nhing gi cin thiét
dugc x€p dit § nhitng vi tri thuin tién, d& s dung. Do d6, ddm
bdo an toan cho ngudi lao dong.

- Ning cao ning suit, gidm chi phi va giao hang ding hen.
5.8.3. Cac buéc ap dung 5S.

5.8.3.1. Seiri - Sang loc.

€ Budc I: Quan sit k§ noi lam viéc ctia minh. Phét hién va
loai bd nhitng thit khong cin thi€t cho cong viéc.
¢ Budc 2: Néu khong thé quyét dinh ngay mot thit gi dé c6

con can hay khong cin cho cong viéc, ddnh dau “sé hiy” kém
Y z ~ Y 2 A A -
theo ngay thdng sé& hiiy va dé riéng ra mot ndi.
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& Budc 3: Sau mdt thdi gian, vi du 3 thing, kiém tra lai xem
c6 ai can dén cdi do khong, néu khong - wdc 1a cdi d6 khong con
can cho cong viée nita — hdy loai bd. N&u khong thé ty minh
quyét dinh, hiy d& ra m6t thdi han dé xi 1y.

Luu y:
¢ Khi sang loc khong dude quén nhitng gi d€ trong ngin
kéo, ti va trong phong. ‘
e Viéc hity nhitng cdi khong cin thiét c6 thé biing nhiing
cdch sau day:
- Bdn dong nit.
- Giao cho cdc ddn vi khdc néu ho cin.
- Vit bo.
e Khi hiy nhu’ng tht thudc tai sin cd quan nén bdo cdo
cho ¢6 ngudi thdm quyén dugc biét.

e Nén thong bdo cho nhitng noi di cung cip nhitng nguyén
vt liéu, tai liéu thira d6.
e Khi quan sit xung quanh d€ tim ra nhitng thi khong can
thié€t & ndi 1am viéc, hdy tim moi ndi - moi ngdc ngédch.
5.8.3.2. Seiton - Sip x&p.

& Budc | Khing dinh moi tht khong can thiét da dugc loai
bd khdi noi lam viée. Viéc con lai 12 suy nghi xem dé€ cdi gi &
dau 12 thuin tién cho qui trinh 1Am viéc, déng thdi phdi ddm bdo
thim my v an toan.

& Budc 2: Trao ddi v6i cdc ddng nghiép vé cdch sdp x€p bo
tri trén quan diém thuin tién cho thao tdc. Mot nguyén tic cin
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chid y 12 cdi gi thudng xuyén st dung phdi dit § gin ngudi sir
dung dé da phii di lai. Phdc thio cdch bé tri va trao ddi vdi dong
nghiép, sau do thue hién.

@ Buic 3: Lam sao cho cdc dong nghiép cia minh déu biét
duge 1a cdi g1 d€ & chd ndo d€ wr ho sit dung mi khdng phéi héi
ai. Tot nhat nén 1dp mot danh muc cdc vat dung va ndi luu gii.
Hay ghi chd trén timg ngin kéo, ngin td, cip tai liéu dé moi
ngudi biét cdi gi duge lvu git & dau.

@ Buoe 4: Ap dung nguyén tic nay d€ chi ré ndi dit binh ciu
hda va nhitng chi din cin thi€t khic.

Luu y:

¢ Muc dich clia Seiton - Sdp x€p la 1am cho noi lam viéc
duge an todn, hiéu qua khi lam viéc. Vi vdy, nhitng vit nhu rém,
man che d€ giiu nhitng vit dung & phia sau la khéng cin thiét.

e Né&u c6 dugc tiéu chudn qui dinh mic t5i thiéu va ti da
luu giir vat liéu, tai liéu cang tot.
5.8.3.3. Seiso - Sach sé.

C6 mot quan hé rit mit thiét giita chit lugng san phim va sy
sach s& § ndi lam viéc, noi ché€ tao ra sin phdm. Nhu vy, Seiso
(Sach sé&) phadi dugc thuc hién hang ngdy, d6i khi 13 trong sudt cd
ngay. Sau diy 12 mot vai gdi y vé Seiso:

¢ Ding doi dén lic do bin mdi lam vé sinh. Hiy quét don,
vé sinh ndi lam viéc, k€ cd mdy méc thi€t bi, dung cu, dé dac,...
m¢t cach thudng xuyén lam cho nhitng thit trén diy khong con cd
hdi d€ da ban.

¢ Danh 3 phit mdi ngay d€ lam v¢ sinh.
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€ Moi ngudi ¢6 trach nhiém déi véi mdi truding xung quanh
ndi lam viéc. Nhitng ngudi 1am vé sinh chuyén nghi€p chi chiu
trich nhiém & nhitng noi cong cong. Néu mudn lam viéc trong
mot mdi truding sach sé va an toan, tot nhit hay tao ra mdi trudng
do.

4 Dimng bao gid tao théi quen viit rdc bira bai.

Luuy:

Ngoai 3 phiit hing ngay cho Seiso nén c6 thdi gian lam Seiso '
trong tudn, trong thang. C4i I¢i do Seiso dem lai s& 16n hon nhi€u
14n so vdi thdi gian b ra.

5.8.3.4. Seiketsu - Sin soc. _

P& khong ling phi nhitng nd luc da bd ra, khong nén ding lai
sau khi da thyc hién 3S. Sau ddy 1a nhitng gdi ¥ cho Seiketsu:

4 Tao ra mot hé thong nhim duy tri sy sach s& ngin ndp &
ndi 1am viéc, cdn c6 lich 1am vé sinh.

@ Phong trao thi dua gilta cdc phong ban, phin xudng ciing
rit quan trong v c6 hiéu qui trong viéc 16i kéo, cudn hit moi
ngudi tham gia 5S.

Luuy:

e Can néu rd tén ngudi chiu trdch nhiém vé ndi 1am viéc
hay mdy mdc.

e Viéc ki€ém tra va ddnh gid thudng xuyén sé do thanh
vién t8 5S ciia don vi thuc hién.

¢ Dimng chi tim chd x4y, kém dé phé binh ma phdi chi ¥
tim ra cdi hay, cdi t6t d€ khen thudng, dong vién.
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5.8.3.5. Shitsuke - Sin sang.

Can phai 1am cho moi ngudi thuc hi€n 4S néi trén mot cdch ty
gidc nhu mot th6i quen hay 1€ s6ng. Khong c6 cdch nao thic ép
thuc hién 58 t6t hon 13 thudng xuyén thuc hanh né cho t6i khi
moi ngudi déu yéu 58.

Can phai tao ra mot biu khong khi lanh manh d€ moi ngudi
thiy khong thé thi€u 5S, mudn vay cin phai luu y:

¢ Xem ndi lam vi€c nhu 1 ng6i nha thit hai ca minh.

¢ Néu ta mong mudn va thudng xuyén lam cho ngdi nha
cia minh sach s&, vé sinh, ngin ndp, tai sao lai khéng c8 ging
1am cho ndi l1am viéc sach s&, thodi mdi, dé chiu nhu & nha. -

4 4 yé&u (6 cd bin dé thyc hién thanh céng chwrong trinh 58:
e Ban lanh dao luén cam két va hé trg.
* Thirc hién 58 bit ddu bing dao tao va hudn luyén.
e Moi ngu’(‘ﬁ cung ty nguyén tham gia thuc hién 58S.

e Lip lai vong 58 vdi tiéu chudn cao hon.

5.9. PHUONG PHAP 6 SIGMA.
5.9.1. Khai niém.

Sigma 12 mot thuit ngit thdng ké dung do ludng S‘.‘f‘ chéch
hudng cia mét qui trinh hién hitu so véi mic hoan thién.

Theo Bob Galvin — Gidm d6c di€u hanh clia hang Motorola:
“6 sigma la mdt phuong phdp khoa hoc tdp trung vao viéc thuc
hién mét cdch phit hgp va c6 hiéu qud cdc ky thudt va cdc nguyén
tdc qudn ly chdt lugng da dugc thita nhan. Téng hgp cdc yéu t6 c6
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dnh hudng dén két qud cong viéc, 6 sigma tap trung vao viéc lam
thé nao dé thuc hién cong viéc ma khong (hay gdn nhit khéng) co
sai 161 hay khuyét tat”.

Hiéu mot cdch don gidn, 6 sigma 1a mot phuong phdp cung
cAp nhitng cong cu cu thé d€ loai trir t5i da nhitng sai s6t va kha
ning gdy ra nhitng sai sét trong qu4 trinh sdn xuat kinh doanh.

Thuit ngit 6 Sigma ciing dugc si dung nhu 14 mot triét 1y, mot
muc tiéu, mot phuong phdp nhim gidm thi€u sy lang phi, cii tién
chat lugng, gidm chi phi, thdi gian vd ning cao hiéu qud hoat
dong ciia t6 chitc dua trén viée céi ti€n qui trinh

5.9.2. Téc dung.

6 sigma c6 thé€ 4p dung trong nhiéu linh vuc khic nhau, nhu:
thuong mai dién ti¥ va cdc dich vu; thi€t k€, sdn xuit, gia cong,
ch€ tao; hoach dinh tai nguyén va ngudn lyc cda td chifc; quin 1y
mdi quan hé vé6i khdch hang...

Théng qua viéc 4p dung 6 sigma t3 chifc c6 thé:

- Xdac dinh va ddnh gid mic d6 dao dong trong cdc qui trinh
san xuit. Tim nguyén nhén cta van dé. Céi tién qui trinh d€ loai
trit nhitng bi€n dong.

- Gidm chi phi sdn xuit va chi phi quén ly.

Nh& gidm ty 1& khuyét tit, t8 chifc c¢6 thé loai bd nhitng lang
phi vé€ nguyén vat liéu, nhin cong, thdi gian ki€m tra, tdi ch&. Tir
d6 gidm dudc gia thanh, ting 1¢i nhuan.

- - Gia ting sy hai long cia khdch hang.

Véi viéc gidm ty 1& ph&€ phim, rit ngdn thdi gian sdn xuit 8

chic c6 thé cung cap diing hen nhitng sin phim ddp tng diy di
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nhitng yéu cdu clia khach hang, gia ting sy hdi long cda khidch
hang, duy tri dugc don hang.

- Md rong quy md san xuat kinh doanh, phét trién thém nhitng
san phim va dich vu mdi. ’

- Thay déi vin héa cia td chic. Hinh thanh thdi do tich cuc,
chl dong trong viéc phong ngira khd ning xuit hién sai hong han
12 chd dgi, d61 pho khi n6 xdy ra.

5.9.3. Phuong thifc cdi ti€n qui trinh DMAIC va cdc cdng cu
ctia 6 sigma '

Thuc & cho thdy cdc t3 chifc tri€n khai 6 sigma thudng khdng
gidng nhau vé& pham vi, thdi gian, linh vyc lya chon d€ cdi tién..
va két qud dat dugce ciing khdc nhau. Tuy nhién, c6 mét diém
chung giita cdc doanh nghhiép trong qud trinh trién khai — d6 1a
viéc dp dung phudng phdp cdi ti€n qui trinh DMAIC. DMAIC la
phudng phdp xdc dinh, do ludng, phin tich, cdi ti€n va ki€ém so4t
dudc st dung thudng xuyén dé cdi ti€n qui trinh trong cdc dy 4n 6
sigma. Trbng qui trinh ndy cdc cong cu chuyén biét s€ dugc vin
dung d€ chuyén mot van dé thuc t€ sang dang thic thong ké, xdy
dung gidi phdp trén mo hinh thong ké, sau d6 chuyén ddi né sang
thuc t€ (hinh 5.30)

Noi dung phuong phip DMAIC c6 thé dugc mé ta téng quat
nhu sau: ‘

¢ Budc 1: Define (Xdc dinh)

Piy Ia giai doan khdi ddu cda qud trinh cdi ti€n. Muc tiéu clia
budc xdc dinh 13 1am rd van dé cdn gidi quyét, yéu ciu va muc
tiéu cda dy 4n. Cu thé:

e Xic dinh dé tai tiém ning.
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Ky nang phén tich

Van dé trong thuyc té » vin dé trong th6’ng ké

Cong cu thong ké
Y =f(X1, X2, X3, ., X4)

Gidi phap trong thuc t& | | Gidi phdp trong thdng ké

Ky ndng phén tich
HINH 5.30. CACH TIEP CAN TONG QUAT
e Dinh gid, Iva chon dé i.
e Nhiém vu danh cho dé tai dé6 1a gi?
o Lua chon va triér khai d6i/nhém ti€n hanh.
Ba yé&u td cd bdn can xdc dinh:

- Khéch hang cia ching ta I3 ai, ho cin gi & chiing ta?
Ciéc yéu ciu ¢d ban ciia khdch hang ¢6 lién quan dén dy 4n cdi
ti€n (cdc dic tinh chat lugng thiét yéu) la gi?

- So d6 hoat dong cda chiing ta nhu th€ nio?

- Chiing ta mudn ci tién cdc chi s6 ning suit, chit lugng
thém bao nhiéu phin trim, pham vi cla du 4n lién quan dén
nhitng bd phin hay qud trinh ndo? Cdc ngudn lyc can ¢6 1 gi?

Céc cong cu chii yéu duge st dung trong budc nay gbm cé:
bang tém luge du 4n (Project Charter) , biéu dé xu huéng (Trend
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Chart), biéu dd Pareto (Pareto Chart), luu dé dong qud trinh
(Process Flow Diagram).

¢ Budc 2: Measure (Do ludng)

Pay 12 giai doan ddanh gid trén cd s lugng héa nang luc hoat
dong ciia qu4 trinh. Trén cd s§ thu thip va phan tich cdc di liéu
hoat dong, ching ta sé ddnh gid dudc ning lyc cia t8 chidc nhu
th€ nao hay néi mdt cich khdc chiing ta biét dugc tS chdc dang
hoat dong & mitc d6 ndo cla Sigma. Trong toan bd diy chuyén
san xudt, ning luc cla ting khau nhu thé nao? Trong qua trinh do
ludng nay ching ta cdn nhin dang va tinh todn cdc gid tri trung
binh cda chi tiéu chdt lugng va céc bién dong c6 thé tic dong vao
qua trinh hoat déng. Cu thé cdn:

e Xaic lap dédc tinh qua trinh.

e Thu thip thong tin, dit li¢u.

¢ Thuc thi hé thong do ludng.

e Do ludng nang lyc cla qué trinh.

Céc cong cu c6 thé ing dung trong budc nay bao gdm biéu db
nhin qui (Cause & Effect Diagram), bidn d6 qud trinh (Process
Mapping), phin tich ki€u sai hdng va tdc dong — FMEA, kiém
sodt qua trinh biing théng ké — SPC, ddnh gid d0 tin cdy ciia hé
thong do ludng va cdc cong cu khic.

¢ Budc 3: Analyse (Phan tich)

Pay 1a budc ddnh gid cdc nguyén nhin chi yé&u tdc dong vao
qué trinh, tim ra cdc khu vuc trong yéu dé cdi tién.

e Thu thip va phén tich dif li€u

e Phdt trién va kiém tra céc gid thuyét .
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e Xdc nhan, dua ra cdc bdo cdo dinh lugng vé hoat dong
clia cdc qud trinh

Trong giai doan phén tich, cdc thong s6 thu thip dudc trong
budc do ludng s€ dugc phin tich. Nhitng gid thuyét dua trén
nhitng mdi quan hé nhin qud c6 thé c6 sé dudc dua ra va dudc
kiém tra. Chinh & budc nay nhiing vin dé thuc t& s& duge chuyén
sang cdc van dé thong keé.

Cédc cdng cu va ky thuit théng ké thich hgp dugc dp dung
trong giai doan nay thudng 1a: biu db cot (Histogram), biéu d6
khdi Box Plot), phan tich da bién (Multivariance) , phdn tich
tudng quan va hdi quy (Correlation & Regression Analyse), kiém
dinh gid thuyét - Hypothesis Testing (T- test, F- test), phan tich
phuong sai (Anova), ddnh gid dic tinh phin bo (Descriptive
Statistics), d6 thi tdc nhdn chinh (Main Effect Plot), FMEA.

V@i cdch thifc nay, nhém thuc hién du an sé dua ra dugc nhitng
nhin dinh mang tinh dinh lugng cao.

4 Budc 4: Improve (Cai ti€n)

Budc cdi ti€n tdp trung phét trién cdc ¥ tudng thanh cic gidi
phdp nhim loai bé bién dong chd yéu tai cic khu vic trong yéu
(da dugc xdc dinh trong budc 3) va cin nguyén ctia nhitng bié€n
dong nay. Ki€m ching va chudn héa cdc gidi phap.

Céc cong cu st dung trong budc nay: Kiém dinh gia thuyét
(T- test, F- test), phn tich ning lyc qui trinh (Cy), thiét k€ thyc
nghiém — DOE (Design of Experiment) va cdc céng cu khic.

¢ BuGc 5: Control (Kiém so4t)

Muc ti€u cia bude cdi ti€n 1a thi€t lap cdc thong s& qui trinh
chuin d€ duy tri két qua.
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Iz

e Thiét k€ cde qud trinh kiém sodt va vin bin héa viée cdi
ti€n qud trinh. X4y dyng cdc thao tic vin hanh chuin (SOP-
Standard Operating Procedure)

e Ap dung hé thong do ludng.
o Thiét lip ning luc cta cdc qud trinh.
o Ung dung va kiém sodt.

Céc cong cu trong bude ndy gém c¢6: bing tém ludc k& hoach
kiém sodt (Control Plan Summary), luu dd dong quéd trinh
(Process Flow Diagram), cic bi€u dd kiém sodt (Control Chart),
cdc phi€u kiém tra (Check Sheet) va cdc cong cu khiéc.

5.9.4. Trién khai 6 sigma.

Theo kinh nghiém tif cic (8 chic di trude thi viée trién khai 6
Sigma dugc thuc hién theo cdc bude sau diy:

5.9.4.1. Giai doan chuin bi.

Pay la giai doan ching ta danh thdi gian nghi€n ciu vé 6
Sigma, xem xét tinh cin thiét cGa 6 Sigma ddi vdi t3 chitc. Cin
du kién cdc nhan Iyc tham gia vao du dn cdi tién, phdn cong
ngudi phu trach, cdc thanh vién dy dn.

B6 mdy diéu hanh chudng trinh 6 sigma bao gdm: Ban chi
dao 6 sigma; cdc nhd tdi trg con goi 1a nhd vo dich (Champion);
gidm dd¢ 6 sigma hay thi linh thyc hién 6 sigma
(Implementation Leader); hudn luyén vién 6 sigma (The 6 sigma
Coach); trudng nhém cdi tién hay chd nhiém cda du dn; cdc
thanh vién cta nhém nhu chudng mon dai den — MBB (Master
Black Belt), dai den — BB (Black Belt), dai xanh — GB (Green
Belt).
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MBB 1a ngudi thudng truc chi dao chudng trinh 6 sigma, ¢é
nhiém vu chi dao. diéu hanh tryc ti€p vé mit k§ thuit, ddo tao
cdc BB dudi quyén.

BB 1a chuyén vién trong viéc din dit thuc hién cdc du dn vdi
kinh nghiém thich hgp trong mot sd linh vue cu thé; duge huin
luyén chuyén siu va c6 ki€n thitc t6t vé phin tich, thong ké; dp
dung ¢6 hiéu qud cdc céng cu, phuong phdp, kj nang phin tich,
qudn ly dv dn va xdy dung nhém. BB chiu trich nhi€ém doi véi
tirmg qud trinh cu thé va hudng din cdc GB hoan thanh cdc du dn
dugc gino. BB ciing chiu trach nhiém hudn luyén, dao tao cdc dai
xanh ~ GB (Green Belt). Ning luc cia BB quyét dinh sy thanh
cOng ciia chuong trinh 6 sigma.

GB 12 ngudi phu trich céng viéc hién tai ¢6 lién quan dén
van dé cin dudc gidi quyét trong du 4n 6 sigma, déng thdi vin
phu trich cong viéc thudng ngay clia minh; GB cidn ¢6 khd ning
tot vé tinh todn dic biét cic cong cu thong ké va duge dio tao it
chuyén siu hon cic BB.

5.9.4.2. Giai doan trién khai.

Trong giai doan ndy ching ta sé& ap dung nguyén tic
DMAIC dé thuc hanh cdi tién.

e Ddnh gii thuc trang: xem xét todn bd hé théng kinh doanh
sdn xudt xem c¢6é ddp tng dudc cdc yéu cau cta khdch hang
khong? Cn xdc dinh chinh xdc cdc yéu cAu doi vdi sin phim 1a
gi? Mitc do chdt lugng cho tiing qud trinh va sdn pham nhu thé
ndo (may Sigma)? Tir diy chun;;, ta s€ lva chon cdc khu vuc trong
diém dé bdt diu trién khai cdc nd lye.

e Phin tich tim ra cdc nguyén nhin gdc ré gy ra sy bit hdp
ly, bit Sn dinh trong qua trinh.
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e Xiy dung cdc gidi phdp d€ khdc phuc cdc van dé. Cdc gidi
phdp nay phdi dugc kiém nghiém chit ché d€ khong giy ra cic
hiéu qua tiéu cuc.

o Trién khai cdc gidi phdp d€ khic phuc céc 16i chat lugng
hay cdc diém bat hgp 1y. Trong qud trinh 4p dung thit nghiém céc
gidi phap nay phii dudc kiém tra theo doi chat ché va néu cén thi
phai c6 nhitng b3 sung méi.

e Tiéu chuin héa cdc gidi phdp, bi€n thanh cdc qui trinh
huéng din cla hé thong quin ly. Hudng din phuong phip mdi
d6i v6i nhitng ngudi van hanh va theo déi ki€m tra d€ ddm bdo
tinh hiéu lyc clia hé thong.

Pao tao MBB va BB

Pio tao phuong phdp 6 sigma trong toan t3 chifc

1L

Lua chon Trién khai cdc du Pi4nh gid
cdc dy 4n :> 4n theo phudng ﬂ dv 4n
cai ti€n phép DMAIC '

JC

Thim dinh 1¢i nhuin dy 4n 6 sigma dem lai

Quadn 1y theo doi dy 4n

HINH 5.31. TONG QUAN VE GIAI POAN TRIEN KHAI 6 SIGMA
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Chuong 6
" HE THONG QUAN LY
THEO TIEU CHUAN.

6.1. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG.

Hé thong qudn 1y chit lugng (Quality Management System)
bao gdm cd c4u t8 chifc, thi tuc, qud trinh va ngudn lyc cin thiét
dé thyc hién viéc quin 1y chat lugng.

Hé théng quan ly chit lugng nhim didm bio ring khdch hing
s€ nhan dugc nhitng gi ma doanh nghiép va khich hang da thda
thudn. Do d6, hé thdng quan 1y chat lugng phdi ddp ing cic yéu
cau sau: '

- Xd4c dinh rd sidn phim va dich vu cling véi cdc qui dinh k§
thudt cho cdc sdn phdm d6, cdc qui dinh nay phdi dim bdo théa
man yéu c4u cia khdch hing.

- Cdc yéu t6 ky thuit, quin 1y va con ngusi 4nh hudng dén
chat lugng sdn phdm phdi dugc thyc hién theo k& hoach di dinh;
hudng vé gidm, loai trir va quan trong nhat 13 ngin ngita sy
khdng phu hgp.
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Theo nguyén tic cla quin ly chit lugng hién dai, toan b
hoat dong cda doanh nghiép dudc thyc hién thong qua cdc qud
trinh.

Yéu ciu Yéu ciu
Ngudi cung \ng | Doanh nghiép Khich hang
A 1 A '
] t t ]
R S A |
Phén hdi Phan héi

HINH 6.1 - QUAN HE GIUA NGUOI CUNG UNG, DOANH NGHIEP
VA KHACH HANG.

Moi qué trinh déu cé khdch hang, ngudi cung #ng. Trong méi
quan hé giita ngudi cung iing, doanh nghi€p va khdch hang hinh
thanh mot chudi quan hé véi cic dong théng tin phdn héi.

P& xem xét tinh hiéu lyc va hiéu quad ciia hé théng quin 1y
chit lrgng, ngudi ta thudng dit ra cdc ciu hdi ddi véi mdbi qui
trinh thudc hé thng d6, ching han nhu:

- Céc qud trinh c6 dugc xdc dinh va c6 cdc thd tuc dang van
ban d€ diéu hanh, quin Iy cdc qud trinh d6 khong?

- Cac qud trinh ¢6 dugc trién khai diy di va dugc thuc hién
nhu dd néu trong vin ban khong?

- Cdc qud trinh nay c6 mang lai két qud nhu mong ddi
khong?
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Viéc xdy dung va dp dung hé thong vin ban 12 mot hoat dong
gia ting gid tri. H thong vin bdn 12 bing chitng khdch quan cho
thay:

- Qud trinh da dugc xdc dinh.
- Céc thi tuc da duge phé duyét va kiém soét.

Hé thong vin ban hd tr¢g cho cdi tién chdt lugng theo nghia
gitip ngudi quan 1y hiéu duge moi viée ti€n hanh nhy th€ nao va
xdc dinh dude chat lugng cla viéc thyc hién. Chi khi d6, ta méi
xdc dinh dugc hiéu qui cla nhing thay déi, cai ti€n. Néu xét
thdy viéc cdi tién 12 c6 hidu qué thyc sy th budc tiép theo la phdi
tiéu chudn héa chiing thanh cdc qui dinh. Piéu nay s€ gilp doanh
nghiép duy tri dudc nhing cai ti€n da dé ra.

Mot hé théng vin ban thich hgp sé& gidp doanh nghiép:

- Pat chat lugng sin phdm theo yéu cdu.

- Dénh gid hé thong quén 1y chat lugng.

- Cai tién chat lugng.

- Duy tri sy cdi tién.

Khi xay dung hé thong vin ban, cin c6 sy cdn d6i gilta mic
dd vin ban héa va trinh dd, k§ ning cla nhdn vién. Thong
thudng, néu trinh d6, k§ niing cla ngudi thao tdc cang cao thi
cang can it van ban huéng din. Néu khéng lvu ¥ dén diém nay,
doanh nghiép c6 thé roi vio mdt trong hai tinh hudng: hodc qud
nhiéu vin ban din t6i quan liéu gidy 13, hodc khong di vin bin
hudng din, 4p dung din dén tinh trang 10n x4n, Wy tién, thiéu
th6ng nhat.
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Cic yéu cdu dit ra d6i véi mot hé thong quin 1y chat lugng

la:

- Vi€t ra nhitng gi dang dudc 1am, sé duge 1am va lam ding
theo nhitng gi di dudc viét.

- Vin bin héa moi qui dinh trong doanh nghiép.
- Dé hiéu, dé 4p dung.

- Ludn luén dugce cdp nhit.

6.2. HE THONG QUAN LY CHAT LUYUNG THEO TIEU
CHUAN ISO 9000.

6.2.1. Té chic ISO.

ISO 12 mét 8 chife quéc & vé tiéu chudn héa, c6 tén diy di
la The International Organization for Standardization. Thanh
vién cda ISO 12 cdc t5 chifc tiéu chudn quéc gia ciia khodng 150
nudc trén thé gidi.

ISO 1a mot t6 chic phi chinh phi, ra ddi v hoat dong tir
23/2/1947. Nhiém vy cda ISO la thdic ddy sy phat trién cda van
dé tiéu chuin héa va nhitng hoat dong c6 lién quan nhim tao
diéu kién thuin lgi cho viéc trao ddi hang héa, dich vu qudc 1€ va
sw hop tac phat tri€n trong cdc linh vuc tri twé, khoa hoc, k¥ thuit
va moi hoat dong kinh t& khic.

Tru 53 chinh cda ISO dat tai Geneéve — Thuy Si. Ngon ngit sir
dung la ti€ng Anh, Phdp, Ty Ban Nha.

K&t qud hoat dong ciia I1SO 13 viéc ban hanh cdc tiéu chuin
qudc t€ trong cdc linh vyc sdn xuit, kinh doanh va dich vu. Dén
nay di c6 trén 14.000 tiéu chuin dugc ban hanh. Mang luGi thong




Clutong 6. H¢ thong qudn Iy theo tiéu chuédn 261

tin ctia ISO duge dit § nhiéu qudc gia d€ cung cip thong tin vé
vin dé tiéu chudn, cdc qui ché ky thudt, vin dé ki€m tra va cip
gidy chimg nhdn chat lugng 3 khidp ndi trén th€ gidi. Ngodi ra,
ISO con lam nhiém vu tw van, hdi thdo... vé viéc 4p dung cdc tiéu
chudn chat lugng di qui dinh, gidp dd vé k§ thuat, vé van dé tiéu
chuan héa chat Iugng cho cdc nudce thanh vién.

Trong linh vyc kinh t€, ISO ¢6 rit nhiéu vin bin huéng din,
qui dinh vé nhitng hé théng quidn Iy hitu hiéu cho cdc t3 chic
kinh t&. Cdc qudc gia thanh vién cla ISO cin phai tudn thd cdc
diéu 1¢ clia ISO trohg viéc dp dung cdc tiéu chudn, nhitng qui
dinh vé viéc ching nhidn hé thong dim b3o chit lugng va chitng
nhén cdng nhin }in nhau trong cdc chinh sich mua bén, trao ddi
thuong mai quéc t€ d€ ddm bio quyén Idi ciia c3 hai bén va cda
ngudi tiéu dung, tao ra mot hé thong ban hang tin cay.

Vi€t nam gia nhdp vao ISO vao nim 1977 va la thanh vién

thit 72 cda ISO. Nam 1996, 1an diu tién Viét nam dugc bau vao
ban chdp hanh cta ISO véi nhiém ky 2 nam.

6.2.2. Giéi thiéu vé& ISO 9000.
6.2.2.1. 1SO 9000 1a gi?

ISO 9000 12 b6 tiéu chudn do T8 chirc qudc t&€ vé Tiéu chudn
héa (ISO) ban hanh nhdm dva ra cdc chuin myc cho hé thong
qudn 1y chat lugng va c6 thé 4p dung rong rii trong cdc linh vuc
s&n xudt, kinh doanh va dich vu.

ISO 9000 dé cap dén cdc linh vire chd yéu trong qudn 1y chat
lugng: Chinh sich va chi dao vé chat lugng, nghién ctu thi
trudng, thi€t k€ va trién khai san phim, cung tng, ki€m sodt qud
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trinh, bao g6i, phan phdi, dich vu sau khi bin, xem xét danh gid
noi bd, kiém so4t tai liéu, dao tao...

ISO 9000 13 tap hop cdc kinh nghiém quan ly chat lugng tot
nhit di dugc thyc thi & nhiéu qudc gia va khu vuc, ddng thoi
duge chap nhan thanh tiéu chudn quéc gia cia nhiéu nudc.

Hé thdng quin 1y chdt lugng theo ISO 9000 dya trén mo hinh
quén 1y theo qui trinh, 14y phong ngita lam phuong chdm chii y&u
trong chu trinh sdn pham.

Céc tiéu chudn trong bd tiéu chudn ISO 9000 chi mé 4 cdc
y&u t& ma mot hé thong quén 1y chit lwgng nén c6 chi khong mo
ta cdch thitc ma mot t8 chic cu thé thuc hién cic yéu td nay. Bén
canh d6, cdc tiéu chuin ndy khéng c6 muc dich dong nhat héa
cic hé thong quan 1y chat lugng cla cdc t3 chic khdc nhau véi
nhau. B&i vi, nhu cdu cta mdi t8 chifc 13 rdt khdc nhau, viéc xay
dyng va thuc hién mot hé thdng quan ly chat lugng can thi€t phdi
chiu sy chi phdi clia muc dich cu thé, sdn phdm, qud trinh ciing
nhv thyc tién cu thé cia t8 chitc dé.

Th€ gidi c6 xu hudng théa min ngay cang cao d6i véi nhitng
yéu cdu-cla khach hang vé chat lugng sin phdm va dich vu. Do
d6, ban thin nhitng ti€u chuin k§ thuit chua dd dé dam bdo sy
phd hop véi nhitng ddi hdi cla khdch hang. Hé thong quin 1y
chat lugng theo ISO 9000 s& gép phan b3 sung thém cho nhitng
tiéu chudn ky thudt cdia san phim nhim thda man 16t hon nhitng
yéu cdu ciia khéch hang.

6.2.2.2. Lugc s hinh thanh ISO 9000.

Trong nhitng nam 1970, nhin chung gilta cdc nganh cong
nghiép va cdc nudc trén thé gidi c6 nhitng nhan thic khdc nhau
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vé “chat lugng”. Do d6, Vién tiéu chuin Anh qudc (British
Standard Institute — BSI), mdt thanh vién cda ISO, di chinh thic
dé& nghi ISO thanh 1ap mot ty ban ky thudt d€ phdt trién céc tiéu
chuin qudc t€ vé ky thuat va thyc hanh ddm bdo chit lugng,
nhim tiéu chudn héa viéc quéan Iy chit lugng trén toan thé€ gidi.
ﬁy ban k§ thuét 176 (TC 176 — Technical Committee 176) ra doi
~gbm da s6 12 thanh vién cia cdng dong Chiu Au di gidi thi¢u
mo6t m6 hinh vé hé théng quan 1y chat lugng dua trén cdc tiéu
chuén s&n c6 clia Anh qudc 12 BS - 5750. Muc dich ctia nhém TC
176 1a thi€t lap mot tiéu chudn duy nhat sao cho ¢6 thé 4p dung
dudc vao nhiéu linh viyc: sin xudt, kinh doanh va dich vu. Bin
thdo ddu tién xudt bdn vao nim 1985, dugc cong bs chinh thic
vao nim 1987 véi tén goi ISO 9000 va sau dé dugc tu chinh va
ban hanh phién bin 2 vao nim 1994. Dén nam 2000, ISO 9000
dugc sodt xét, sita d8i 1an thit hai va phién bdn 3 cia ISO 9000
dugc chinh thidc ban hanh vao ngay 15/12/2000.

C6 thé so luge qué trinh hinh thanh ISO 9000 nhu sau:

- Niam 1959, B4 Quéc phong My thiét 1ap hé théng MIL -
Q9858, né dugc thiét k&€ nhu 13 mo6t chudng trinh quin ly chat
lugng. )

- Nim 1963, MIL — Q9858 dudc sita ddi va ning cao.

- Niam 1968, NATO chdp nhin MIL — Q9858 vao viéc thira
nhan hé thong ddm bio chat lugng cda nhitng ngudi thdu phu
thudc cdc thanh vién NATO (Allied Quality Assurance
‘Publication 1 — AQAP 1).

- Nim 1970, B6 Qudc phong Lién hiép Anh chap nhin nhitng
diéu khodn ctia AQAP — 1 trong chuong trinh quin 1y tiéu chuin
qudc phong DEF/STAN 05 — 8.
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- Nam 1979, Vién Tiéu chuin Anh qudéc da phét trién
DEF/STAN 05 — 8 thanh BS 5750 — Hé thong tiéu chuidn chit
lugng quan 1y dau tién trong thudng mai.

- Nam 1987, T8 chic qudc t& vé& tiéu chudn héa (ISO) chdp
nhan hdu hét cdc tiéu chudn BS 5750 thanh ISO 9000 (phién ban
1). Sau nay, BS 5750 va ISO 9000 dugc xem la nhitng tai liéu
tuong duong nhu nhau trong viéc 4p dung cdc tiéu chuin chat
lugng quan ly.

- Nam 1994, ISO 9000 dugc sodt xét, chinh ly, b3 sung
(phién ban 2).

- Nam 2000, ban hanh ISO 9000 phién bdn nim 2000 (phién
ban 3).

Céc thanh vién cda ny ban chiau Au (EC) va T3 chifc miu
dich tr do chdu Au (EFTA) d thira nhin tiéu chudn ISO 9000 va
budc cdc thanh vién cia cOng ddng chau Au phai thuc hién theo
cdc tiéu chudn nay trong cung c4p hang héa va dich vu.

Tai Viét nam, Téng cuc Tiéu chuin — Po ludng — Chat lugng
chip nhén tiéu chuin ISO 9000 va ban hanh thanh tiéu chudn
Viét nam véi ky hiéu TCVN ISO 9000.

6.2.2.3. Trudng hgp ap dung va Igi ich cla vigéc 4p dung
I1SO 9000.

ISO 9000 dugc 4p dung trong céc trudng hgp sau:

- Hudng ddn d& qudn ly chdt lugng trong cdc té chitc: Doanh
nghiép 4p dung ISO 9000 d€ ning cao khi ning canh tranh cia
minh, thyc hién cdc yéu cdu ddi véi chat lugng sin phim mot
céch tiét kiém nhat.
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- Theo hgp déng giita doanh nghiép (bén thit nhdt) va khdch
hang (bén thit hai): Khich hang doi hdi doanh nghiép phai dp
dung 1SO 9000 dé€ c6 thé dam bdo cung cip san phim dédp vng
yéu cau.

- Ddnh gid va thita nhdn cia bén thit hai: Khich hang danh
gid hé thong qudn 1y chat lugng clia doanh nghiép.

- Chung nhdn ciia T6 chiic chiing nhdn (bén thit ba): Hé thong
quén ly chat lugng cia doanh nghiép dugc mdot T8 chic chitng
nhin ddnh gid va cip chitng chi phtt hgp véi yéu ciu cla tiéu
chuin.

M&t khi doanh nghiép dp dung thanh cong ISO 9000, diéu d6
khong chi mang lai 1gi ich cho chinh doanh nghiép ma con mang
lai nhiéu I¢i ich cho cdc bén lién quan, :

Ching nhan phu hgp vé6i ISO 9000 sé€ lam gidm hodc trinh
dugc nhitng chi phi 4n va nhitng sy chim tré do viéc nghién ciu,
tim hiéu ngudi cung ¢ng, thim dinh chit lugng cdc thd tuc, ddnh
gid chat lugng ngudi cung dng, ki€m tra ngudn luc va nhitng gidm
sdt ddm bdo chit lugng kh4c.

Theo cdc nha linh dao cong nghiép MY, cii ti€n hé thong va
hoat dong qudn 1y chit lugng 13 yéu t& can thiét cho canh tranh
trong mdt nén kinh t& ning dong ngay nay, ciing nhu cin thiét
cho yéu cdu chat lugng, gi4 ci, dich vu, mdi trudng kinh doanh.
ISO 9000 1a mdt mo hinh rat t6t cho ddm bio chit lugng clia mot
t6 chitc, mot mo hinh 1y twrdng cho mot t8 chic dat hiéu qui cao
ciing nhv lién tuc cdi ti€n va ning cao vi th€ canh tranh trén thi
trudng, dit cho khdch hang c6 ddi hdi t8 chitc duge ching nhin
ISO 9000 hay khong.
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Mot hé thdng quan 1y chit lugng ding ddn va ddy dd nhu
1SO 9000 c6 thé dugc coi 1a cd s§ cho viéc bit dau thuc hién
TQM va dat nhitng gidi thudng chat lugng c6 uy tin.

Viéc thie hién hé thdng quan ly chat lugng theo 1SO 9000 s€
4nh hudng mot céch siu sic dén 3 chic va phong céch lam viéc
trong tit cd cdc by phan. Tinh ky ludt cao két hgp vdi sy phat
tri€n, ghi chép thanh tai li€u cdc thi tuc cho mdi mot hoat dong
c6 4nh hudng dén chat lugng s& 1am cho moi ngudi nhin thic
dugc tim quan trong clia mdi cong viéc va ho biét chinh x4c phdi -
lam nhv th€ nao dé€ dim bdo chat lugng. “Lam ding ngay ti
ddu” (Do right the first time) dugc 4p dung d6i v4i tit i cdc qui
trinh quén 1y, chit khong phdi chi ding trong sdn xudt va tic
nghiép. M6t khi nhdn vién cla t8 chifc biét rd qui trinh cong viéc
cda minh hon bat cif ai khic, chip nhin qui trinh thi ho s€ hanh
dién thuc hién qui trinh mot cdch kién dinh va hiéu qui. Tir 46,
ki€m sodt, do ludng va cdi ti€n lién tuc qui trinh trd thanh mot
cdch sdng, mot nét vin héa trong 13 chic.

Hién nay trén khip th€ gidi, ISO 9000 di nhanh chéng trd
thanh tiéu chudn quin 1y chit lugng qudc t€ trong thyuc tién hoat
dong cia thuong mai, cong nghiép va ngay cd trong linh vuc
qudc phong. Céc hgp ddng doi hdi nhiing t3 chifc cung cdp sin
phim phdi ding ky va dugc chitng nhin phd hgp véi ISO 9000
ngay cang nhiéu hon & nhiéu nudc trén th€ gidi. Va nhu viy, sy
tiéu chudn héa hé thong quan Iy chat lugng trén toan thé gidi da
va dang cung cdp cd hdi canh tranh cho nhitng nha cung c4p tir
moi quéc gia.

Viéc 4p dung ISO 9000 s& lam thuén ti€n hon trong trao déi
thuong mai toan cdu va md cifa nhiing thi trudng mdi, lam gidm
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b6t nhitng khé khin clia rdo cdn ky thuét trong thudng mai va
nhitng li€n minh khu vyc.

Theo yéu cdu va hudng din ciia 1SO 9000, t§ chic phai thé
hién trdch nhiém phédp ly trong sdn xudt, an toan, sic khde va
tuong hgp véi moi trudng, cic diéu kién, thi tuc déng goéi, van
chuyén trong thudng mai qudc t€. Diéu nay sé gitip cho cdc vin
dé sic khde va an toan xd hdi dugc cdi thién, gidm nhitng tdc
dong xau d&n méi trudng, viéc thyc hién cdc yéu cau ché dinh va
luat phédp tot hon...

C4c khdch hang hién ¢6 thudng thich nhitng t8 chidc dang thyc
hién hé théng quin 1y chit lugng theo ISO 9000 va c6 k& hoach
dang ky chitng nhin phd hgp véi ISO 9000. Béi vi déi véi nhitng
t8 chtc nay, ho c6 thé tin twdng ring ho s& nhan dugc nhing sdn
phiam phil hgp vdi yéu ciu.

Cic nha cung cdp ciing bi 4nh hudng rdt nhiu bdi khich
hang cda ho néu khich hang d6 hudng dén hé thdng ISO 9000.
Thong thudng cdc nha cung cip dugc khuyén khich hoic bi doi
hdi phai c6 chitng nhin ISO 9000 trong trudng hgp phdi gilf ving
ngudn cung ung dat chat lugng.

N6i chung, viéc t8 chic 4p dung ISO 9000 sé mang lai nhiéu
1¢i ich cho cdc bén li€n quan:

+ Nhin vién trong 8 chifc ¢6 diéu kién lam viéc tot hon, théa
min hon véi cong viée, cdi thién diéu kién an toan va sic khoe,
cong viéc 6n dinh hon, tinh thin dugc cdi thién...

+ K&t qua hoat dong ciia t8 chitc dugc cdi thién, quay vong
von nhanh, thi phan dude ning 1€n, I¢i nhuin cao hon...
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+ Khdch hang va ngudi sit dung ¢6 (hé tin twdng ring ho sé
nhin dudc nhitng san pham phi hop vdi yéu cdu.

+ Quan hé véi ngudi cung cAp va ddi tic chit ché hon, hiéu
nhau hdn, tao di€u kién cho ngudi cung cip va ddi tic n dinh va
tang trudng...

+ Trong xi hdi, siic khée va an toan dugc cdi thién, gidm
nhitng tic dong xdu dé€n mdi trudng, an ninh 6t hon, viéc thuc
hién cdc yéu cdu ch€ dinh va luit phap 6t hon...

6.2.2.4. Cau tric cda bé tiéu chuin ISO 9000:2000.

ISO 9000:2000

HE THONG QUAN LY CHAT
LUUNG - CO S3 VA TU VUNG

ISO 9004:2000 I1SO 9001:2000
HE THONGQUANLY [— % HETHONG QUA’N LY
CHAT LUONG -~ HUGNG CHAT LUONG - CAC YEU
DAN CAI TIEN HIEU QUA CAU

ISO 19011:2002

HUGNG DAN PANH GIA HE |
THONG QUAN LY CHAT
LUGNG VA MOI TRUONG

HINH 6.2. CAU TRUC CUA BO TIEU CHUAN ISO 9000:2000.
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Bd tiéu chuin SO 9000:2000 g6m cdc tiéu chudn nhu sau:
ISO 9000 : Hé thdng quan Iy chit lugng — Cd sd va tir ving.
ISO 9001 : Hé thong qudn ly chat lugng — Cédc yéu ciu.

ISO 9004 : Hé thong quédn Iy chit lugng — Hudng din cdi
tién hiéu qua.

ISO 19011: Hudng din ddnh gid hé théng quin 1y chat lugng/
moi trudng.

Cau triic cda bo tiéu chudn ISO 9000:2000 duge thé hién trén
hinh 6.2

Trong bd tiéu chudn ISO 9000:2000, chi c6 tiéu chuin ISO
9001 1a m6 hinh duge dung d€ chitng minh ning luc quan 1y chat
lugng doi vdi khach hang bén ngoai trong diéu kién c¢6 hgp dong
ma cdc t6 chifc c6 thé xay dung va xin ching nhin.

6.2.3. Cic yéu cau cda hé théng quan Iy chat lugng theo tiéu
chuén ISO 9001:2000.

Trong bd tiéu chuin ISO 9000:2000, khdi niém quén ly theo
qué trinh dugc cy thé héa va chinh thiic dua vao trong ban thin
tiéu chudn. Hon th€ nita, quin Iy theo qué trinh con duge phén
chia thanh hai qud trinh vong 1dp, tao thanh cdu tric mot cap
ddng nhat, quyén vao nhau va ciing chuyén dong theo nguyén tic
cia chu trinh Deming PDCA - phit trién vong xodn di 1én nhu
trong hinh 6.3. '

Vong ldp | 1a vong ldp cla cdc qud trinh bén trong cda t§
chic. N6 thé hién bdi “Trach nhiém linh dao”(diéu khodn 5) va
“Qudn 1y ngudn luc"(diéu khodn 6) ciing tic ddng vao viée “Tao
sdn phim” (diéu khodn 7).
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Vong lip 2 1a vong lip cla cdc qud trinh két hdp giirta bén
trong va bén ngoai cla t3 chic. N6 thé hién bdi “ddu vao” va
“diu ra” ciia qud trinh cong vdi sy phdi hdp tich cuc cla khdch \
hang ké ci nhing ngudi lién quan. Nhan manh vao sy théa man
khach hang 12 mot thay ddi ddng ké trong l4n sodt xét ndy.

Ca hai vong déu cing can thiét phdi dugc “Po ludng, phén
tich, cdi ti€n” (diéu khodn 8) va d6 ciing chinh 1a cd s& cho viéc
cai tién lién tuc.

CAIl TIEN LEEN TUC CUA
HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG

KHACH Trich nhi¢m KHACH
o SEELL LR E T
HANG cua lanh dgo HANG
(VA CAC Z) (VA CAC
BEN BEN
LIEN Do ludng, Phin |<\--»| LIEN
QUAN) tich, Cai tién QUAN)
Yéu Thoa
ciu mén

HINH 6.3. MO HINH QUAN LY THEO QUA TRINH CUA HE
THONG QUAN LY CHAT LUGNG ISO 9000:2000
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Vi cdch ti€p cin nhu trén, c4u tric cla tiéu chudn 1SO 9001
dugc phén chia thanh 8 diéu khodn, trong d6 van hanh chi yéu
bdi 5 diéu khodn bao gdm cdc yéu ciu lién quan tdi:

e Hé thdng quan ly chat lugng (diéu khodn 4).

Trach nhiém cta lanh dao (diéu khodn 5).

Quén 1y ngudn lyc (diéu khodn 6).

Tao sdn pham (di€u khodn 7).
e Do ludng, phin tich va cdi ti€n (di€u khodn 8).

Noi dung cac yéu cAu cia ISO 9001:2000 dudc tém lugc nhu
sau: '

Diéu khodn 4: Hé thong quin 1y chat lugng.
a. Yéu cau chung.

TS chitc phai xdy dung, ldp vin bdn, thyc hién, duy tri hé
thong quin 1y chat lugng va thudng xuyén nang cao hiéu lyc clia
hé thdng. T3 chic phii nhin biét dugc cdc qué trinh cdn thiét
trong hé thong quén 1y, xdc dinh trinh tr v3 méi twong tdc cla cdc
qué trinh nay. Bén canh dé, t8 chic phai dé ra céc chuin muyc,
phuong phdp d€ thuc hién va kiém sodt qud trinh; ddm bdo su
sdn c6 clia cdc ngudn luc va thong tin cin thiét. Cudi cing, t5
chitc phdi ti€n hanh cdc hoat dong do ludng, theo dobi, phdn tich
va cdi ti€n c4c qud trinh.

b. Yéu cdu vé hé thong tai liéu.

Tai liéu ctia hé thdng quan 1y chit lugng phii bao gém: chinh
séch chit lugng va muyc tiéu chat luong; s3 tay chat lugng: céc thi
tuc dang vin ban; tai liéu cin c6 cla t3 chic; hd sd chat lugng.
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~= S§ tay chat lugng: S& tay chit lugng bao gom cic ndi dung
chd yéu sau: pham vi cda hé thong qudn Iy chil lugng; cdc thi
tuc dang vin bdn vd mdi tuong tdc giita cdc qud trinh trong hé
théng quan ly chat lugng.

= Ki€m sodt tai liéu: TS chic phdi lap mot thii tuc dang vin
ban dé€ kiém sodt tai liéu. Thd tuc ndy nhim ddm bdo tai liéu
dugc phé duyét trudc khi ban hanh va ludn duge xem Xxét, cép
nhét. Tai liéu phai ludn sin ¢6 va phdi c6 diu hiéu d€ nhén biét
ngudn gdc, nhin biét sy thay d6i va tinh trang hién hanh nhim
ngin ngira viéc st dung tai liéu 16i thdi.

= Kiém sodt hd so: T3 chic phdi l1ip mét thi tuc dang vin
ban d€ ki€m sodt hd so. Thi tuc ndy nhim dam bdo hd so chat
luvgng ré rang, dé nhin biét, dé€ skt dung va xdc dinh cdch thic
bdo qudn, bdo vé, st dung, thdi gian luu giit, hiy bo.

Diéu khodn 5: Trach nhiém cda linh dao.
a. Cam két cta linh dao.

Linh dao phdi ddm bio truyén dat cho t§ chitc vé tim quan
trong clia viéc ddp Ung yéu cdu cia khdch hang, yéu ciu cda
phdp luit, ch€ dinh; thié€t 1p chinh sdch chat lugng; xdc dinh muc
tiéu chat lugng; thyc hién viéc xem xét cia lanh dao va luén ddp
tng cdc ngudn luc cin thiét d€ thyc hién qu4 trinh.

b. Hudng vao khdch hang.

Linh dao phdi dim bdo yéu cdu cda khich hiang dugc xdc
dinh va ludn thuc hién cic hanh dong can thiét d€ ning cao sy
théa man ctia khiach hang.

c. Chinh sidch chat lugng
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Lanh dao pMii thiét ldp chinh sdch chat lugng phd hgp véi
muc dich ciia t3 chifc; cam két ddp dng cdc yéu ciu va cdi tién
thudng xuyén; cung c4p cd sG cho viéc thi€t 1dp va xem xét cdc
muyc tiéu chit lugng; duge truyén dat va thdu hiéu dén moi cd
nhan trong t& chifc va dude xem xét dé ludn thich hgp.

¢. Hoach dinh.

- Muc tiéu chét lugng phii®ddm bdo dugc thiét 1ap tai moi
cip va tirng bd phan chdc ning, do duge va nhit qudn véi chinh
sdch chat luong. '

- Hé thdng qudn 1y chat lugng phdi duge hoach dinh va ddm
bao tinh nhit qudn.

d. Trach nhiém, quyén han va trao d8i thong tin.

- Lanh dao cao nhdt phdi ddm bdo cdc trdch nhiém, quyén
han va méi quan hé cla ching dudc xdc dinh va thdng bdo trong
td chic.

- Lanh dao cao nhit phai dé cit dai dién linh dao nhim ddm

bdo cdc qud trinh cin thiét ctia hé théng quén 1y chét lugng dugc

thiét 14p, thuc hién, duy tri; bdo cdo cho linh dao cao nhat vé két

qud hoat dong cla hé thong quan ly chit lugng va moi nhu cau

cdi ti€n, ddm bio thic ddy toan bd t§ chifc nhin thifc dudc cac
yéu cau clia khdch hang.

e. Trao ddi thong tin ndi bo.

Lanh dao cao nhit phdi ddm bdo thiét 14p cdc qud trinh trao
ddi thong tin thich hgp trong t8 chifc va ¢6 su trao ddi thong tin
v€ hiéu lyc ctia hé théng quan 1y chat lugng.

f. Xem xét cda lanh dao.
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- Léanh dao cao nhat phai dinh ky xem xét hé thong quén ly
chit lugng va viéc xem xét nay phdi ddnh gid dugc co hdi cdi -
ti€n, nhu cdu thay d8i d6i véi hé thong quan 1y chat lugng.

- H4 sd xem xét cla lanh dao phdi dudgc duy tri.

- Bdo céo phuc vu cho cdc cudc xem xét clia 1anh dao phéi
bao gdém: két qud cha cdc cudc dinh gid; phdn hdi cda khdch
hang; viéc thyc hién cdc qud trinh va sy phd hgp cla sdn phim;
tinh trang cda c4dc hanh dong khic phuc va phong ngita; c4c hanh
dong ti€p theo tif cdc cudc xem xét clia lanh dao 1an trude; nhitng
thay ddi c6 thé dnh hudng dé€n hé thong quin 1y chit lugng va
_cé4c khuyén nghi vé cdi tién.

- Bdo cdo xem xét clia lanh dao phdi bao gém céc ndi dung
v& ning cao tinh hiéu lyc cia hé théng quan ly chat lugng va cdi
ti€n cdc qud trinh cla hé thong, cdi ti€n cdc sin phdm lién quan
dén yéu ciu ciia khich hang va nhu ciu vé nguén lyc.

Piéu khodn 6: Quan 1y ngudn lyc.

a. T8 chifc phai x4c dinh va cung c4p cdc ngudn lyc cin thi€t d€ -
thuc hién cdc qud trinh.

b. Ngudén nhin lyc.

- Nguén nhén lyc phdi c6 ning lyc dua trén cd s& dude gido
duc, dao tao, c6 k¥ ning va kinh nghiém thich hgp.

- T& chitc phdi xdc dinh ning lyc clia nhin vién, ti€n hanh
dao tao, ddnh gid hiéu luc cda cdc hanh déng dugc thuc hién,
dam bio ngudi lao dong nhin thic méi lién quan va tim quan
trong clia cdc hoat dong clia ho va ho déng gép nhu th€ nao doi
vdi viéc dat duge muc tiéu chat lugng, va duy tri hd so thich hgp
vé gido duc, dio tao, k§ nang va kinh nghi¢m chuyén mon.
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c. Cds3 ha ting.

TS chite phai xdc dinh, cung c4p v duy tri cd sd ha ting cin
thi€t d€ dat duge su phil hgp doi véi cdc yéu ciu vé san phim.
d. Moi trudng lam viéc.

T8 chitc phdi xdc dinh va qudn ly mdi tru’dng lam viéc cin
thiét d€ dat dudc su phi hgp ddi vdi céc yéu cAu ciia sdn pham.
Diéu khodn 7: Tao san phim.

a. T8 chic phai tién hanh hoach dinh viéc tao san bhz‘fm:

- Thi€t 1ap cdc muc tiéu chit lugng va cdc yéu cau ddi véi
san phim.

- XAy dung cdc qud trinh, tai li€u va viéc cung cdp cic
ngudn luc cu thé d6i véi sin pham.

- Tién hanh cédc hoat dong kiém tra xdc nhin, xdc nhin gid
tri s&t dung, cdc hoat dong theo ddi, ki€ém tra, thi nghiém, cdc
chudn myc chdp nhin sin phim.

- Luu giit hd sd chitng minh qué trinh thyc hién va sin phim
tao thanh ddp tng cic yéu cau.

b. Céc qu4 trinh lién quan dén khich hang.

- T8 chifc phdi x4c dinh cdc yéu cAu lién quan dén san phim
do khdch hang dua ra, yéu ciu khong dudc khich hang cong b6
nhu’ng cAn thiét cho viéc sit dung cu thé hodc st dung dy ki€n,
yéu cdu ché dinh va phép ludt lién quan dén san phdm va cdc
yéu cdu khdc. ‘

- T4 chifc phal dam bdo céc yéu ciu vé sin phim dugc dinh
15, cdc yéu cau trong_hgp ddng hoac don dat hang khic véi
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nhirng gi di néu rude do phdi duge gidi quyétl va ¢6 khd ning
ddp dng cdc yéu ciu di dinh.

- T8 chitc phdi trao ddi thong tin vdi khich hang v& sin
phdm, xit 1y cdc yéu cdu, hgp ddng hodc don dat hang va cdc
phdn héi cda khach hang.

c. Thiét k& va phat trién.

- T8 chitc phidi xdc dinh cdc giai doan cla thiét k& va phdt
tri€n; ti€n hanh xem xét, kiém tra xdc nhin va xdc nhin gid tri sk
dung thich hgp cho mdi giai doan thi€t k& va phdt trién; trach
nhiém va quyén han d6i vdi cdc hoat dong thiét k& va phdt trién.

- T3 chic phdi xdc dinh cdc yéu cdu ciia diu vao vé chdc
ndng va cdéng dung, ché dinh va luit phdp, thong tin c6 thé dp
dung nhdn dudgc tif cic thiét k€ twong w trude d6 va céc yéu cu
khac.

- TG chifc phdi ddm bdo ddu ra ciia thiét k& va phat trién ddp
ing cdc yéu cdu diu vio cla thi€t k€ va phat trién, cung cap cdc
thong tin thich hgp cho viéc mua hang, sdn xudt va cung cap dich
vu, bao gdm hodc vién din t6i cdc chuin myc chdp nhin cia sin
phdm va xdc dinh cdc dic tinh ¢6t y&u cho an toan va sit dung
ding cla san phim.

- T8 chic phdi ti€n hanh xem xét thi€t k& va phat tri€n nhim
ddnh gid khd ning ddp Wng cdc yéu cdu cla cdc két qua thiét k&,
phét tri€n va nhin biét moi van dé truc tric, d& xudt cdc hanh
dong can thiét.

- T8 chic phdi kiém tra xdc nhin thiét k& va phat trién nhim

13 2 P = A% RN », e R 2 o, ’ A A 2
dam bdo dau ra thi€t k&€ va phit trién ddp @ng cidc yéu cau diu
vao cta thiét k& va phit trién.
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- T4 chie phdi xdc nhén gid tri sit dung cda thi€t k€ va phit
trién nhim ddm bdo sdn phim tao ra c6 khd nang ddp ung cdc
yéu cdu si dung du ki€n hay cdc ing dung qui dinh khi da biét.

- T3 chitc phai kiém séat sy thay d6i thi€t k€ va phdt trién.
Viéc xem xét ndy phdi bao gdm viéc ddnh gid tdc dong cla sy
thay d&i 1€n cdc bd phdn cau thanh va sin phim di duge chuyén
giao.

d. Mua hang.

- T8 chic phdi ddm bdo sdn phim mua vdo phd hgp vdi cdc
yéu ciu mua sdn phAm di qui dinh, ddnh gid va lya chon ngudi
cung itng, xéc dinh cdc chuin muc lya chon, ddnh gid va ddnh gi4
lai.

- T8 chifc phai xdc dinh cdc yéu cdu vé phé duyét sin phdm,
cdc thi tuc, qué trinh va thiét bi, trinh dd con ngudi va hé thong
quan ly chat lugng.

- Khi 8 chitc hodc khdch hang ¢6 y dinh thyc hién cdc hoat
dong kiém tra xdc nhdn tai cd s8 clia nha cung dng, t6 chic phai
cong bd viéc sdp x&p ki€m tra x4c nhin dy kié€n va phuong phip
thong qua san phim trong céc thong tin mua hang.

e. San xuit va cung cdp dich vu.

- T8 chitc phii ki€m sodt sdn xudt va cung cap dich vu dua
trén cdc diéu kién bao gdm: sy sdn c6 cdc thong tin md td cdc dic
tinh céia sin phim, cdc hudng din cong viéc khi cdn, viéc st
dung cdc thiét bi thich hgp, cdc phuong tién theo ddi va do ludng,
thuc hién viéc do ludng va theo doi, cac hoat dong théng qua,
giao hang va cdc hoat dong sau giao hang.
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- T4 chic phii sip xép nhitng diéu sau: cdc chuidn muc da
dinh dé xem xét va phé duyét cdc qud trinh, phé duyét thiét bj va
trinh do con ngudi, st dung cdc phuong phdp va thi tuc cu thé,
cdc yéu ciu vé ho so va tdi xdc nhin gid tri s dung.

- T& chitc phai nhin bi€t dugc trang thdi ctia sdn phdm tuong
{ng vdi cdc yéu cdu theo ddi va do ludng, ki€m sodt va luu hd so
viéc nhin biét duy nhit sin pham.

- T4 chiic phdi nhin biét, ki€m tra x4c nhdn, bdo vé tii san
do khdch hang cung cip. Phdi thong bdo ngay cho khdch hang
bi€t khi c6 bat k¥ tai sdn ndo cla khdch hang bi mat m4t, hu hdng
hodc dugc phdt hién khéng phi hgp cho viéc sit dung.

- T8 chic phdi nhin biét, x€p d3 (di chuyén), bao géi, luu
gii, bio qudn sin pham.

f. C4c thi€t bi do ludng phdi dugc hiéu chudn hodc ki€m tra xdc
nhin dinh ky, hiéu chinh hodc hiéu chinh lai, dugc nhan biét dé
xdc dinh trang thdi hiéu chudn, dugc gii gin trdnh bi hiéu chinh
la mat tinh ding ddn ctda cdc két qud do va dugc bio vé dé tranh
hu héng hoic suy gidm chidt lugng trong khi di chuyén, bio
dudng, lwu giir.

Diéu khodn 8: Po ludng, phin tich va cdi tién.

a. T6 chitc phai hoach dinh, trién khai cdc qu4 trinh theo d6i, do
ludng, phan tich va cdi ti€n cin thiét d€ ching tb sy phit hgp cia
sin phaim, ddm bio sy phl hgp cla hé théng quin 1y chat lugng
va thudng xuyén ning cao tinh hiéu lyc cia hé thong quin ly
chat lugng. .

b. T6 chitc phai theo déi cc thong tin vé sy chdp nhin cia khich
hang vé viéc t8 chic c6 ddp ing yéu cdu ciia khiach hang hay
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khong, coi d6 nhu mdt trong nhitng thude do mic do thuc hién
ctia hé thdng quan 1y chit lugng. Phai xdc dinh céc phudng phdp
dé thu thap va st dung cdc thong tin nay.

c. T& chic tién hanh dénh gi4 ndi bd dé xac dinh xem hé thong
quan 1y chat lugng c6 pht hgp v6i cdc bd tri sip xép dugc hoach
dinh va c6 dugc 4p dung mot cdch hiéu luc va dugc duy tri.

T8 chifc phai:
- Hoach dinh chuong trinh ddnh gid.

- Xéc dinh chu#n myc, pham vi, tin suit va phuong phdp
ddnh gia.

- Lua chon chuyén gia ddnh gid va tién hanh d4nh gid phdi
dam bao dudc tinh khdch quan va vo tu.

d. T8 chidc phai ti€n hanh céc hoat dong theo ddi va do ludng cic
qué trinh. C4c phuong phdp theo doi va do ludng cdc qud trinh
phai chimg t4 kha ning clia cdc qud trinh dé dat dugc cdc két qud
da hoach dinh. Khi khong dat dugc céc két qua theo hoach dinh,
phai tién hanh viéc khic phuc va hanh dong khic phuc mdt cich
thich hgp d&€ dam bio sy phdt hgp ciia sén phdm.

e. TS chifc phai theo d5i va do Iudng sin pham.Viéc theo ddi va
~ do ludng sdn phdm phai dugc ti€n hanh tai nhiing giai doan thich
hop ciia qué trinh tao sin phdm theo cdc sdp xép hoach dinh. TG
chifc chi thong qua san phim va chuyén giao dich vu khi da hoan
thanh thda ddng cdc hoat dong theo hoach dinh, néu khong, phéi
duge sy phé duyét cla ngudi c6 thim quyén, néu c6 thé, cla
khiach hang. o
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f. TS chic phdi 1ap mot thii tuc dang van ban cho viéc ki€m soat,
xdc 1ap cdc trach nhiém va quyén han c6 li€én quan doi vdi san
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phim khong phd hop. TG chic phdi x& Iy sin phim khdng pha
hop bing mét hodc mét s8 cdch sau: ti€n hanh loai bd sy khong
phd hdp dugc phdt hién, cho phép sir dung, théng qua hodc chap
nhin c6 nhin nhugng bdi ngudsi ¢6 thm quyén va, khi c6 thé, béi
khdch hang, ti€n hanh loai bd khdi viéc sit dung hodc 4p dung dy
ki€n ban dau.

g. T6 chic phdi ti€n hanh phan tich dit li€u. Viéc phan tich dir
liéu phdi cung c4p thong tin vé sy thda min khich hang, sy phi
hgp véi cdc yéu cdu vé sdn phim, dic tinh va xu hudng cta céc
qud trinh sdn phdm, k€ c3 cdc co hoi cho hanh dong phong ngira
va ngudi cung @ng.

h. T3 chirc phdi thudng xuyén ning cao tinh hiéu lyc cha hé
thong quén 1y cht lugng thong qua viéc sit dung chinh sich chat
lwgng, muc tiéu chat lugng, két qua danh gid, viéc phan tich dir
lidu, hanh dong khic phuc va phong ngifa va sy xem xét clia lanh
dao.

i. T8 chic phai lap mét thi tuc dang vin bin dé x4c dinh cdc yéu
cdu vé viéc xem xét sy khong pht hgp, xdc dinh nguyén nhin
cla sy khdng phi hdp, cic dénh gi4 cdn c6 cho cdc hanh dong dé
ddm bdo ring sy khong phil hgp khong tdi dién; xdc dinh va thuc
hién cdc hanh dong cdn thi€t, lvu hé so cdc két qui cdia hanh
dong dugc thyc hién va xem xét cdc hanh dong khic phuc da
thuc hién.

j- T8 chitc phi 14p mot thii tuc dang vin ban dé€ dua ra cic yéu
ciu cho viéc xdc dinh sy khéng ph hdp ti€m 4n va céc nguyén
nhin cda ching; ddnh gid nhu cdu thuc hién cdc hanh dong dé
phong ngira viéc xuit hién sy khong phu hgp; xdc dinh va thuc
hign cdc hanh dong cin thi€t, Ivu hd so cic két qui cda hanh
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8

2" 1. Cam két ciia lanh dao.

dong duge thye hién va xem xét cdc hanh dong phong ngira dugc
thuc hién,

6.2.4. Xay dung va dp dung hé théng quan 1y chat lugng theo
1SO 9001:2000.

Viéc xdy dung va dp dung hé thong qudn 1y chit lugng theo
I1SO 9001:2000 ciing tuong ty nhv ti€n hanh mdt du dn. Ddy la
mdt qué trinh phic tap, ddi hdi sy quyét tim va nd lyc cla toan
thé cdc thanh vién trong t& chifc ma trudc hét 1a sy quan tdm va
cam két cda lanh dao.

Qui trinh xdy dung va dp dung hé thong quédn 1y chat lugng
theo I1SO 9000:2000 c6 thé phin thanh ba giai doan véi mét sO
budc ¢d ban nhu sau:

Giai doan_1: Chudn bi — phan tich tinh hinh va hoach dinh.

-

Linh dao ciia t8 chifc cdn c6 su cam két theo dudi lau dai
muc tiéu chit lugng va quyét dinh pham vi 4p dung ISO 9001 tai
t6 chifc trén cd sd phan tich tinh hinh quén 1y hién tai va dinh
hudng hoat ddng ciia t§ chic trong twong lai cling nhu xu th€ phit
trién chung cia thi trudng.

2- Thanh ldp Ban chi dao, Nhém cong 1dc va chi dinh nguoi
Pai dién lanh dao. 43 Tl @ @l awbls

Lanh dao clia t8 chitc 1ap k& hoach vé& ngudn lyc (tai chinh,
nhan lyc, thdi gian...), thanh 1ip Ban chi dao, Nhém cong tac va
chi dinh ngudi Pai dién 1anh dao.

Thanh phin Ban chi dao gdm lanh dao cdp cao 8 chitc va
trudng cdc bd phin. Ban chi dao c6 nhiém vu:
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- Lap chinh sdch chat lugng.

- Lva chon, b8 nhiém ngudi dai dién lanh dao chiu trach
nhiém vé chat lugng — Gidm doc chat lugng hay Phu trdch
~ chat lugng.

- Lap k& hoach tdng thé cda du 4n.

- Lua chon t8 chifc trr van.

- Phin b3 nguén lyc.

- Diéu phéi, phin cong cong viéc clia du 4n cho céc don vi.
- Theo d6i va ki€m tra dy 4n.

Nhém cong tdc gém cdc dai dién clia don vi chic ning, c6
_hleu bi€t sdu v€ cong viéc cla don vi, cé nhiét tinh xay dung hé
thong quén 1y chit lugng.

Dai dién ldnh dao 12 ngudi nhiét tim, uy tin, c6 hifu biét vé
ISO 9001:2000, dugc phin cong t3 chidc trién khai 4p dung ISO
9001:2000. Pai dién lanh dao ¢6 nhiém vu:

- Thudng truc chi dao viéc trién khai dy 4n.

- Xdc dinh, thu thip va phin phéi cdc ngudn luc cin thiét dé
trién khai dv 4n.

- T8 chic c4c hoat dong ddnh gid chat lugng ndi bo.

- Lam cong tdc doi ngoai vé cdc van dé lién quan dén chat
Iugng.

- La c4u néi giifa 1anh dao, Ban chi dao va nhin vién trong t3
chiic nhim thong tin vé tinh hinh 4p dung cling nhu c6 diéu kién
gidi quyét kip thdi nhitng vuéng mic, khé khin trong qué trinh
trién khai dv 4n.




Chuong 6. Hé thong qudn ly theo tiéu chudn 283

3- Chon 18 chitc tu vdn (néu cdn).

V& nguyén tdc, cdc t& chdc ¢6 thé ty ti€n hanh xdy dyng hé
thong quan ly chat lugng theo ISO 9001. Tuy nhién, cdc yéu cau
trong tiéu chuin ISO 9001 chi cho biét td chitc can phdi lam gi,
chi khong cho biét & chitc cAn phai 1am nhu th€ nao dé dat dugc
cdc yéu cdu cia tiéu chudn. Chinh vi vdy, véi sy tr¢ gitip cta cac
chuyén gia tu van, viéc xay dung hé thong quin ly chat lugng
theo ISO 9000 c6 thé rit ngdn dugc thdi gian, tiét kiém dugc cdc
ngudn lyc cling nhu nhanh chéng khai thdc dugc nhiing 1gi ich do
hé thdng niay mang lai.

4- Pao tao vé nhdn thic va cdch xdy dung van ban theo ISO
9001.

Pay 1a cong viéc rdt quan trong, viéc dao tao nhdm lam cho
moi ngudi trd nén c6 di ning lyc va trinh do dé xay du’ng thanh
cong hé thong quan ly chat lugng theo 1SO 9001. Cén t3 chic cdc
chuong trinh dao tao & cdc mic do kh4c nhau cho cdn bd ldnh
dao cta t8 chic, cdc thanh vién trong ban chi dao, nh6m cong tac
v cdn bd nhin vién dé hidu 16 c4c van dé lién quan dén ISO
9001, hiéu rd 1di ich cda viéc dp dung ISO 9001 va bi€t cdch xay
dung hé thdng vin ban theo [SO 9001. g onJ % -

5- Khdo sdt hé thong hién cé va ldp ké hoach thuc hzen

0, 1o € Luge S WS U0

Viéc khdo st hé thdng hién c6 nhim xem xét trinh d6 hién
tai cla qué trinh hién cé, thu thip cdc chinh sdch chat lugng, thi
tuc hién hanh, ti d6 phén tich, so sdnh v6i cdc yéu cau cla tiéu
chuin 4p dung dé tim ra nhitng “16 hdng” can bd sung. Sau dé,
lap k€ hoach cu thé dé xay dung céc thi tuc, tai li¢u cén thiét.
Nhém cong tic s& xdc dinh trdch nhiém cta cdc don vi va cdc cd
nhin ¢6 lién quan va ti€n do thuc hién.
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Giai doan 2: Xdy dung va thuc hién h¢ thong qudn ly chat
higng. @, & a(i 4.3 (8 3000 poca
6- Viét cdc tai ligu cvia hé théng qudn I¥ chat lugng.

biy 13 hoat dong quan trong nhat trong qui trinh thuc hién.
N6 thiét lap mdt cdu hinh ¢d bin cho phép kiém sodt cdc hoat
dong chid y€u c6 anh hudng dén chat lvgng cda 8 chitc. Mat bo
tai liéu t6t s€ 1a tién dé cho viéc xdy dung thanh cdng hé thong
quén ly chat Iugng theo 1SO 9001,

Tai liéu vé hé théng qudn Iy chat lugng gdm nhiéu nic, mbi
nic xdc dinh mot muc do chi tiét vé phu’dng phdp, hoat ddng cia
t8 chic. Thong thu’dng mdt bd tai liéu vé hé thdng quin ly chat
lugng bao gdm 4 nic duge sip xép theo trit tu tif rén xudng dudi
nhu sau:

Nic 1: S6 tay chat lugng.

Néc 2: Céc qui trinh/ th tuc.

Nic 3: Cdc hudng din cong viéc.

Néc 4: Cdc dang bi€u miu, bién ban, hé so, bio cdo..

Muc dich cida viéc viét s tay chat lugng 1a dé ching té su
cam k€t d6i vdi chdt lugng, kiém sodt hé thong quin ly chat
lugng, dim bdo tinh nhat qudn, cung cdp ngudn thong tin quy gid
cho Long tdc quéin Iy, tdp huan cho cdn bd cOng nhin vién. Ngoai
ra, s3 tay chat lugng con 13 mét tai liéu dung @é marketing, gigi

thi€u vai khach hang vé hé thong ddm bdo chat lugng cla doanh
nghiép minh nhim tao ra niém tin d6i véi khich hang.
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Muc dich ctia viée viét cdc qui trinh/ thi tye 12 dé mo ta cic
bude thue hién d€ ddm bio chit lugng sin phdm, ning cao nang
lyc ctia cong tde quin 1y, cong tic t3 chife sdn xudt cla to chifc.

Viéc lip cic hudng din cdng viée la dé chi ti€t hoa cdc budce
thuc hién gitip cho moi ngudi dé dang thyc hién ding cdng viéc
dudc giao.

Céc hd sd luu it vé chat lugng 13 bing ching khich quan vé
cdc cong viéc da dugce thyuc hién cia hé thong.

7- Thuc hién hé thong qudn IY chdt lugng.

Sau khi hoan tit viéc xdy dung van ban cla hé thong quin 1y
chit lugng, 8 chifc cong bd chi thi vé viéc thuc hién, quyét dinh
ngay thding dp dung hé thdng méi va gii hudng din thyc hién.

Khi dua hé théng vin bin vao hoat ddng, nhém cong tdc chiu
trich nhiém diéu hanh qud trinh hoat ddng, dong thdi ti€p thu ¥
kién cla nhifng ngudi truc tiép thuc hién cong viéc d6 dé c6
nhitng sita d8i phdl hop, 1am cho qui trinh hoat dong c6 higu qua
nhat.

8- Ddnh gid chdt lugng néi bj.

Sau khi hé thong quin ly chat lugng da dudc trién khai mot
thdi gian, cin phdi t8 chic ddnh gid chat lugng ndi bd dé xem xét
sit phi hop va hiéu lic ca hé thong. MOt s§ cdn bd cia t6 chic
cin dudc dao tao d€ ¢4 thé ti€n hanh ddnh gid chdt lugng ndi bo.
CAn dé xuat va ti€n hanh thuc hién cdc hanh dong khdc phuc ddi
véi bat ky sai s6t ndo trén cd s§ cdc két quad danh gid.

9- Cdi tién hé thdng vdn bdn va/hodc cdi tién cdc hogt déng.
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Dua vio két qud ddnh gid chat lugng ndi bd, n€u xét thay con
nhitng di€ém chua phil hgp vdi cdc yéu cdu ciia ISO 9001 thi t8
chic s& tién hanh hiéu chinh, cdi ti€n hé thdmg van ban va/ hodc
cdi ti€n cdc hoat ddng trong qud trinh thyc hién hé thdng.

Giai doan_3: Chiing nhén.
10- Ddnh gid trudc ching nhan.

Sau khi nhin thdy hé thong quin ly chat lugng cia t3 chic
khong cdn thi€u sét ni¥a thi t6 chic s& tién hanh lya chon t8 chic
ching nhin (TCCN - bén tht 3) va dang ky ching nhan. TCCN
s€ ti€n hanh ddnh gid toan bd hé théng quan ly chat lugng cia 8
chifc theo yéu cdu ciia ISO 9001. Moi sy khong phd hgp hay
nhitng diéu cin luu § duge phdt hién trong qu4 trinh ddnh gid sé
dudc théng bio cho t& chifc.

11- Hanh déng khdc phuc.

Trén cd s8 két qud d4nh gid cia TCCN, 8 chic sé ti€n hanh
c4c hoat dong khic phuc nhiing thi€u sét trong vin ban va/ hodc
trong viéc dp dung vin ban, déng thdi thiét lap cdc bién phép
phong ngira sai s6t.

12- Chuing nhdn.

Sau khi xét thay (6 chitc chitng té di thuc hién cdc hanh ddng
khdc phuc va thdéa min cdc yéu cdu di qui dinh, TCCN sé ra
quyét dinh ching nhin. Gidy ching nhin chi c¢6 gid tri trong
pham vi d3 ghi trong gidy, tai mot dia ban cu thé, véi hé thong
qudn ly ehdt lugng da duge ddnh gid phd hgp véi tiéu chudn duge
dp dung. Mit khéc, gidy chiing nhdn nay chi ¢6 hiéu Iuc trong 3
nam vdi diéu kién t8 chic tuin thd cdc yéu cdu ctia TCCN.

13- Gidm sdt sau chitng nhdn va ddnh gid lai.
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Trong thdi han gidy ching nhin ¢6 hiéu lyc, TCCN s& tién
hanh d4dnh gid gidm sét theo dinh ky (thudng 1 2 1n/ nim) hodc
dénh gid dot xuat doi vdi t8 chite duge chitng nhin dé€ ddm bdo
ring hé thong qudn ly chit lugng ndy van ti€p tuc hoat dong co
hiéu qui, phd hop véi nhiing yéu ciu cia tiéu chuin dudc dp
dung. Sau 3 nim, néu t§ chitc c6 yéu ciu, TCCN sé tién hanh
ddnh gi4 lai toan b hé théng quéan 1y chat lugng cia 8 chic dé
cAp lai gidy ching nhan.

14- Duy tri, cdi tién, d6i mdi hé théng qudn Iy chdt lugng.

~ Viéc nhin gidy chitng nhin ISO 9001 chi dudc coi 1a khdi dau
-sif van hanh ciia hé thong quin 1y cht lugng cia t8 chic. Do dé, -
sau khi dugc c4p gidy chitng nhan ISO 9001 t3 chifc can tich cyc
duy tri, cdi ti€n va do6i khi phai d6i mdi hé thong d€ duy tri va
ning cao hiéu ning clia hé théng.
6.2.5. Soan thao hé théng vin ban.

Tiéu chuin ISO 9000 ddi hdi t8 chitc phdi xdy dung hé thdng
quin ly chat luong dudi dang vin bdn va thuc hién theo hé thong
vin ban do.

Hé thong vin ban thich hgp sé gitip doanh nghiép:

- Pat dugc sy phil hgp vdi yéu cdu clia khdch hang va cdi ti€n
- chat lugng.

- Cung c4p tai liéu phuc vu cho viéc dio tao thich hgp.

- Lip lai qud trinh va x4c dinh ngudn goc cia sy khong phu
hgp. '

- Panh gid tinh hiéu lvc va sy lu6n thich hop ciia hé thong
qudn 1y chat lugng. '
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Hé thong vin bdn la bing chitng khdch quan chimg minh:
- Qui trinh di duyc xdc dinh.

- Cdc tha tyc di duge phé duyét.

- C4c thd tuc da dugc kiém sodt.

- Cdc hoat dong da duge thuc hién.

Hé thong vin ban hd trg cho cdi tién chit lugng duge thé hién
& nhitng diém sau:

- Gitp ngudi quin ly hi€u dugc nhitng gi dang x3y ra va chat
lugng cda ching.

- Duy tri nhitng cdi ti€n nhin thitc duge nhd cdc thi tuc dd qui
chudn.

6.2.5.1. Cau tric cda hé théng tai li¢u chat lugng

a. Cdc vin bdn cong bd vé chinh sdch chat luigng va muc
titu chat lugng.

Chinh sdch chdt lugng: Y db va dinh hudng chung vé chat
lwgng ctia mot S chiic va duge lanh dao cao nhat cdng bo.

Muc tiéu chdt lugng: Nhitng muc tiéu dudc t6 chifc dé ra trong
thdi gian ngdn (6 thdng hay 1 nim) va dinh lugng dugc. ’

b. Sé tay chat lugng.

Pay 14 tii liéu cung c4p nhitng thong tin nhat quan, c¢d cho ndi
bd va bén ngodai, vé hé théng quan 1y chat ludng ciia t8 chifc.

¢ Muc dich:

e Truyén dat chinh sich, cdc qui trinh v cdc yéu cdu chat
lugng ciia t3 chic.
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e M4 ta va thyc hién mot hé thong quan Iy chat lugng.

e Gidi thiéu cd cau t3 chifc. |

e Cii ti€n viéc kiém sodt c4c thyc hanh va hd trg cdc hoat
ddng ddm bdo chat lugng.

e Cung cap cd s§ vin ban cho viéc danh gid hé théng quin
Iy chat lugng.

® Duy tri sy lién tuc clia hé théng trong tinh huéng thay

e Do tao nhén vién vé cic yéu cau clia hé théng quan ly
chat lugng va c4ch thitc tuin tha.

e Trinh bay hé théng quin 1y chat lugng cho muc dich doi
ngoai, chitng nhin, hgp ddng.

¢ Tién hanh soan thio s& tay chat lugng:

e Xdc 1ap va liét ké cdc chinh s4dch, muc tiéu, thi tuc, vin
ban chat lugng ma doanh nghiép hién cé.

* Quyét dinh cic y&u t6 ndo ciia hé thdng quin 1y chat
llIdng dp dung theo tiéu chuin di chon.

¢ Quyét dinh hinh thifc va cdu triic cda s tay chat luong.

¢ Phén loai céc tai liéu hién ¢6 cho phu hgp véi hinh thic
va cdu triic clia s tay chat lugng.

c. Cdc thu tuc (qui trinh) dang vdn bdn theo yéu cdu cia
tiéu chudn.

¢ Khdi niém.
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Qui trinh 12 13i liéu m6 ta cdc hoat dong clia cdc don vi chic
nang cdn thiét cho viéc ti€n hanh cdc yéu 6 clia hé thong. Qui
trinh qui dinh cdc phuong phdp hay phuong cich cin dudc thuc
hién d€ dat mot muc dich. Trong viéc xdy dung hé thdng quén ly
chat lwgng, viéc xay dung cdc qui trinh 12 diéu rdt quan trong, n6
cho phép: '

e CBNV c6 thé thyc hién cic nhiém vu dudc xdc dinh,
trong nhitng diéu kién di bi€t nhim trdnh c4c sai ldm vé ky thuit
ciing nhu phdp Iy, déng thdi thuc hién cdng viéc mot cdch c6 bai
ban va c6 chat lugng.

e C6 thé dy kién dugc mic d6 kiém tra cin thiét tiy theo
sy quan trong ctia cong viéc (viéc kiém tra c6 thé do thanh vién
trong don vi hay do mét t8 chifc bén ngoai thyc hién).

e S&n sang trong viéc trinh bay véi khiach hang vigc t6
chidc chat ché_nhﬁm _dém bio chit lugng ciia sdn phdm hay dich
~ vu ciia don vi.

® Phién logi: |
Qui trinh c6 thé dugc chia thanh 2 dang:

e Qui trinh hé thong qudn ly chdt lugng: 1a nhitng qui trinh
cin soan thdo dudi dang vin ban theo yéu cdu cia tiéu chuin va
theo thuc ti&n hoat dong cia t8 chic. Qui trinh hé théng quén ly
chit lugng phai dudc st dung d€ mé td qué trinh hay hoat dong
tdc dong trén hiéu quid va hiéu sudt cla hé thdng quédn Iy chit
lugng. Cdc qui trinh hé thdng c6 thé dugc ding mé t4 cdch van
hanh hé théng quin 1y chit lugng. Pham vi va chi tiét cla céc qui
trinh hé thong phdi thy thudc vao loai va mic d§ phirc tap cla -
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cong viéc, cdc phuong phdp dugc ding, sy tinh xdo va viéc dao
tao cho nhén vién thyc hi€n céng viéc.

Cdc qui trinh hé thdng quan 1y chat lugng nhu:
- Kiém sodt tai liéu.

- Kiém sodt sdn pham khong phil hop.

- Xem xét ctia lanh dao.

- Pdnh gid chat lugng ndi bo.

- Kiém sodt sy khong phil hgp.

- Hanh dong khic phuc va phong ngira...

e Qui trinh ky thudt: 13 phuong phidp dugc xdc dinh mot
cdch chi ti€t cdc diéu kién va phuong thitc dé€ hoan tit mot cong
viéc da dugc 1ap thanh vin ban.

- Cdch thuc trinh bay qui trinh ky thudt:
+ Céch md ta phdi ro rang, chinh xéc.

+ C6ng thitc trinh bay rd, khong nén ding cich hanh vin
“né’u » hay “Sé”.

+ Néu dudc, nén vé cdc luu d6 tém tit cdc budc chinh
trong qui trinh. P

- Cdc yéu 16 co bdn ciia qui trinh:

+ Cdi gi (What): chiing ta mudn lam gi? Van dé gi can
phdi quan tim? '

+ Tai sao (Why): tai sao chiing ta phdi lam viéc d6?

+ Ai (Who): ai 1am gi trong qui trinh nay? Ai lién quan?
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+6 dau (Where): Tai ndi nao, trén mdy nao, t‘;;i bd phin
nio/phong nao ma quy trinh sé& dugc thyc hién.
+ Khi nao (When): Khi nao thi qud trinh dudc thuc hién?

+ Nhu thé nao (How): Chiing ta can pha1 thuc hién nhu
th& ndo d€ dat dugc két qua ot nhat?

a. Cdc tai liéu cdn c6 cia td chiic.

Phin nay bao gém cdc hudng din cong viéc, cdc van ban lién
quan dén viéc sdn xudt, van hanh 1ip dit mdy méc, viéc dao tao
nhan vién... dé ddm bio viéc hoach dinh, tic nghiép va ki€m so4t
c6 hiéu lyc céc qué trinh cia t8 chifc.

b. Cdc hé so theo yéu cdu ciia tiéu chudn.

Piy 1a tai liéu cung c4p nhitng biing ching khdch quan vé cdc
hoat dong da dudc thuc hién hay két qud dat dugc.

6.2.5.2. Qua trinh 14p viin bin ciia h¢ théng quén Iy chat
lugng

Viéc ldp vin ban ciia hé thdng quan 1y chat lugng c6 thé dugc
" ti€n hanh qua c4c budc sau:

¢ Buéc1:

¢ Chi dinh ngudi chiu trich nhlem chinh trong viéc xay
dung hé thong tai liéu.

o Nghién cifu va dién gidi cdc yéu ciu cﬁa tiéu chudn ISO
9001:2000.

¢ Budc 2:

Xdc dinh va phan tich khdi quédt cdc giai doan hoat dong hay
qué trinh kinh doanh c4n c6 dé ddm bao cong viéc dugc troi chdy
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chdy va ¢6 hiéu qua ur lic nhan hgp ddng dén lic giao sdn pham
cho khiach hang.

¢ Xem xét khdi qudt titng qud trinh dya trén nhitng yéu cau
ctia ISO 9001:2000 d€ qua d6é quyét dinh yéu cdu ndo cia tiéu
chuan 12 c6 th€ 4p dung, ddng thdi nhin biét nhitng qud trinh mdi-
ndo cin phdi ti€n hanh dé thda man moi yéu cdu cin thiét cla
ti€u chudn.

¢ Budc 3:

Phin tich chi ti€t ting qud trinh d€ d4nh gid trinh d6 hién tai
clia qud trinh, xdc dinh nhitng diém cdn phai thay d6i cho phu
hdp véi tiéu chudn. Noi dung cong viéc can lam trong budc nay
la:

e Xem xét cdch thitc tién hanh hién hanh cla qud trinh:
muc dich, pham vi va trdch nhiém cdc céng viéc c4u tao nén qué
trinh, trinh ty va céc két qua diu ra cda chiing.

e So sdnh véi cdc yéu cdu ciia tiéu chusn d€ tim ra cic 16
hdng, trén cd s& d6 14p k& hoach xdy dung hé théng quén ly chat
lugng cho t8 chifc.

4 Budc 4:

Viét hé thong tai liéu bao gdm cd viéc xem xét, thit nghiém,
phé duyét va ban hanh. T§ chic cin 1dp danh muc céc tai liéu
cin viét, phén cong ngudi viét va 13p tién do cu thé.

6.2.6. Danh gia néi bj..
6.2.6.1. Khai niém.

Ddnh gid: 1a mét qud trinh c6 hé thdng, doc 1ap va duge lap
thanh vin bdn d€ nhan dugc bing ching ddnh gid va xem xét
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’

ching mdt ciach khdch quan dé xdc dinh muic do thyc hién céc
chuin muyc da thda thuin.

Ddnh gm néi bg (ddnh gid cla bén thi nhat): 12 cuéc ddnh
gid dudc t3 chic (hodc mang danh t8 chic) tir tién hanh déi véi
c4c muc dich ndi bd va c6 thé 1am cd sd cho viéc tu cong bo sy
phi hgp cia t8 chic so vdi tiéu chudn.

Ddnh gid bén ngodi: bao gdm dénh gid cia “bén thi hai”
hodc “bén thit ba™:
- Ddnh gid ciia bén thit hai: 1a cudc dinh gid dugc cic bén
quan tim nhy khdch hang hoic dai dién cla khdch hang ti€n
hanh. -

- Ddnh gid ciia bén thit ba: 1a cudc ddnh gid do 16 chitc doc
1ap bén ngoai ti€n hanh va cung cip.gidy ching nhan hodc ding
'k)'l’su’ phl hgp vdi cdc yéu clu cla tiéu chuin ISO 9001:2000.

Diém khong phix hop (I6i ndng): 1a. hhfmg 15i do khéng thuc

hién mét trong nhitng diéu khodn hay yéu cdu di qui dinh trong
tiéu chudn.

Diém nhdc nhé (16i nhe): 1a nhimg 16i do khéng thyc hién
ddy di theo yéu cdu clia tiéu chudn. Cdc diém nhic nhd nay néu
lap di 1ap lai nhiéu 14n s& trd thanh mot di€ém khong phit hop.

6.2.6.2. Qua trinh dianh gia ndi bd.

¢ Budc 1: Lap k€& hoach dédnh gia.

Pinh ky hiang nim, doanh nghlep s€ phal 1ap k&€ hoach d4nh
gid ndi bd tai cdc bd phén. Noi dung cta ké hoach tip trung vao
cdc van dé: thdi gian ddnh gid, ndi dung ddnh gid, thanh vién cla
Ban ddnh gid ndi bd...
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¢ Budc 2: Thyc hién viéc d4nh gid.
DPdnh gid ndi bd c6 thé ap dung cic ky thuit ca bdn sau:

- Phdng van cdc thanh' vién trong t§ chic d€ thu thip
chiing ci khdch quan xem hé thc‘)'ng qudn 1y chat lu’dng c6 dugc
thyc thi ding nhy theo tiéu chuin va cic qui dmh do €8 chitc de
ra hay khong

- Quan sét tai liéu; san pham thlet bi, dung cu, mdy méc,
dir liéu, vat tu..

- Xem xét tai liéu: s tay chat lugng, qui trinh, hudng din
cdng vi€c, tai li¢u bén ngoai, hd so ghi nhin cdc qud trinh hoat
ddng trong thyc t€...

¢ Budc 3: Ghi nhin hd so vé cudc ddnh gis.

Trong sudt qué trinh d4nh gi4, ddnh gid vién n6i bd cdn phai
ghi nhén lai cdc van dé phat sinh trong budi d4nh gid (lwu ¥ ghi
nhén cd nhitng diém khong phit hgp, nhitng di€ém nhic nhd va ci
nhﬁ’ng}dié’m phd hop). Sau budi danh gid, bén dudc dinh gid va
danh ;gié vién ndi bd phéi cing thong nhat va ky nhin vao bién
bén, thong nhit v6i nhau vé thdi han sé hoan tit viéc thuc hién
hanh dong khic phuc.

¢ Budgc 4: BO phan duge ddnh gid ti€n hanh hanh dong khic
phuc kip thdi.

¢ Budc 5: Ki€m tra viéc thyc hién va hiéu qud cia hanh
dong khic phuc.

6.2.6.3. Danh gia vién ngi bo.

¢ Trdch nhiém va quyén han ciia ddnh gid vién néi bé.
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e Trach nhiém:
- Chudn bi tai liéu 1am viéc.
- Thuc hién k&€ hoach ddnh gi4.
- Thuyc thi qu4 trinh dénh gi4.

- Xdc dinh céc yéu td vé su phi hgp va tinh hiéu qua cia
hé thong.

- Lap vin bdn nhitng quan tric.

- X4c dinh nhitng van dé cin c6 hanh dong.

- Lap bdo cdo két qua dénh gia.

- Tham dinh lai tinh hiéu qua cda hanh dong khic phuc.
e Quyén han: .

- Phéng van moi ngudi d€ thu thip thong tin.

- Quan sdt bat cif qué trinh ndo thudc pham vi ddnh gi4.

- Poi hdi duge cung c4p cic hd s cin thiét.

- Quyét dinh xem qud trinh ddnh gid cin dugc ti€n hanh
nhu thé nao.

- Pé xuit va két luin vé cdc yéu cdu hanh dong khic
phuc. ’

@ Tu chit ciia mét ddnh gid vién néi bé tot.
- PAu 6¢ cdi md, vo .
- Chin chdn va than tinh.

= Oc xét dodn chinh xdc, tinh qué quyét.
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- Thue t€ va khdch quan.

- C6 diu 6¢ phan tich.

Kién tri, vitng tAm. -

- Hiéu biét nhing hoat dong phdc tap bing cich tip.
trung vao nhitng nguyén ly chinh.

- C6 ky nang giao ti€p.

- K¥ nang lap k& hoach va ki€m so4t.

- Kh3 ning lanh dao.

- Tinh ddc lap, chi dong.

- Linh hoat, thich nghi.
63. MOT sO HE THONG QUAN LY THEO TIEU CHUAN
KHAC.

6.3.1. H¢ thong thuc hanh sin xuit tot - GMP (Good
Manufacturing Practices).

GMP 1a mdt hé thdng ddm bio chat lugng, vé sinh, an toan
dugc 4p dung ddi véi cdc cd sG sdn xuat ché& bién thuc phim va
dudc phim.

GMP dua ra cdc yéu cdu nhim kidm sodt tat ca cdc yéu to
4nh hudng t6i qué trinh hinh thanh chat lugng tir thiét k&, xay lip
nha xudng, thi€t bi, dung cu ché bién, bao gbi, bdo quan va con
ngudi diéu khién céc hoat dong ch& bién. Cuy thé, GMP dua ra
cdc yéu cdu sau:

e Nha xudng: Khi thiét k& hodc sit dung nhiing nha xudng
da c6, phai chi ¥ dén cdc yéu cdu vé vi tri, dién tich, d6 thodng,
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vat liéu xdy dung, thiét k.. ¢€ dim bdo khong gdy nhiém bin
vao sdn phim. : '

* Phuong tién ché bién: Bao gbm céc yéu cdu déi vdi
phudng tién vé sinh, phuong tién chiéu sdng, phuong tién théng
gi6, hé théng mdy méc, thiét bi, dung cu ding cho sdn xuit, hé
thong thi€t bi ddm bao an toan.

* Yéu cdu vé sitc khde ngui lao dpng: C6 ché d6 khdm sitc
khée thudng xuyén d€ phdt hién, didu tri va cdch ly nhitng cong
nhin midc bénh truyén nhidm hoic ldy lan. C6 ché€ db vé sinh cu
th€ d6i v6i cong nhan d€ dim bao khong bi nhi€m bdn san phim.

* Vé sinh: Bao gdm cdc yéu cdu vé xit Iy chat thai, bio
qudn héa chit doc hai, kiém sodt sinh vat giy hai, d3 ding c4
nhan. '

® Qud trinh sdn xudt (ché bién): Bao gdm cic yéu cdu vé
ki€ém sodt nguyén vat liéu va ki€m sost cdc hoat dong sin xuat
(ch& bién).

* Bdo qudin va phdn phéi: Bao gém céc yéu ciu vé ki€m
sodt cdc diéu kién, phuong tién bio quan, phan phéi..

N6i chung, GMP dua ra nhiing yéu ciu chung, cd bdn va d6 1a
nhitg diéu kién tién quyét d€ dim bio vé sinh va an toan d&i véi
thic phdm, duge phim.

Déi v6i cdc nude phit trién, cdc yéu cdu vé& GMP da dudc qui
dinh trong lujt thyc phim ctda cdc nudc d6. Vi vdy, hiu hét cdc
cd s sdn xuat thyc phdm tai cdc nudc phét trién déu ddp dng
dugc nhiing yéu cdu vé GMP. Cho dén nay, cic thi trudng Ién
nhu My, EU, Nhat ban, Uc, New Zealand d&u yéu cdu cdc sin
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phdm thyc phdm nhdp kh&u vao nude ho phdi duge cong nhén la
di dp dung GMP hodc HACCP.

3 Viét nam, dé ting budc hoi nhip vao nén kinh t& khu vyc
va th€ gi6i, B Y t&€ qui dinh dén nam 2005 néu doanh nghiép
dudc pham nio khong dat GMP cla ASEAN thi s€ khong dudc
cap sd ding ky sdn Xuét thudc.

Cung véi GMP con mot qui dinh khéc nifa, d6 1a Tha tuc tic
nghiép vé sinh chuidn — SSOP (Sanitation Standard Operating
Procedure).

SSOP dé cap dén cic van dé vé vé sinh lién quan dén an toan
thitc phdm va vé sinh m6i trudng nhu:

- An toan nguén nudc va hé thGng san xudt nudc.

- Cé4c bé& mit ti€p xiic trfc ti€p sdn phim.

- B& trf day chuyén san xudt ngin ngita sy nhi€m chéo.

- Khit tring tay va vé sinh c4 nhan.

- B3o quén san phdm, bao bi.

- B4o quan va s& dung héa chét c6 tinh doc hai.

- Ki€m sodt va tiéu diét sinh vt gdy hai.

- Kiém sodt tinh trang stc khde cong nhén vién,

Mot khi SSOP dugc thiyc hi€n 10t s& gip cho viéc thiét lap hé
thong qudn ly GMP dugc dé dang hon.

6.3.2. Hé thong phan tich mdi nguy va diém kiém sodt tdi han
- HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point).
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Tu nim 1960, do yéu ciu cida cd quan hang khong vii try My
(NASA) — tat cd cic sdn phim, thuc phim sit dung trong khéng
gian phdi ddm bdo tuyét d6i an todn — ngudi ta da thiet k& mot hé
thong ddm bio chat lugng nhim kiém sodt tat ci cdc ma nguy
hai c6 khd nang dnh hudng dén chat lugng ciia thuc phim, va hé
théng HACCP bt ddu dugc hinh thanh. Cho dén nay, HACCP da
trd thanh mot hé théng dim bio chit lugng thuc phdm duge thira
nhdn va phd bié€n trén th€ gidi. EU (tr thing 4/1997), My (t
thing 12/1997), Canada, Uc, Nhit... qui dinh bdt budc 4p dung
HACCP cho sin phim thuc phim vio thi trudng cda ho. G Viét
nam, B6 Thiy sdn qui dinh cdc doanh nghiép ché bién hang thiy
hdi sdn phai 4p dung HACCP trong nam 2000.

HACCP la cong cu d€ d4nh gig cdc méi nguy va lap cdc hé
thong tap trung vao cdc bién phdp phong ngira thay cho viéc chi
thi nghiém thanh phim. Gid tri cia HACCP 14 c6 thé duge 4p
dung trong sudt ddy chuyén ché bién thye phdm, u ngudi sin
xuit ban ddu dén ngudi st dung cudi cung. Ngoai viéc ndng cao
tinh an toan cda thyc phdm, HACCP con tao diéu kién sit dung
- cdc ngudn lwc hiéu qui hon va dap Wng cdc yéu cu kip thdi hon,
dong thdi hd trg cho hoat dong ki€m tra va ching nhén cla cic
cd quan c6 thdm quyén.

Theo huéng din chung cda T8 chirc Nong nghiép va Luong
thurc thé giGi (FAO), HACCP bao gdm 7 nguyén tic cd ban sau:

1. Phén tich méi nguy hai - HA (Hazard Analysis): Nhim

xdc dinh mdi nguy hai tiém 4n & moi giai doan c6 th€ anh
hudrig t6i an toan thyc phdm. Tir d6, ddnh gis kha ning
xudt hién va dé ra cdc bién phap kiém sodt ching.
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2. Xdc dinh cdc diém kiém sodt téi han — CCP (Critical
Control Point): Nhim xdc dinh cdc diém cin phdi dudc
ki€m sodt tai cdc cong doan ché bi€n dé loai bo hodc han
ché& kha ning xuit hién cla cdc mdi nguy hai.

' 3. Xdc lgp cdc ngudng tdi han: Nhim xiy dyng cdc ngudng
ma qud trinh sdn xut khong vugt qud d€ ddm bdo khong
ch€ ¢6 hiéu qui cdc diém kiém sodt téi han.

4. Thiét lgp hé thong gidm sdt cdc diém kiém sodt tdi han:
Nhim x4y dung mot hé théng cdc chuong trinh thi
nghiém, quan s&t dé gidm st cdc diém kiém sodt téi han.

5. Xdc dinh cdc hoat déng khdc phuc Nhim xdc dinh cédc
hoat dong khic phuc cdn phdi tién hanh khi hé thong gidm

sit cho thdy c6 mét di€ém t6i han nao d6 khong duge ki€m
sodt day du.

6. Xdc lap cdc thii tuc thém dinh: Nhim khing dinh ring hé
théng HACCP dang hoat dong c6 higu qua.

7. Thiét lgp hé thong hé so tai ligu: Nhdm thi€t 1ap mot hé
théng tai liéu lién quan dén moi thi tuc, hoat dong clia
chuong trinh HACCP.

Duya theo 7 nguyén tic trén ddy, ngudi ta da xay dung nén cdc
budc 4p dung cu thé, t viéc thanh 14p nhém cdng tdc chiu trach
nhiém chinh trong viéc dp dung hé thong HACCP tai cd s§, dén
viéc thiét lap cdc th tuc thdm dinh, thi€t 1ap hé thong hd so, tai
lieu. C6 thé thay ring, cic diéu kién ddm bdo an toan cla
HACCP la rat khit khe. Tuy nhién, phin I6n cdc yéu cdu vé vé
sinh, an toan cd ban di dugc ki€m sodt biing hé thong thuc hanh
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’
sdn xudt t6t GMP. Vi vdy, néu thuc hién t6t SSOP, GMP thi viéc
4p dung HACCP sé thuén 1¢i hon nhiéu.

6.3.3. H¢ thong quan Iy chat lugng an toan thyc phim - SQF
2000 (Safety Quality Food)

Trong bdi cdnh khadch hang lién tuc dugc trao déi kién thic va
dudc thong tin nhi€u hon vé vé sinh thyc phdm va nhiing nguy
hai cho stic khée, van dé an toan — chit lugng thuc phim da tr&
thanh yé€u t6 quan trong cho t4t cd cdc doanh nghiép thuc phim,
bat ky thong tin tiéu cuc nao ciing c6 thé gdy ra hiu qua to I6n
cho t8 chirc va gdy rii ro trong kinh doanh. SQF 2000 dang giir
vai trd quan trong trong viéc hd trg cdc doanh nghiép thuc phim
thuc hién cdc chudng trinh chét lugng va an toan thyc phim trén
toan th€ gidi.

SQF 2000 1a qui tc chat lugng HACCP dugc thiét k€ cu thé
cho nganh cong nghiép thuc phim va ndng nghié¢p. SQF 2000 1a
tiéu chudn vé quén Iy chat lugng va an toan thyc phim bing viéc
ddm bdo riing cdc qué trinh hién tai cia 8 chitc 12 an toan.

B tiéu chuin ndy twong ddng véi Bo luat Huéng din ciia Uy

ban Luong thuc qudc t€ vé viéc 4p dung HACCP va tuong thich
véi ISO 9000. _

So véi HACCP, néu HACCP la mdt ky thuat duge dung dé
nhan dang nhitng mdi nguy hai vé an toan thyc phim thi SQF
2000 dugc thi€t k& d€ quan 1y va thuc hién mét c4ch c6 hiéu qua
cdc nguyén tic HACCP.

So v6i ISO 9000, SQF 2000 giong ISO 9000 & nhiéu phuong
dién, tuy nhién SQF 2000 chid trong dén viéc cung cip su an
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toan, chat lugng thuc phdm, bao gém nhitng nguyén tic cla
HACCP.

Nhitng 1¢i ich ciia SQF 2000 4t cd bdn va c6 thé dugc t6m tdt
nhu sau:

- K&t hop gidi quyét nhitng van dé vé chit lugng va nhitng
vin dé vé an toan thyc phim.

- Pudc sit dung nhian hiéu SQF 2000 trén sdn phim.
- Tiét kiém chi phi trong thdi gian dai.

- Tang khd ning canh tranh, khd ning thim nhdp vao thi
trudng va 1am ting danh tiéng trong viéc sin xuit thuc phdm an
toan va chét lugng.

Noi dung yéu cdu cla tiéu chudn SQF 2000 dugc thé hién &
cdc diéu khodn sau:

e Sy cam két (4.1).

- Chinh sdch chat lugng.

T8 chite.

- Huén luyén.
e Céc nha cung cap (4.2).

- Mua hang.

- Ki€m tra nguyén vat liéu tho.
e Kiém so4t san xuit (4.3).

- Kiém soét qud trinh.

- Hanh dong khic phuc.
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- Van chuyén, lvu trit, déng g6i va giuo hang.

- An toan thuc phim (nhitng yéu cdu luit 1¢ t3i thidu)
e Kiém tra va thit nghiém (4.4).

- Kiém tra, do ludng va thi nghiém thiét bj.

- Tinh trang kiém tra va thl’f nghiém.

- Déanh gid ndi bd.
e - Kiém sodt tai liéu va hé so chat lugng (4.5).

- Kiém soit tai liéu.

- Ho sd chit lugng.
e Nhin dang va truy tim sin phdm (4.6).

6.3.4. H¢ théng qudn ly méi trudng theo ISO 14000 — EMS
(Environmental Management Systems).

Trudc nhitng ndm 1960, hiau nhu khong c¢6 qudc gia ndo chii §
nhi€u dén vin dé méi trudng. Sau d6, sy phét tri€n nhanh chéng
cda cong nghiép cling véi su banh trudng d6 thi trong nhitng nim
1960 ngay cang tic dong xau dén thién nhién. Cic hd ao, séng
ngoi 12 noi nhdn cdc chat thai cia nén cong nghiép tién tién, lam
6 nhiém ngudn nudc, 1am chét hang loat c4 va 1am dnh hudng 16n
dén moi sinh cia rat nhiéu sinh vat. Qua céc tai hoa nay, nhiéu 3
chifc nhin ra ring con ngudi ngly cang phai trd gid dit cho viéc
lam dung va budng thd mdi trudng. T d6, ddn dén viéc thanh lap
cdc td chitc “Xanh” diu tranh va lam ap luc cho viéc bao vé méi
trudng.

Pén nhitng nim 1970, t8 chic ngudi tiéu ding tai cdc nudc
tién ti€n bit dau kéu goi tdy chay khong mua hing cda cic don vi
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hay cdc qudc gia ¢6 sy sin xudt khong tdn trong va bio vé moi
trudng. Do 4p lyc ning né cla céc t8 chitc ngudi tiéu dung, chinh
phl cdc qudc gia di dit van dé moi trudng 12 mdt trong cdc vige
phai vu tién gidi quyét.

Nhitng nim gin day van dé méi trudng ngdy cang dudc ngudi
tiéu ddng, cdc t8 chiic qudc gia va qudc t€ quan tim. Nhu vy,
mot sén phim néu gy dnh hudng d€n moi trudng rd rang s€ dnh
hudng d&€n khi ning canh tranh. Hé thong quin 1y méi trudng
theo ISO 14000 13 mot cich ti€p cin méi dé bio vé mbi trudng,
qua dé cédc 8 chifc ¢6 diéu kién thuc thi viéc quén 1y t6t hon céc
ngudn lyc cla minh d€ cai thién mdi trudng va dat dudc sy phat
trién bén viing trong méi t§ chic.

Bd tiéu chudn ISO 14000 dugc TS chitc Qudc t& vé Tiéu
chufn héa ban hanh vao nim 1996. Tiéu chuin ndy c6 thé dp
dung cho moi loai hinh hoat dong va tAm c8 cda cdc td chirc, c6
thé thich &ng vé hoan cdnh dia du, vin héa va xa héi da dang. Su
thanh c6ng ciia hé thong qudn 1y mdi trudng gin lién véi sy cam
két ciia toan thé cdc cdp bac va thanh vién clia 3 chic va nhit 12
sy cam két cta lanh dao c4p cao.

B0 tiéu chuin ISO 14000 dé cip dén hai linh vyc: xem xét
khia canh méi trudng ciia t8 chifc va clia sin phdm. Méi linh vuc
duge chia thanh nhitng nhém vdn dé, mdi nhém gdm cdc tiéu
chu#n cu thé. C4u triic chung clia bo ISO 14000 c6 thé duge md
td nhu hinh 6.4.

Khi 4p dung ISO 14000, t3 chic c6 thé thu dugc nhitng lgi ich
cd ban sau:
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'
BO TIEU CHUAN ISO 14000 VE QUAN LY
‘MOI TRUONG
TG CHUC 1 SAN PHAM
e H¢ thdng quin Iy m6i e Céc khia canh méi
trudng (EMS - - trudng trong cac ti€u
Environmental ' chusn vé sin phim
Management Systems). | (EAPS - Environmental
« Ddnh gid mdi trudng (EA Aspects in Product
— Environmental Standards).
Auditing). ¢  Ghi nhdn méi trudng (EL
o Dfnhgid két qui hoat | = Environmental
déng moi trudng (EPE — Labelling).
Environmental ¢ Dbinh gid chu ky séng.
- Performance Evaluation) cla sdn ph5m (LCA -
' ' Life Cycle Assessment).

- HINH 6.4. CAU TRUC CHUNG CUA ISO 14000
- Gitp bdo vé sic khde con ngudi vd méi trudng khdi céc tic
dong tiém 4n clia nhiing hoat dong, sin phdm va dich vu cia
minh va nhim gilp cho viéc duy tri va cai thién chat lugng moi
trudng.

- Tao dugc 10ng tin vdi cdc bén hitu quan (khdch hang, cong
ddng, nha dau tu, nha cung c4p, bdo hiém, chinh phd...).
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- Tao ra mot ¢d cau nhim cin bing va hgp nhat cdc 19i ich
kinh t€ va moi trudng, tir d6 c6 thé dat dugc mot ldl thé Lanh
tranh dang k€.

- Tao cd hoi dé gin cdc muc dich va chi tiéu vé moi t;u’dng
v6i cdc chi phi tai chinh cy thé.

- Cai tién viéc kiém sodt chi phi.

- Sit dung 3t hon cdc ngudn lyc.

- Han ché céc réc 181 vé phap ly.

- N4ng cao uy tin va thi phan.

Cic yéu ciu ciia tiéu chufn ndy dugc thiét 14p trén cd s6 ti€p
can hé thdng. Muc dich toan dién cia tiéu chuin nay 1a ddm bdo
mot cdch can déi glu’a viéc bdo vé mdi trudng va ngin ngl‘ra 0
nhiém véi cdc nhu ciu kinh t€ — xa hoi.

Noi dung cdc yéu cdu cia tiéu chudn ISO 14001:1996 dugc
th€ hién & cdc diéu khodn sau:

e Ciéc yéu cdu chung (4.3)

e Chinh sdch méi trudng (4.2)

e Lapké& hoach (4.3)

. Khia canh méi trudng.

Yéu cdu vé phdp ludt va yéu cau khic.

Muc tiéu va chi tiéu.

Chuong trinh qudn 1y moi trudng.
e Thyc hién va diéu hianh (4.4)

- Co cdu va tréch nhi¢m.
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- Dao tao, nhin thic va ning luc.

- Thoéng iin lién lac.

- Tuliéu cda hé thdng quan Iy méi trudng.

- Kiém so4t tai liéu.

- Kiém so4t diéu hanh.

- Su chudn bj sin sang va ddp dng vd6i tinh trang khin cap.
e Kiém tra va hanh dong khic phuc (4.5)

Gidm s4t va do.

- Sy khong phi hgp va hanh déng khic phuc, phong ngira.
- Héso.

Didnh gid hé thong quan 1§ méi rudng.

¢ Xem xét lai cia ban 1anh dao (4.6)

6.3.5. Tiéu chudn trich nhiém xa hdi - SA 8000 (Social
Accountability)

Bén canh khia canh vé mo6i trudng ty nhién, con cé nhu’ng
‘quan tim vé mdi trudng x3 hdi — tudn thi theo ludt phdp qudc gia
va cong bing xd hdi, khong phin biét d6i xi¥, bio vé tré em. Vi
vdy, nim 1997 tiéu chuin Trich nhiém xi héi SA 8000 dugc ban
hanh v4i mong mudn ngly cang cai thién diéu kién lam viéc clia
ngudi lao dong trén toan ciu. SA 8000 12 mot tiéu chudn quéc t&
dua rén ¥ tuedng cda bd tiéu chuin ISO 9000 va ndi dung cia
mdt s§ cong udc qudc t& clia t8 chic Lao dong Quoc t€ (ILO),
ciia cong udc Lién hiép quéc vé Quyén cda Tré em va Tuyén
ngdn Nhin quyén ctia Con ngudi.
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Pham vi v muc dich ctia tiéu chuin nay néu rd cdc yéu ciu
vé trach nhiém d€ doanh nghiép c¢6 khi ning phit trién, duy tri
va cling ¢§ cdc chinh sdch va cdc thii tuc d€ quan 1y cdc van dé
ma doanh nghiép c6 thé kiém so4t hodc c¢6 thé chiu dnh hudng.
Bén canh d6, ching minh vdi cdc bén quan tim ring chinh sich,
thi tuc va cdc phuong cdch hoat ddng clia doanh nghiép trén thuc
t€ phi hdp véi cdc yéu cdu clia tiéu chudn nay.

Cédc yéu cdu d6i vdi trach nhiém xa hoi thé hién & nhiing qui
dinh cu thé vé c4c van dé:

e Lao dong tré em.
Doanh nghiép cé trach nhi€ém:
- Khéng thué muén hoic dng hd lao dong tré em.

- Cung cip sy hd trg thda ddng d€ tré em c6 thé dén
trudng.

- Thiic dy viéc gifo duc tré em théng qua cdc bién phdp
nhim ddm bdo khéng sit dung lao dong tré em hodc chua thanh
nién trong gid 1€n 16p.

- Khong bd tri lao dong tré em hodc chua thanh nién vao
nhitng noi lam viéc ddc hai, khéng an toan.

¢ Lao ddng cudng biic.
Doanh nghi€p c6 trdch nhi€ém:
- Khong thué muén hodc dng hd viéc sit dung lao ddng
cudng bic.
- Khéng yéu cdu ngudi lao dong déng tién th€ chan hodc
nop gidy t tiy than khi dugc tuyén vao 1am viéc.
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e Sic khée va an toan.
Doanh nghiép ¢6 trich nhiém:

- Cung cdp mot moi trudng lam viéc an toan va dim bdo
stic khde cho nhin vién.

- C6 hoat dong thich hgp d€ phong ngita tai nan va t8n hai
dén sic khde c6 thé ndy sinh bling cdc gidm thi€u cdc nguyén
nhin cda cdc mdi nguy hai tiém 4n trong m6i trudng 1am viéc.

- Chi dinh mdt dai dién cda ban lanh dao chiu trdch nhiém
vé sitc khde va an toan ctia moi nhan vién.

- Huan luyén dinh ky vé sitc khde va an toan cho tit c3
nhén vién va luu git hd so hudn luyén.

- Thiét 1ap cdc hé théng d€ phdt hién, phong chdng hodc
ddi phé véi cdc méi de doa tiém 4n d6i véi sic khde va an toan
cia moi nhin vién.

- Cung cip cdc tién nghi ddm bdo sach s&, an toan cho

nhédn vién: nu6c udng, ndi nghi, nha vé sinh...
e Ty do nghiép doan va thuong lugng tap thé.
Doanh nghiép c6 trach nhi€ém:

- Ton trong quyén cla nhin vién trong viéc thanh lap va
tham gia cdc nghi€p doan. -
- Tao thuin 1¢i cho nhén vién dugc quyén ty do va thuong
lugng. _ '
- bdm bdo nhitng ngudi dai dién cho ngudi lao dong khong
bi phin biét d6i x& va ho c6 quyén ti€p cin cdc thanh vién cla
minh & ndi 1am viéc. ’
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o Phén biét ddi xu.
Doanh nghiép c6 trach nhiém:

- Khéng dinh liu hodc Gng h{ su phan biét doi x¥ trong
thué mudn, trd luong, huan luyén, dé bat, két thiic hgp ddng hodc
nghi huu dya trén chung toc, dang cap xa hoi, qudec tich, ton gido,
tt nguyén, gidi tinh, tum tdc, thanh vién nghiép doan hodc ding
phdi chinh tri.

- Khong can thi€p viao quyén cia nhan vién d6i véi viéc
tuin thii nhiing dic tin hay tap tyc nhidm dip u'ng cdc nhu ciu lién
quan dén ching tdc, dﬁng cip xa hoi, qudc tich, t6n gido, tat
nguyén, gidi tinh, thanh vién nghlep doan hay dang phdi chinh
tri.

- Khong cho phép c6 céc cu xit nhu ép buoc de doa, lam
dung hodc khai théc tinh duc.

¢ Thi hanh ky luit.

Doanh nghi€p c6 trach nhiém khong dinh liu hodc Gng hd
viéc ding nhuc hinh, ép budc thé x4c hay tinh thdn va lam dung
151 néi.

e Thdi gian lam viéc.
Doanh nghiép c6 trich nhi€m:

- Tuén thé luit va cdc tiéu chudn c6ng nghiép vé gidy lhm
viéc (khong qué 48‘ gnﬁ/tuan, ¢6 t6i thiu 1 ngdy nghi/ tua_n)
.- Moi cong viéc 1am thém gid dé dap Ung su dﬁ)i hdi ctha
cong viéc kinh doanh ngén han phdi trén cd s& tu nguyén va thda
uéc lao dong tap thé, ’
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- Viéc lam thém gid phdi dudc trd § mitc thi lao cao hon
binh thudng. SO gid l1am thém cha mdi ngudi khdéng qud 12
gid/tuin.

e Tién llrdngT
Doanh nghiép ¢6 trach nhiém:

- DPdm bdo tién luong dugc tra ludn ddp ng 3§ cdc mic tiéu
chudn t5i thiu theo phap ludt hodc nganh cong nghiép va ludn
dii dé d4p wng cdc nhu cdu cd ban clia nhan vién.

- Khéng thyc hién viéc triY luong vi muc dich ky luat.

- Pdm bdo cd cdu luong va phic I¢i cho ngudi lao dong
dugc tinh todn chi ti€t rd rang va déu dan.

- Ddm bdo tién lwdng va phiic lgi dugc chi trd phd hgp ddy
dd theo lujt va theo c4ch thuén tién cho ngudi lao dong.

- Pdm bdo khong 1¢i dung viéc hop dong lao dong hay ché€
do hoc nghé d€ trén tranh viée hoin thanh nghia vu clia minh d6i
vdi nhdn vién.

e H¢ théng quin ly.
Doanh nghiép c6 trach nhiém trong cdc van dé:

Chinh sdch: Xéc dinh chinh sdch cta doanh nghiép nhim d3m
bdo trich nhiém xa hoi va c4c diéu kién lao dong.

Xem xét ciia lanh dao: Pinh ky xem xét su thda ddng, thich
hop va luén hiéu Iyc ciia chinh s4ch, thi tuc va két qud hoat déng
cia doanh nghiép so vdi cdc yéu ciu trich nhi€ém xa hdi. Thuc
hién viéc sita ddi va cai tién hé thong mot cdch thich hgp.

Bai dién ciia 16 chitc:
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- Chi dinh mot dai dién cda ban ldnh dao nhim dam bdo
ddp ing cdc yéu ciu clia tiéu chudn.

- Tao diéu kién cho nhdn vién khéng thudc di€n ngudi
quin ly chon mot dai dién cia ho dé thong dat vdi ban lanh dao
v& cdc van dé lién quan dén tiéu chuin.

Hoach dinh va thuc hién: Pam bdo cdc yéu cdu cda tiéu
chudn dugc thau hi€u va thuc hién & moi c4p trong 15 chic.

'l\" z by A’ by by a’
Kiém sodt nha cung cdp va nha cung cdp phu:

Nha cung cdp: mot thuc thé kinh doanh cung cp hang héa,
dich vu dudc doanh nghiép st dung dé tao ra sdn phﬁom, dich vu
ctia doanh nghiép.

Nha cung cdp phu: Mot thuc thé kinh doanh trong chudi cung
{ng, cung c4p trirc ti€p hay gidn tiép sdn phdm, dich vu cho nha
cung cap va dugc doanh nghiép st dung d€ tao ra sdn pham, dich
vu cla doanh nghiép.

- Dénh gid va chon cdc.nha cung cap va nha cung cip phu
dua trén kha ning cla ho trong viéc ddp tng cdc yéu cau ciia tiéu
chudn.

- Duy tri céc hd sd cam két thich hop clia nha cung cdp ddi
véi trach nhiém xa hoi.

- Duy tri biing ching hgp 1y d€ ching t6 ring céc nha cung
cap va nha cung cip phu dang ddp Wng cidc yéu cdu cida tiéu
chuin.

- Padm bdo ngudi lao déng tai nha (nha cung cip, nha cung
cip phu) phdi thuc hién mic do bdo vé tuong ty v6i nhin vién
dudc thué mudn truc tiép dédp dng céc yéu cdu clia tiéu chudn.
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Xut Iy cdc méi quan tdm va hanh déng khdc phuc:

- Diéu tra, xf Iy v ddp ng cdc mdi quan tim cda nhén
vién va cdc bén hitu quan di véi su phit hgp/ khong phi hagp.

- Khéng ky luat, sa thdi hodc c6 bat ky sy phan biét d6i xit
- nao doi v6i nhdn vién cung c4p thong tin lién quan dén viéc tuin
thd tiéu chuin. '

- Thyc hién hanh dong sia chita, khic phuc va b6 i cdc
ngudn Iyc thich hgp twong xing véi tinh chat va mirc d6 nghiém
trong cuia su khong phi hgp.

Thong tin bén ngoai: Thong tin déu din dé€n c4c bén hitu quan
vé cdc hoat dong dya trén yéu c4u ciia tiéu chugn (céc hoat dong
xem xét clia lanh dao, cdc hoat ddng theo débi..).-

Tiép cgn dé kiém tra: Cung cap thong tin hop Iy va dé cho cic
bén hitu quan ti€p cdn ki€m tra x4c nhin sy phi hop véi céc yéu
c4u cia tiéu chudn.

Ho4 so: Duy tri céc hé sd thich hgp dé ching minh sif phd hgp
véi cdc yéu cdu ciia tiéu chuin.

Viéc chitng nhin h¢ thdng trén sé& rit c6 ¥ nghia, dbi khi ching
chi 1a gidy thong hanh khi hang héa clia doanh nghiép muén
thim nhép cédc thi trudng khé tinh hodc muén chitng t minh &
cic khu virc ¢6 van dé thyc sy vé nhin quyén, phin biét ching
toc va lam dung lao dong tré em...

6.3.6. Tiéu chuin an toan stic khée nghé nghiép - OHSAS
18000 (Occupational Health and Safety Assessment Series).

Trong thdi dai nén kinh (€ tri thic, yéu 6 con ngudi trd nén
quan trong trong viéc phdt trién va thanh dat ca cdc t8 chiic. ‘




Chuong 6. H¢ théng qudn Iy theo tiéu chudn 315

Liam th€ nao d& dim bao ngudi lao dong lam viéc trong cédc diéu
kién va moéi trudng lam viéc an toan, gidm thiéu cdc bénh nghé
nghiép, tao sic khde ot cho ngudi lao dong 12 mét thach thic cho
cdc nha quén ly. )
pé thuc hién viéc quéan ly an todn va sic khoe diéu quan
trong 13 phai duy tri va cdi tién diéu kién va moi trudng lam viéc
mdt cdch ¢6 hiéu qui va mang tinh phong ngira tich cwc. D6 1a

viéc 4p dung hé thong quin ly stic khde va an toan theo ti€u
‘chuin OHSAS 18000 trong cdc t3 chitc. '

OHSAS 18000 do Vién tiéu chudn Anh qudc — BSI (British
Standard Institute) ban hanh vio nam 1999 véi sy dong gbp cua
10 t8 chitc chitng nhén hang dau.

Khi 4p dung OHSAS 18000, t8 chifc c6 thé dat dugc nhitng 1¢i
ich sau:

- Tiét kiém va gidm dugec cdc chi phi vé sic khde cd nhin va
tai nan, '
- Cai thién vin héa va dao difc cia 13 chic.

- Tao ra mot cd ché kiém sodt va do ludng khd ning thyc
hién vé an toan va stc khde nghé nghiép.

- Glup d3 céc t8 chic thyc hién phd hgp vdi cdc yéu cdu cla
~ luat phép va bdo vé uy tin cla t5 chic. ‘
- Cung cip cdc biing chiing trong viéc quan 1y an toan va sifc
_ khde nghé nghiép va gidm thiéu cdc chi phi.

- Cai thién cdm nhdn cta khdch hang va hinh 4nh cla t8
chic. ' '
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Vi tiéu chuidn nay. t3 chic khong chi cdi thién mdi quan hé
vdi cOng ddng vi cdc bén hiu quan ma con quan tim tryc ti€p
dén an toan va siic khde cda ngudi lao dong, tao cho ho yén tim,
tr hdo va ngay cang gin b6 véi nghé nghi€p. Vi viy, ngoii
nhiing 1¢i ich vé thi tru’dng nhu cdc tiéu chuin quin 1y khéc, tiéu
chudn nay con gitip cho t8 chic phdt huy sdng ki€n, ting cudng
tdm huyét cla nhin vién dbng thdi thu hiit nhan tai. Day chinh 12
y€u t8 c6 thé din dén nhiédu Igi ich vat chit va tinh thin cho mdi
ngudi va cho ca tip thé.

Céc yéu cdu ciia tiéu chuin OHSAS 18000: 1999, dugc thiét
k€& tuang thich véi céc yéu cau cia tiéu chudn ISO 14000:1996 vi
ISO 9000:2000, dé cap dén cdc van dé:

- Chinh sdch an toan - siic khée nghé nghiép.

- Hoach dinh.

- Ap dung va diéu hanh.

- Khic phuc va phdng ngira.

- Xem xét cta 1anh dao.
6.3.7. Hé th6'ng quan Iy sy phii hgp va chudi cung ing - CSM
2000 (Compliance & Supply Chain Management)

Xu hu’éng hién nay, nhitng nhu ciu va mong ddi clia x4 hoi va
thi trudng lidn quan dén chat hrgng, méi trudng, trdch nhlem xa
hoi, an toan va sic khde ngay cang trd nén khit khe trén toan
ciu.

Do bi canh tranh gay git, t8 chic khong thé coi nhe cic rii
ro trong kinh doanh. M6t trong nhitng rii ro d6 1a khong tun thi
cdc linh vyc phi hgp cla phdp luat hay cia cdc bén khic dp dung
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cho t6 chitc. Sy khdng phit hgp ¢6 thé dudi hinh thic khong bio
vé duge moéi trudng, khong chim lo duge ddy di dén sy an toan
va sitc khde cla ngudi lao ddong hodc khdch hang, khong ddp tng
duge nhu cau hay mong ddi cda khdch hang vé chat lugng hay
khdng tudn thi cdc qui dinh phdp luit.

D€ gidm rli ro trong kinh doanh, hién di ¢6 mot s8 tiéu
chuin dé cap dén tirng linh vuc phit hop cu thé, nhu: tiéu chudn
vé quin 1y chat lugng — ISO 9000, tiéu chuin vé quan ly méi
trudng — ISO 14000, tiéu chuén trach nhiém xa hoi — SA 8000...
Tuy nhién, viéc 4p dung riéng 18 c4c tiéu chuin ny trong td chitc
s€ khong hiéu qué bing viéc 4p dung tich hgp céc tiéu chudn. dé.
Chinh vi vy, nhitng nd lyc 16n dé€ tich hgp céc hé thdng quan ly
chat lugng, méi trudng, trach nhiém xi hoi, an toan va sitc khde
vao mdt hé thong ddm bdo hiéu qua lam viéc tich hgp la rit cin
thiét.

Viéc tich hgp cdc linh vuc phit hgp vao hoat dong quan 1y cila
t8 chitc 1a mot 1gi thé vi cang ngly ngudi ta cang chi trong dén
cdc van dé vé chat lugng, moi trudng, trich nhiém x4 héi, an toan
va sitc khée. Thuc t€ cho thay, viéc thuc hién t6t cdc linh vyc phu
hdp nay 12 mot yéu t6 mang lai thinh céng ciing nhu cic Igi ich
vé tai chinh cho t8 chitc. P4y chinh 1a 1y do co ban dé 18 chitc
Eco - tex x4y dung hé thdng qudn ly su phit hgp CSM 2000 dwa
trén hiéu qua tich hgp trong sudt chudi cung ing va sdn xuat.

Hé thong CSM 2000 13 mot hé thdng quin ly sy phu hgp
mang tinh md — dun dua trén cdc nguyén tic quan ly hiéu qui 14u
bén. Hé thdng nay cung cap cho t8 chifc cdc cong cu cin thiét dé
cdi ti€n hiéu qua hoat dong ciia minh lién quan dén cdc yéu cdu
phi hgp dugc xdc dinh 1a thich hgp d6i véi t chite.
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Hé thdng CSM 2000 12 mét hé thdng tich hgp bao gdm 3 md
— dun phu hgp sau:

- Chat lugng.

- Méi trudng.

- Trich nhiém xi hdi bén viing (gdm tridch nhiém xa hoi, sitc
khde va an toan)

Nhitng yéu ciu t5i thi€u trong hé théng CSM 2000 chi la
budc khdi ddu d5i v6i hé thong CSM 2000 ctia mbi t6 chic. Khi
cin thiét, chiing c6 thé dudc b sung bdi cdc yéu ciu khdc.

Muc dich cia hé théng CSM 2000 1a céi ti€n 14u dai cdc qui_
trinh kinh doanh cia t8 chic théng qua nhitng cii ti€n vé chat
Iwgng, moi trudng, trach nhiém x4 hoi, an toan va sic khée nhim
thda min céc tiéu chi cla cong dong, khdch hang va luit phdp
dugc dé ra.

CSM 2000 dwa ra mdt hé thong quin 1y mang tinh todn cﬁu,v
¢6 thé dugc 4p dung cho moi nganh, moi thanh phan kinh t€ khdc
nhau, moi qui mé va loai hinh hoat dong.

Viéc 4p dung hé théng CSM 2000 sé mang lai cho t3 chic va
cdc bén lién quan céc 1gi ich cd ban sau:

- X4c dinh mdt cdch rd rang va chinh xdc cdc ‘l'inh vic phﬁ'l
hgp duya trén nhu c4u ciia 3 chitc va khéch hang.

- Cung cip mdt cd ché lién tuc gidm sdt va cdi ti€n hleu qua
cong viéc.

- Linh hoat trong viéc diéu chinh so véi cdc yéu cdu méi

dugc cdp nhat ctia ludt phdp, khdch hang, cong ddng ciing nhu ‘
ctia chinh t6 chifc. '
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- Don gidn hoa viéc lya chon nha cung dng.

- Cai thién quan hé d6i tdc véi cdc nha cung dng va Khéach
hang.

- Pam bio sy phi hgp vé phdp ly.
- Gidm chi phi bio hiém kinh doanh.
= Ngén chdn rii ro chi phi I6n.
- Giam két qud ddu ra khong phdi 12 san phdm.
- C4i thién quan hé hop téc gitta t3 chic véi nhan vién, nha
cung ting, bén ban 1€, ngudi tiéu ding, cd quan nha nude va céc
t chic phi chinh phd.

- Padm bao san phdm dugc ché tao trong cdc diu kién phi
hop vé luit phdp, dao dic va nhin vin.

- C4i thién hinh 4nh cla t5 chifc trong cong chiing.
- Tiét kiém chi phi.vé 1au dai két hgp véi sy phi hgp giip
ting 1¢i nhudn lau dai cho t6 chifc.
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_ Chu’_o'ng 7
QUAN LY CHAT LUGNG TOAN DIEN
- TQM (Total Quality Management)

7.1. TONG QUAN V£ TQM.
7.1.1. Khsi niém TQM.

Ty theo cdch tiép can khdc nhau, c6 nhiéu dinh nghia khic
nhau vé TQM.

Céch thit nhat, m6 td nguyén tic chung cho moi chién lugc,
ké hoach va hoat dong xoay quanh né. Nguyén tic dé 1a tat cd vi
khdch hang nhu dinh nghia cda Gido su Nhit ban Histoshi Kume:
“Qudn ly chdt lugng toan dién — TQM la mdt dung phdp qudn ly
dua dén thanh cong, tao thudn lgi cho tdng trudng bén vimg cia
mét t6 chic thong qua viéc huy dong hét tém tri cia tdt cd cdc
thanh vién nhdm tao ra chdt lugng mot cdch kinh t€ theo yéu cdu
cua khdch hang.” '

Cdch thtt hai, m6 td nhitng muc tiéu ma mét 3 chirc thue hién
TQM phdn ddu d€ vuon t6i, két qua cic hoat dong ciia 8 chic.
K&t qud d6 niim trong 4 pham tri sau:

o Sy gdn b6 cla khdch hang vdi sin pham hoic dich vu cia
t8 chiic.
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e Chi phi va thdi gian gidi quyét vin dé ddp @ng cdc nhu
cau.. '

o Khong khi 1am viéc tao diéu kién thuin Igi cho tinh than
hgp tdc, gitip nhan vién hai 1ong hon va thay ¢6 ¥ nghia hon
trong cong viéc cua minh.

» C6 phuong phdp cdi ti€n lién tuc sao cho nhin vién cé thé
hiéu dugc.

Céch thit ba, dé cAp dén cdc cong cu k¥ thuit va cdc nhdn 6
khéc tao nén cic thanh qud, hay néi cdch khdc, dé cap dén cdc
b6 phin ciia chuong trinh TQM. -

Theo céc cdch ndy, c6 thé tham khio mdt s6 dinh nghia vé
TQM nhu sau: ‘

John L. Hradesky: “ TOQM la mét triét 1y, la mot hé théng cdc
cong cu va la mét qud trinh ma sdn phdm ddu ra ciéia né phdi théa
madn khdch hang va cdi tién khéng nging. Triét Iy va qud trinh nay
khdc vdi cdc triét Iy va qud trinh ¢6 dién & chb la méi thanh vién
trong t6 chitc déu cé thé va phdi thuc hién né...

TOM la sy két hop giita cdc chién thudt lam thay d6i sdc thdi
vdn hda ciia 18 chiic vdi cdc phuong tién ky thudt duoc sit dung
nhdm muc tiéu la théa mdn cdc nhu cdu néi bo, va tie dé théa man
cdc yéu cdu ciia khdch hang bén ngoai”.

ISO 8402:1994: “Qudn ly chét lugng toan dién — TQM la cdch
qudn Iy mét 16 chic tdp trung vao chadt lugng, dua trén su tham
gia ciia tdt cd cdc thanh vién nhdm dat dugc su thanh cong ldu dai
nho viéc théa man khdch hang va dem lai lgi ich cho cdc thanh
vién ciia t8 chitc dé va cho xa hoi”.
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Nhu vdy, TQM la hoat dong mang tinh khoa hoc, hé théng,
dudc thuc hién trong toan bd t8 chifc, doi hdi sy tham gia cia tat
cd cdc céc thanh vién, cdc bd phan t thiét k€, sdn xuit dén tiéu
ding.. N6 dva vao su phat trién, phdn tich, truy tim ngudn géc
ciia nhitng nguyén nhin gdy ra sai sét trong todn b{ qud trinh
hoat dong cia t6 chiic, d€ rdi tir d6 d€ ra cdc gidi phdp nhim ddm
bdo, cai ti€n chit lugng. ’

9.1.2. Céc yéu t& cdu thanh TQM.
TQM dugc cdu thanh tir 4 yéu t5 (hinh 7.1).

Quain ly bing chinh sdch
va muc tiéu

Cé4c nhém Quaén tri hoat
du én TQM dong hang ngay
Hoat dong cia
nhém nhd

HINH 7.1 - CAC YEU TO CAU THANH TQM.
7.1.2.1. Quén Iy biing chinh sach va cdc muyc tiéu.

Pay 1a mot qui trinh bién chinh sdch cia gidi lanh dao cdp
cao thanh cdc muc tiéu quan Iy clia méi mot by phan va thanh
hoat dong cla toan thé nhan vién. Nhitng ngudi quin 1y bd phan
génh trdch nhiém thyc hién muc ti€u cia bd phin minh. Theo
cdch nay, chinh séch ciia gidi 1anh dao dudc moi ting I6p trong t8
chitc hiéu va thyc thi.

7.1.2.2. Hoat ddng ctia nhém chit lugng.
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Quin 1y biing chinh séch va cdc muc tiéu 12 phuong phdp “tf
trén xudng”, con nhém chat lugng (NCL) la phuong phdp “tif
dudi 1én”.

Thong qua NCL, nhitng van dé lién quan dudc gidi quyét va
dé xudt cdi ti€n dudc chuyén 1én ¢ap cao nhat. Mot s3 1di ich clia
" TQM dat dugc thong qua NCL.

7.1.2.3. Nhém dy an.
Mdt nhém dy 4n difge thanh 14p dé gidi quyé&t mot van dé cu
th&. N6 khéc v6i NCL & nhiing diém sau:

- Nhiing thanh vién ctia nhém dy dn thudng dudc rit ra t
nhitng bo phan khdc nhau, trong khi thanh vién cia NCL
thudng thudc vé ciing mot bd phan.

- Thanh vién trong nhém dy dn do ngudi quan 1y chi dinh.

- Thanh vién nhém du 4n thudng xuit thin tit cip bic cao
hon.

- Nhém dy 4n dugc gidi thé khi nhiém vu cla nhém hoan
thanh.

7.1.2.4. Hoat dong hang ngay.

Phin nay dé cap dén cdc hé thong va thi tuc thong thu’dng daé
thuc hién cong viéc hang ngdy. Moi nhin vién ctia t3 chic it
nhiéu déu c6 y thitc vé chat lugng. Ngudi ta lién tuc nd lyc dé€ cdi
ti€n hé thong hoat dong hang ngay. M3i 1in cdi ti€n, phuong
phép méi lai dugc chiing minh va duy tri.

7.1.3. Triét Iy cta TQM.
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TQM nhin manh phdi “Lam diing ngay tir ddu” - DRFT (Do
Right the First Time), chi trong ngin ngita ph€ phim dé khéng
phdi ti€n hanh ki€ém tra qud nhiéu. Ngudii chiu trach nhiém vé
chit lugng sin phim chinh 12 nhitng ngudi 1am ra sdn phim,
ngudi ding mdy, t§ trudng sin xudt, khiu giao nhin hang, cung
ling... thy titng trudng hgp cu thé. Phii gdn trich nhiém dim bio
chat Iugng vdi tat cd cdc qud trinh hoat dng chit khong phii giao
phé cho phong quin 1y chit lugng.

7.2. THUC HIEN TQM TRONG TO CHUC
7.2.1. Lanh dao dam nhén vai tro, trach nhiém vé chat lugng.

TQM chii yéu 12 mot cdch 18 chite va lién két toan bd t8 chidc
lai: moi phdng ban, moi hoat ddng, moi c4 nhan & moi cap. Mudn
mét 3 chic thyc sy ¢6 hiéu qua, moi bd phan cia t§ chitc d6 cin
phdi két hgp t6t trong cdng viéc va linh dao cia t8 chirc d6 ludn
déng vai trd chll chot trong viée cdi ti€n lién tuc hidu qud hoat
dong ctia t3 chic.

7.2.1.1. Nhén thifc va cam két ctia lanh dao vé chat lugng.

D¢ tién hanh TQM, cdn c6 sy thay ddi ¢o ban vé thdi do trong
moi by phin ciia t8 chic va & moi cip, tir cAp cao nhat. Néu linh
dao cdp cao nhit ctia t3 chic khéng cong nhin va khong chiu
trich nhiém vé viéc khéi xudng va vin dung TQM, thi nhing
thay ddi cin thi€t sé khong xdy ra. Cédc bién phdp ki€m sodt va
ky thudt l1a quan trong d6i véi TQM, nhung dé khong phai la
nhitng yéu ciu hang diu. Yéu ciu cao hon 13 mot thdi d6 ty hao
v€ cOng viéc clia minh va doi héi phai ¢6 s cam két toan bg, tir
cdp cao nht va ti€p d6 12 moi cdn bd cdng nhan vién & moi cap
va trong moi phong ban can phdi thim nhuin cam két d6. Céc
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cdn bd quén Iy ¢dp cao cdn phii c6 su cam két thuc long, khong
phdi chi d€ cho xong viéc. D6 khong phdi 12 mot sy cam két
trong tich tic ma 12 mot sy mong mudn lau dai dé cho t8 chifc
hoat dong ot nhdt. Sy cam k€t d6 chi ¢6 dudc khi cdc nha lanh
dao ¢6 “niém tin cda nhitng ngudi thyc sy tin tudng” (Juran) va
phdi kién tri theo dudi chén Iy cla minh.

7.2.1.2. Quan ly chinh sach chat lugng.

Né&u mot td chdc bit tay thyc hién TQM thi diéu doi hdi co
bin 1a phdi ¢6 mot chinh sich chat lugng ding ddn, c6 mot t8
chitc va nhitng phuong tién dé thuc thi. Viéc thyc hién TQM
khong chi ddm bao riing t8 chic ¢d ging hoan thanh nhitng muc
tiéu dit ra, ma quan trong hon nhiéu 1a cdi ti€n moi hoat dong dé
ning cao lién tuc vi th€ canh tranh cda t6 chic trén thuong
trudng, thich dng v6i moi bién dong cia yéu cau tiéu dang. Do
d6, viéc quan 1y chinh sach chit lugng 12 nhim dat t6i sy cdi tién
c6 hé thong va lién tuc trong t8 chiic bing cdch 4p dung chu trinh
Deming PDCA.

7.2.1.3. X4c dinh trach nhiém cia t8 chic déi vdi cong
dong.

Trach nhiém cda t§ chic lién quan dén nhitng ky vong cd bdn
clia ngudi din, ching han nhu kinh doanh ¢6 dao dic, bdo vé siic
khée, dim bio an toan va gin gilt mdi trudng song cho cong
déng. Xdc dinh trdch nhiém ctia t§ chic d6i véi cong dong c6
nghia 1a dinh huéng va hd trg cho nhitng muc tiéu quan trong c6
tinh cong ddng, nhu hd trg cho gido duc, phuc vu cho cong dong,
hd trg cho cong tdc tir thién...



QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

‘w9
[
N

Cic nha quén ly cap cao cia t3 chitc phdi ¢6 vai trd lanh dao
trong moi quan hé cong déng va trich nhiém cda ho d6i vdi xi
hoi. Can th€ hién trach nhiém d&i v6i cong ddng:

- Quan tdm tGi tdc dong cla cdc sdn phdm, dich vu va hoat
dong clia t8 chitc d&i v6i xd hoi. Céc hoat dong, cic bién phép,
cdc muc tiéu chd yé&u cin duge thuc hién dé dap ting cdc yéu cdu,
cdc qui dinh cia phép luat?

- Dy dodn trudc cdc mdi quan tdm cla cong ddng d6i véi cdc
sdn phdm, dich vy, c4c hoat dong hién tai va tuong lai clia 8
chirc? S chii dong chuén bi d6i v6i nhitng méi quan tim nay nhu
th€ nao?

- bdm béo sy ding ddn cla cdc hoat dong kinh doanh trong
moi cong viéc va quan hé tudng téc v6i cdc bén lién quan nhu thé
nao?

Nhitng ngudi lanh dao c4p cao va nhén vién cia t3 chic cin
hd trg tich cuc va ting cudng sic manh cho cic tap thé gin b6
mat thiét véi t3 chifc.

Xdc dinh trdch nhiém cia t8 chirc d6i véi c6ng ddong mot cach
tich cyc s& tao nén chién lugc kinh doanh t6t dep.

7.2.2. Xy dying nhén thifc méi cho moi tang I6p trong 4 chifc

Dé€ thu dugc thing Igi trong viéc ning cao tinh hiéu qui va
hiéu lwc, TQM can phdi dudc thuc sy van dung trong toan bd t3
chifc. Trong giai doan ddu, cidn 1am cho moi ngudi trong t3 chitc
xem xét lai nhan thitc cda minh d6i véi chat lugng. Liéu ho c6
mudn cdi ti€n hoat dong cla minh, ndng cao trién vong phat trién
clia td chitc hay khong? C4n nhin manh ring, d€ dat dugc thanh
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cong, TQM cén thu hit dugc sy tham gia cla moi ngudi trong
moi bd phén.

“Giai doan nhin thic” la tén goi cia nhilng chuong trinh
nh3m gitip c4c thanh vién trong t6 chic nhén thifc sdu sic hon vé
TQM va céch thyc hién TQM thanh cong. Céc chuong trinh nay
cung cdp mot c4i nhin tSng thé vé TQM va nhing thanh qué do
TQM dem lai. ' o ‘

7.2.3. Cong téc t8 chic.
7.2.3.1. C4i ti€n cd ciu t3 chiic.

Co c&u t& chifc céia cdc t3 chiic thudng dudc xiy dyng nhu &
hinh 7.2. V&t ran nit 16n 3 giita hinh vé khong c6 trong sd db co
c&u 8 chitc nhung xudt hién trong thyc t€.

Trich nhiém d6i vdi chat lugng thudc vé ting bo phén hodc
ting ngudi da thyc sy 1am cong viéc d6. P& dim bao ring trach
nhiém ciia ai thudc v& ngudi d6 hay bd phan do, diéu diu tién
cin phai 1am 12 dat con ngudi vao ding vai trd cia né trong so dd
cd cdu 8 chic.

Trong mot t8 chitc, khong mdt cd nhén hodc mot phong nao

¢6 th€ quan 1y chét lugng dugc. Ngudi lanh dao chii yéu cia 8
" chifc phai chiu trich nhiém chung vé chat lugng va so db t3 chic
theo co cau quin 1y chifc ning ngang (xem 3.3.6.6). Trdch nhiém
d6i véi chat lugng thudc vé titng bd phén.hoac titng ngudi da thuc
su 1am cong viéc dé. P& dim bio ring trach nhiém cia ai thudc
vé ngudi d6 hay bd phin do, didu dau tién can phai lam la dat .
con ngudi vio diing vai trd cda ng trong so dé cd cau t8 chic.

Trong mot 8 chitc, khong.mot ¢ nhan hodc mot phong nao
c6 thé quan 1y chat lugng dudc. Ngudi linh dao chi yé&u cla 13
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chic phdi chiu trich nhiém chung vé chat lugng va sa dé t3 chic
theo cd cau quén ly chifc nang ngang (xem 3.3.6.6).

GIAM POC DIEU HANH

\
Gb Trudngphong Gb GD
Marketing Chat lugng San xuit Tai chinh
Trudngphong| |  Chénh Bon vi A] [on vi Al [Pon vi A ik
b4n hang | | Thanh tra 1 || o ¢
Quin Iy todn vién
nha mdy
Quan Iy j
Cic NV Cic bodudng Nhin vién
ban hing thanh tra vidn phong
CHUNG TA HQ

HINH 7.2. TG CHUC CHAT LUGNG THEO KIEU CHUNG TA VA HO

7.2.3.2. Xdc dinh trach nhiém.

Can c6 su phin cong trdch nhiém rd rang trong cd ciu ban
lanh dao. C6 hai vi tri 1anh dao cdn duge uu y:

® Diéu hanh cdp cao phu trich chung vé chat lugng. Can phai
coi chdt lugng nhy mét chic ning quan Iy chi y€u, ¢6 mot tuyén
trach nhi€ém va chi huy r6 rang 1én dén tin mot nhan vat phu
trich & cdp cao nhit cda 8 chic.
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e Cdp gidm sdt tuyén thit nhdt (gidm sdt tai chd) - 12 ngudi ¢6
diéu kién nim vitng cdc giao dién giita bén cung dng va khich
hang trén thuc t€ cé hoat dong 15t hay khoéng va ngudi dé cé thé
¢6 anh hudng quan trong. Cap gidm sdt du tién vé chat lugng cé
trdch nhiém:

+ Huéng din cip du6i nhitng phuong phdp, thi tuc phi hgp.

.+ Thong bdo cho ho biét nhitng nguyén nhan c6 thé gy ra
sai héng va nhitng phudng phap cdn thi€t d€ ngan chin diéu dé.

+ Gidm sdt viéc dua ra cdc phuong phdp va hudng din dé
vao hé thong quin 1y chat lugng.

+ Khdi xuéng cdc bién phdp cdn thiét d€ cdi ti€n phuong
phép, thiét bi, vat wr.. trong linh vuc ma ngudi d6 chiu trich
nhiém.

Khong thé dat duge ti€n bd thyc sy vé chat lugng néu khong
6 sy hop tic va cam két dii clia toan thé cdn bd nhédn vién. Cdn
bdi dudng tinh thin tréch nhiém cho c4n by nhan vién dé he:

Theo ddi cdc thid tuc dd dugc thda thuin va viét thanh vin
ban. _

S& dung vat tu, thi€t bi mot cdch ding din va nhu da chi
dan.

Nhén biét nhitng van dé chat lugng hién c6 hodc tiém nang
va bio cdo vé cdc sai sét, hu hdng, lang phi.

D& xuit bién phap d€ c6 thé gidm bot cdc khd ning sai sot.

Gitip hudn luyén nhin vién mdi, dic biét 1a néu gudng tot.
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Linh dao.chi kiém sodt dugc qué trinh hoat dong khi ho da
tao ra dugc mot hé thong va khong khi trong d6 cap dubi cé thé
tr ki€ém soét dudc; c6 thé tao ra dugc nhitng co ch€ dé€ cung cap
nhitng ti€éu chuin hoat d6ng rd rang trén moi linh virc, dugc hd
trg bing nhitg ban m6 ta phi hgp vé ndi dung cong viéc va sy
di0 tao hudn luyén phd hgp d€ dim bdo dat dugc nhitng chudn
muyc d6. Nhu vdy qui trinh quén Iy cdc hoat dong bao gom:

¢ Xdc dinh ro trdch nhiém.

Cic bin m6 td cong viéc clia t8 chic 12 di€m xuait phat dé xdc
dinh vai trd cia ting c4 nhin. Cdc bdn m6 3 cong viéc d6 can
phai dugc cdp nhdt va xem xét lai d6i vdi ting nhdn vién cip
dudi dé ddm bdo tinh phd hdp cla ching. Khuén miu cla céc
ban mé ti cong viéc cin dugc tiéu chuin héa cho titng t§ chic.
Céc ban md ta cong viéc can chita dung mot s6 thong tin vé: muc
dich tdng qudt, moi quan hé bdo cdo cong viéc, trich nhiém va
cdc uu ti€n,

P& khic phuc nhifng nhin t6 can trd hoat déng tréi chay trong
t8 chic, cin phai xay du‘ng mot ma trin trach nhiém cho t3 chic.

Biéu 7.1 12 mot vi du, trong d6 néu rd cic cip quyén lyc, trich -
nhiém va méi quan hé qua lai.

1. Téng gidm déc diéu hanh.

2. Trudng phong marketing va ban hang.
3. Trudng phong bin hang da ngoai.

4. Trudng phong dich vu bdn hang.

5. Trudng phong sdn xuat.

. sz - N =R 2 A,
6. Phu trach gidm sdt va ki€m tra san xuét.
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BIEU 7.1. BIEU PO VE TRACH NHIEM

1

2

3

4

10

11

1. Quin ly t3 chic dé
thu Igi nhuin va dat cic
muc tiéu di néu ra

w

2. Xay dung va thyc thi
cic chinh sdch hoat dong
chung cla t6 chic

3. Xiy dung cidc muc
tiéu chung clia t6 chic
vé tai chinh, bdn hing
va san xuit

4. Chuin bi cic bdo cdo
hoat ddng titng quy

'5. Thic diy viéc ting
doanh s6 theo ding
chinh sdch cia c.ty va
khd ning thu lgi nhuin

7. Gidm sit nhin vién
hoat dong bén ngoai

7. Thué cdc nhdn vién
cdp dudi tryc ti€p

8. Van hanh nhi mdy dé
lam ra cdc SP c6 chat
lugng véi chi phi t5i
thi€u va ding thdi han

9. Duy tri mdc sdn lugng
di dugc hoach dinh

10. Quyét dinh mic dy
trit

11. Mua thiét bi co ban
sau khi c6 gidy yéu ciu
mua
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7. Gidm doc nha m#y.

8. Trudng phong mua hing.

9. Phu trach van phong va ti vu.

10. Trudng phong nhén su.

11. K€ todn gid thanh.

W: Thyc thi cOng viéc, bao gdm c3 viéc ra nhitng quyét dinh
can thi€t d€ ti€n hanh cong viéc va sit dung cdc ky thuat phu hgp.

A: Phdi chip nhin hianh dong va quyét dinh di duge tién
hanh.

C: Phdi dugc tham khdo trude khi c6 hanh dong hodc quyét
dinh. Cho 16i khuyén quan trong nhung khdng ¢4 tinh bt budc.

D: C6 quyét dinh vé nhitng van dé dudc dé trinh cho minh.

N: Can dugc théng bio tryc ti€p vé nhitng hanh dong hay
quyét dinh cia W.

S: Gidm sdt cong viéc nhung khong ti€n hanh cong viéc d6.
Hoach dinh, 8 chifc va phdi hgp cong viéc; dao tao va hudng din
cdn b6 nhén vién.

¢ Xdy dung cdc tiéu chi va muc tiéu hoat dong.

Trich nhiém da cho thdy rd moi ngudi phdi lam gi, nhung
trdch nhi€ém chua xdc dinh rd 14 phdi hoan thanh nhiém vu t6t
nhu th€ ndo. Do d6, cdc tiéu chi hoat dong 1a phuong tién dé
d4nh gi4 hoat dong. D€ ¢6 tac dung, cdc ti€u chi hoat d6ng phdi:
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+ Do luong dugce: c6 thé dinh lugng dugc va ro rang, ghi lai
dudc, kiém tra dugc va quan sat duge. Vi du: sd lugng va chat
lugng san phiam, thdi gian biéu, chi phi, ti 1& phin trim...

+ C6 lién quan: céc tiéu chi phdi 12 mot ddy lién hé gilta cdc
linh vuc cu thé v& trich nhiém vi cdc muc tiéu hoat dong clia
tifng ¢4 nhin, phdi mé 3 duge vai trd ma ngudi ta mong ddi vé
mot chitc vu nao dé.

+ Quan trong: Khong can xdc dinh tiéu chi cho moi linh vuc
trich nhiém ma nén x4y dung tiéu chi cho nhitng hoat dong c6
tic dong quan trong dén két qua cla ting cd nhan, bd phdn va
toan bd t3 chic. 7

Viéc xdy dyng cdc muc tiéu hoat dong sé dinh hudng va cung
c&p thong tin r6 rang vé cdc mic tiéu thy dy ki€n. Pdy 1a mot qui
trinh hén hgp, mot sy tdc ddng qua lai giffa trudng bd phin va cdn
bo nhin vién cap dudi chia minh. P& c6 duge sy cam két ddy di
clia ¢4 hai bén, ciAn c6 su thda thudn vé cdc muc tidéu va quyét
dinh cdc két qua cu thé nén dat dugc. Mirc d6 tham gia cang 16n
thi nhiét tinh d€ thanh dat cing cao. Do d6, cdc muc tiéu vé hoat
ddng cin chita dyng cdc nhén 3 sau day:

- Cdc muc tiéu hoat déng can dugc tdp thé tham gia xdy dung,
¢6 su cam két, c6 y thifc trdch nhiém cd nhén, nhiét tinh thanh dat
cao hon.

- C6 tinh thdch thitc nhung cd thé thic hién dugc. Mot muc
tiéu ding 12 muc tiéu c6 thé thyc hién nhung cin dugc ning lén.

- Néu ré nhitng ky vong vé hoat dong mot cdch khich quan va
dugce rang budc vdi mot khudn khd thdi gian cu thé.
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- Ndm trong pham vi kiém sodt cia ting cd nhdn. Trich
nhiém phdi nim trong nhitng gidi han cla quyén han di dudc
giao, khong thé doi héi mot ¢4 nhén phdi chiu trach nhiém vé
nhitng hoat dong ma ngudi d6 khong thé tryc ti€p ki€ém sodt hay
anh hudng.

o Chudn bi cdc chuong trinh hanh djng.

Cin c6 rh(‘)t hinh thitc k€ hoach hanh déng nao d6, c6 thé duéi
hinh thitc mot bi€u dd cot hodc biéu dd Gantt, d€ dat dude céc
muc tiéu. Céc k€ hoach cén qui dinh hanh dong cia cdc cd nhin
hitu quan va cin dugc dinh ky kiém diém lai cin c vao nhitng
- tiéu chudn da dugc dit ra. Nhitng cdi tién lién quan dén nhitng
tiéu chuin di dugc x4c dinh chi c¢6 thé dién ra khi chinh nhitng
cdi ti€n sé trd thanh nhitng tiéu chuin méi.

7.2.3.3. Vai tro cia chic ning chit lugng va phong chat
lugng.

Chitc ning chit lugng phai 13 tiéu diém cla t§ chic va cin
duge duge trang bi d€ xdc dinh nhitng mong ddi ciia khidch hang
bén trong va bén ngodi ciing nhu mic d6 thda min cda ho. Cin
xdc dinh nhitng thi€u s6t vé chat lugng trong moi chifc ning hoat
ddng ctia t3 chifc va thic ddy viéc cai tién.

Vai trd clia chifc ndng chat lugng 1a 1Am cho chat lugng trd
thainh mot phuong dién khong thé tich rdi khdi hoat dong va
trach nhiém ctia mdi cdn bd céng nhin vién. Trong céc t8 chic,
bd phin chat lugng cdn titng budc tir bd cdc hoat dong theo tuyén,
cdc hoat dong nay cin dugc phan b cho cdc bd phén tic nghiép
phil hgp. Piéu nay sé& cho phép bd phin chit lugng c6 thé urd
thainh mot phong “tham muu” & cap cao, c6 nhiém vu xtt Iy cic
van dé sau ddy trong toan bd t3 chirc:
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« Khuyén khich va trg gitp viéc cdi tié€n chit lugng.
« Theo d5i va dénh gid nhitng tién bd vé cai ti€n chat lugng.

« Thiic ddy moi quan hé “ban hang” vé chit lugng, trong
quan hé véi cdc khdch hang va cdc bén cung ing.

« Hoach dinh, quén 1y, kiém so4t hé thong chat lugng.

« Hoach dinh, dao tao va hudn luyén vé chat lugng.

e G6p ¥ cho ban ldnh dao 8 chic vé:

- Thi€t 1ap cdc hé thong chat lugng va ki€m tra qui trinh.

- Nhitng yéu cAu phép qui lién quan dén chat lugng.

- Nhitng chuong trinh cin thi€t vé cdi tién chat lugng.

- Pua c4c nhan t8 chat lugng vao moi chi din va thao téc.

Tuy nhién, nhiém vy dau tién cla nhing ngu’di quin 1y chat
lugng 12 gitp cdc nha ldnh dao - nhiing ngu’dl ndm cdc phtrdng'
tién thyc hién khdi niém nay - thuc sy hi€u ring chit lugng cin
phai trd thanh mot b phdn cAu thanh trong sy vin hanh cda toan
bo t8 chitc. Chat lugng phdi tr§ thanh mét chic nang chién luge
v& quan Iy cdc hoat dong va gidp céc t3 chic thay ddi nép suy
nghi cia minh. P& thuc hién dugc diéu d6, cdc chuyén gia chat
lugng cdn md rong viéc 4p dung cdc khdi niém va k§ thuat vé
chdt lugng viao moi qui trinh va chifc nang hoat dong, xay dung
nhiing hinh thitc méi vé ddm bdo chat lugng tai moi giao dién
gifta bén cung ng va khdch hang.

7.2.3.3. Thanh lap céc hi dong, ban va t3 déi.

Viéc xdy dung, thuc hién chuong trinh TQM phdi & tdm ¢3
mot du dn ciia linh dao cdp cao. Lanh dao cap cao clia t6 chitc



336 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

cin danh nhiéu thdi gian, cong sic cho cOng viéc nay. Mot cdch
dé cap chit ché vé (5 chitc TQM 1a thanh ldp mot Hoi dong Chat
lugng va cdc Ban chi dao tai chd (hinh 7.3).

Téng Giam déc diéu hanh
HOI DONG CHAT LUONG

[ [ [ 1
Cac Trudng ban
CAC BAN CHI DAO TQM TAI CHO

Céc B0I CAI TIEN CHAT LUONG
hoac la CAC NHOM CHAT LUQONG

IERER

Su tham gia cia cdn bd céng nhan vién

HINH 7.3. HUY PONG CAN BO NHAN VIEN THAM GIA TQM

Hoi déng Chat lugng phai hop mdi thing mot 14n d€ xem xét
chi€n luge, qui trinh thyc hién va céng viéc cai ti€n. Tong gidm
doc diéu hanh phai 13 Chd tich cta Hoi dong va Cha tich phii du
moi cudc hop. Céc dy vién Hoi dong cin bao gdm ban linh dao
cdp cao cla t6 chic va trudng médt s ban chi dao TQM tai chd,
tiy theo qui md ciia t§ chifc. Cdc myc tiéu cda Hoi ddng la:

- Pinh huéng chién ludc chung vé TQM cho t3 chifc.

- Xay dung cdc k€ hoach TQM & moi dia diém.

- Xem xét lai cdc k€ hoach vé chat lugng sé dudgc thuc hién.

Cic ban chi dao TQM ciing can hop mdi thdng mét ldn, trude
khi Hoi déng hop. Moi cdn bd quin Iy cdc bd phan déu phai la
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thinh vién clia mdt ban chi dao. Hé thong d6 cung cap mot su hd
trgf tif trén xudng dudi cho viéc 16i kéo cdc cdn bd nhin vién tham
gia van dé chit lugng thong qua mot doi cdi tién chat lugng hodc
mot chuong trinh ctia nhém chat lugng. Hé thong d6 cling ddm
bdo ring cam két clia linh dao cdp cao ddi véi TQM dugce truyén
dat mot cdch c6 hiéu qua dén toan bo t3 chic.

Cédch dé cap hai c4p - Hoi dong va cdc ban chi dao - cho phép
Hoi déng c6 thé tip trung vao chién luge chdt lwgng chi khong
trd thanh mdt nhém cao cip gidi quyét van dé. Tuy nhién, van c6
th€ ndm vitng dudc cdc van dé biing cdch yéu cau cdc Trudng
ban chi dao tai chd bdo cdo tinh hinh tai mdi cudc hop.

Trong céc t§ chdc 16n ¢6 thé cin phai b8 nhiém mot ngudi
quan 1y du 4n TQM va mdt c& van quén 1y chit lugng.

Ngudi quin 1y dy 4n TQM sé phu trdch hoach dinh va thi
hanh TQM. Chitc vu nay c6 th€ 1a kiém nhiém hay toin phan
nhung ngudi dé phdi bdo cdo cong viéc truc ti€p véi Téng gidm
doc di€u hanh.

C& van quan 1y chit lugng 12 mdt chuyén gia vé quan Iy chat
lugng c6 nhiém vu cd van vé nhitng mit “ky thuat” cia viéc
hoach dinh va thyc hién TQM. Ngudi nay déng vai tro tu van, c6
thé dugc chon trong hodc ngodi t8 chic, c6 th€ 1am viéc toan
phdn hay mot phin thdi gian.

7.2.4. Hoach dinh chién lugc.

Hoach dinh chi€n ilr(jc trong m6 hinh qudn ly mdi c6 nhiém
vu lién két tat ca céc nd lyc clia t3 chiic vao viéc thda man khédch
hang, chit lugng va cdc muc tiéu kinh doanh. N&u dugc trién
khai hoan toan thi mdt qud trinh hoach dinh tot ¢6 thé gidp cho
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tat cd nhin vién lién két cdng viéc cia ho vao nhitng muc tiéu cu
th€ ciia 8 chifc va din dit toan bd qué trinh cdi ti€n. Hoach dinh
chién ludc bao gbm viéc xay dung cdc muc tiéu chién lugc, cdc .
k€& hoach hanh dong va cdc k& hoach phit trién ngudn nhin luc
c6 lién quan, xem xét viéc‘trié’n khai k€ hoach nay va kiém so4t
céc hoat dong nhu thé ndo.

7.2.4.1. Xdy dyng chi€n lugc.

X4y dung chi€n lugc ciia t§ chitc nhim ting cudng hoat ddng
va vji th€ canh tranh ciia t§ chic. .

e Qud trinh xdy dung chién luoc.

Cén xdc dinh cdc budc chinh va cdc thanh vién chinh tham
gia vao qud trinh xay dung chién lugc.

Trong qud trinh x4y du’ng chi€n Iugc cdn xem xét c4c nhén t&
chinh néu dudi diy, bao gém viéc thu thip va phan tich dit liu,
théng tin c6 lién quan:

- Nhu cdu hay mong mudn ciia khich hang va thj trudng, ké
cd nhitng thdi cd cho sén phdm va dich vu mdi.

- Moi trudng canh tranh va nidng lyuc ciia t8 chifc, k& ci viéc
st dung c6ng nghé mdi.

- Céc rii ro vé tai chinh, xa hdi va cdc rii ro tiém niang khéc.
- Cdc nhu c4u va ning lyc cla t8 chic v& ngudn nhén lyc.

- Céc nhu cdu va ning lyc hoat dong cua tS chirc, k€ cd cac
nguén luc sin c6.

- Cdc nhu ciu va ning lu’c clia cdc nha cung Ung va d6i tdc
cia t& chic.
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e Muc tiéu chién lugc.

Cin x4c dinh dude cdc muc tiéu chi€n luge chd y&u ciia 8
chitc va cdc moc thdi gian d€ hoan thanh. Céc muyc ti€u duge xay
dung phai thich ing véi cdc nhan t6 chinh da néu trén.

7.2.4.2. Tri€n khai chién luge.

Sau khi xdy dung chién lugc, cdn c6 k& hoach hanh dong va
cdc bién phép dé trién khai chi€n luge clia t§ chic. Lap dé 4n
thuc hién cdc bién phap chii yéu nay trong tuong lai.

o Xdy dung va trién khai k&€ hoach hanh dong.

- X4y dung cdc k&€ hoach hanh dong thé hién cdc muc tiéu
chién luge chinh. C4c k€ hoach hanh ddng chinh ngdn han va dai
han, bao gdm céc thay déi co ban (néu cd) trong san phim, dich
vu hoic 12 thi trudng va khédch hang cda t8 chic.

- Pua ra cdc yéu ciu va k& hoach vé& ngudn nhan lyc chinh
ciin cff vao cdc muc tiéu chién lugc va k& hoach hanh dong ctia t§
chic.

- Phan b8 céc nguén lyc d€ ddm bido hoan thanh k& hoach
hanh dong tong thé.

- C6 céc bién phdp va chi tiéu hanh dong chinh trong tién
trinh thyc hién k& hoach hanh dong ctia t3 chifc.

- Truyén dat va trién khai cdc muc tiéu chién lugc, k€ hoach

hanh dong va cdc bién phdp, cdc chi tiéu hoat dong dé dat dugc
st déng bod trong hoat dong ctia toan td chifc.

o Xdy dung cdc dé dn hoat dong.

- X4y dung cdc dé 4n 2 d&€n 5 ndm vé céc bign phdp hay cic
chi tiéu hoat dong chinh. '
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- Xdc dinh cdc hoat dong chinh so vdi cdc dbi thd canh tranh
hay cdc chudn so sdnh chinh va so véi nhitng hoat dong trude diy
nhu th€ nao.

C6 thé tham khdo qud trinh hoach dinh, xem xét chat lugng
cla t3 chife van tdi Southern Pacific nhu hinh 7.4.

DAUVAO gbm:  [—>{ XACOINH | e W
+ Nhigm vy clia P“U%O”G - Cac chién lugng 5 nim
1§ chitc HUUNG - Céc myc tiéu hang nim
+ Sy théa min va nhu
cdu clia khach hang \
+ C4c ti6u chudn . 5
R - Cdc k& hoach hoat dong han
+ Cac qui dinh TRIEN KHAI im oach hoat dong hang
+ Cac nhu cﬁu MUC T'EU VA - Trich nhlém ¢a nhan
ndi b TRACH P e
j s ) - Cdc chi s§ danh gia hiéu qud hoat
+ Céc két qua vé moi NHIEM déng chinh 01 hidu qua hoa
trudng ’
Cac hoat i
N ha:h oat dgng hién Thye hién cic k& hoach hoat dong cy
thé vé:
TH"I&I(-:"EN - Trach nhiém c& nhin
KE HOACH - Dao tao thyc hign chit gng
HOAT BONG - Nhém cdi tién chat lugng
) - Céc cdi tién qud trinh
\ - Xem xét hoat dong cla ldnh dao
. Xem xét viéc quén ly hang thing
XEM )I(;ET - Xem xét viéc quan ly cic hoat
SY Té N dong phdi hop
TRIEN - Céc dénh gi4 vé hoat dong
- Cac thdm do v8 sy thda man
khach hang

- Céc thdm do vé nhan vien

HINH 7.4. QUA TRINH HOACH PINH, XEM XET CHAT LUONG
CUA SOUTHERN PACIFIC
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7.2.5. Hudng tdi khach hang va quan hé véi khich hang.

Mo hinh quin ly mdi 12 hudng t6i khdch hing. Trudc kia, viéc
lam théa min khdch hing da timg 13 yéu 8 dnh hudng dén cich
thitc thuc hién cdng viée clia t chitc, con biy gid né lai didu
khién cong viéc. Nhitng hoat dong dugc thuc hién trong t§ chifc
phdi 12 két qud cda nhitng nhu cdu duge xdc dinh bdi sy thdéa man
cia khdch hang hay nhitng gi lién quan dén su thda mén cia ho.
Su doi hoi va thda man ciia khdach hang tic dong dé€n nhitng hoat
dong va hudng di cla t3 chitc. Hé thong cdc y&u t8 1am thda man
khdch hang c6 thé trd thanh nén tdng cho qué trinh c3i tién lién
tuc clia td chic.

7.2.5.1. Xdc dinh khach hang va nhitng doi hoi cia khach
hang

Cic t6 chic xdy dung hé thong cta ho dua trén su thda min
khdch hang phdi ddm bdo nén tdng nay la an toan. Piéu nay doi
hdi phdi ¢6 mot kién thic chinh xdc va xuyén sudt vé nhitng doi
héi cta khdch hang.

Cdc t8 chic cdn xdc dinh va hi€u biét khdch hang va thi

trudng cla minh; phdi xdc dinh duge cdc yéu ciu, cdc mong
mudn va thi hi€u ciia khach hang va thi trudng (ngdn va dai han)
nhu th€ nao d€ didm bio sy thich Gng cta sin phdm, dich vu hién
tai va dé phit trién nhitng cd hdi méi trong tudng lai. Can luu y:

- Xdc dinh myc ti€u hudng vao khdch hang, cdc nhém khich
hang hay cdc phan cla thi trudng. Xem xét khich hang ciia cdc
doi thi canh tranh va khédch hang hay thi trudng tiém ning khéc.

- Ling nghe va tim hiéu cdc khdch hang hién tai, trudc day
va khach hang tiém ndng d€ xdc dinh cdc yéu cdu va cdc dong
lyc chinh da din dén quyét dinh mua hang cia ho.
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- X4c dinh hodc du kién cdc dic diém chinh vé sin phim,
dich vu va tim quan trong cdia chiing d6i vdi khdch hang nhu thé
nao d€ phuc vu cho muc dich ti€p thi hién tai va twong lai, 1ap k&
hoach sdn pham va phit trién kinh doanh ctia t3 chic.

- Duy tri phuong phép ling nghe va tim hiéu gdn v6i nhu cdu
va dinh huéng kinh doanh ciia t§ chic.

7.2.5.2. Quan hé véi khich hang va sy théa min khich

hang. ‘
' o Quan hé vdi khdch hang.

Nhitng t6 chic thanh céng dang cd gdng hét sic d€ thu hut
khéach hang. Ho t8 chic t8 chiic ciia minh dé: ,

- Tap trung vao Khdch hang, khong phdi 1a tdp trung vao

chic nang.

- 'Hudng t6i nhitng dodi hdi cia khéch hang, khong phdi 1a doi

hdi cia t8 chiic.

- Dua vao cdc m6i quan hé, khong phdi dya vao sin phim

hay dich vu

Mot s6 nguyén tic chinh d€ dat dugc myc tiéu chat lugng:

« Phii quan tim diing mitc d&n ¥ kién khdch hang.

« Nhin manh vao viéc gdy thién cdm d6i véi khdch hang

bling cdch tao nhitng sin phidm, dich vu c6 khd ning thu hit
cdm tinh ciia khdch hang.

« Phdi quan tim dén moi tht c6 thé dnh hudng t6i khdch
hang.
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Nhifng nguyén tic trén déu 12 nhing vdn dé lién quan dén
céc mdi quan hé véi khdch hang. T8 chic cin thi€t ldp cdc quan
hé véi khach hang d€ duy tri cong viéc hién tai va phét trién céc
¢d hoi kinh doanh méi. Trong quan hé véi khdch hang can phai:

- Xéc dinh nhitng co ch& chi yé&u d€ tao diéu kién cho khich
hang ti€n hanh viéc mua hang, tim ki€m thong tin va sy trg gitip
ciing nhu viéc thyc hién c4c khi€u nai.

- X4c dinh nhiing yéu cdu chinh dé ti€p xic khich hang va
trién khai cdc yéu cdu ndy dén moi nhédn vién lién quan.

- Thyc hién qud trinh quin 1y d€ dim bdo cdc khi€u nai dugc
gidi quyét kip thdi va c6 hiéu qud, moi.khi€u nai nhan dugc duge
tdng két va phan tich trong qu4 trinh cii tién t8 chic.

- Thiét 14p cdc mdi quan hé tot v4i khich hang.

- Duy tri cdc bién phdp ti€p cdn va cdc mdi quan hé véi
khdch hang xuit phét ti cdc nhu cu va dinh huéng kinh doanh
clia t chic.

o Cdi tién moi quan hé vdi khdch hang.

Cic t8 chic thanh cong déu rit xem trong mdi quan hé véi
khdch hang. Nhin vién clia cdc t§ chic ndy déu duge huan luyén
va khuyén khich ling nghe va giip d3 khdch hang. Viéc ling
nghe khéch hang sé gitip ban quin Iy 8 chic trd nén gin giii hon
v6i nhitng nhu c4u luén thay déi cda khdch hang. ’

Duya trén cdc nghién ciu thuc t&, T8 chic Bdo hiém Nhén -
mang MetLife két luan ring, khdch hang quan tdm dén hai viéc:
dugc phuc vy nhy thé nao va san phdm, dich vu ho nhan dugc s&
ra sao. Ho cé nhitng k¥ vong tir hai khia canh nay déi véi mot
dich vu: qud trinh dudc st dung dé thyc hién dich vu va két qud
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cia dich vy d6. Chat lugng qud trinh chinh 13 cdi tao nén sy khdc
biét gita mot 8 chic so véi nhiing 8 chie khdc, bdi vi khich
hang tric ti€p nhin bi€t dugc nhitg ky ning phuc vu cta nhin
vién thong qua qua trinh nay.

Vi vay, MetLife di xdy dung mot chudng trinh hudn luyén
“Pat Chit lugng C4 nhan” nhim nhim dé€n khia canh clia cic c4
nhén trong viéc cdi ti€n cdc mAi quan hé véi khich hang, ning
cao chat lugng dich vu cho khich hang. Nén ting cla chuong
trinh 12 sdu ddc tinh vé€ chat lugng c4 nhin dé€ chi cho nhin vién
bi€t nén phdn phéi sdn phdm, dich vu ¢6 chit luong dén khich
hang nhv thé€ nio:

- DGi xtt véi khach hang nhu ban muén dudc ddi xi khi ban

la khdch hang.

- C6 tréch nhiém xem xét nhu cdu ctia khdch hang da dugc

ddp @ng hay chua. ‘

- Thudng xuyén fim cdch cdi ti€n bing cdch hoc hdi cang

nhi€u cang 16t vé cong viéc d€ dich vu khich hang hiéu qui
hon.

- Chia sé kién thic, k§ ning va thdi gian véi ngudi khéc,

giip d6 khdch hang va dong nghiép.

- C6 cédch nhin tich cyc va luén tim cdch ddp tng ky vong cla

khach hang.

- Trao ddi thong tin v4i khdch hang va déng sy mdt céch cé

hiéu qua.
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* Thong tin vdi khdch hang

M4 quan hé ot doi hdi sy thong tin thudng xuyén va diéu
quan trong chinh 12 viéc ling nghe tich cuc. M@&i quan hé tot cling
doi hoi phdi c6 mot sy ti€p xdc than mét. Cic t8 chifc can khuyén
khich nhin vién tin dung nhitng cudc ti€p xdc dé ling nghe va
gidp dd khdch hang. Nhiing cude tiép xic tryc ti€p véi khdch
hang s& gitip hai phia hi€u nhau hon va gitp t3 chifc cii ti€n dugc
san phdm, dich vu cia minh théng qua y ki€n cia khdch hang.

P& nim bdt phin hdi tr Khdch hang cin dua vao cdc cudc
thim do vé mic do thda min cda khich hang. Viéc truyén dat
thong tin 1a chia khéa dé thyc hién cdc cudc thim do khich hang.
Trong md hinh quin ly mdi, cdc t§ chitc nd lyc rat nhiéu trong
viéc thu hit khach hang vao trong t& chitc cia minh. Ho di hoc
hdi duge kinh nghiém ring vigc thong tin thudng xuyén s€ lam
cdc mdi quan hé vdi khdch hang trd nén bén vitng va viéc thong
tin nhu vdy sé dé dang hon nhiéu khi:

- Quan hé véi khéch hang lién tuc.
- Cang nhiéu nhén vién tham gia cang tot.
- St dung cdc phudng ti€n truyén dat thong tin khéc nhau

- Thiét 1ap cdc qud trinh chinh thitc dé ling nghe va ddp lai
cdc van dé quan tdm cida khdch hang.

o Xdc dinh su théa man khdch hang.

Viéc xdc dinh sy théa min hay khong théa min cda khdch
hang c6 thé bao ham cdc cong viée: diéu tra khao sdt, thu thip dit
liéu phan hdi chinh thitc hay khong chinh thic tir khdch hang, si
dung cic dif liéu ciia khdch hang va thdong qua c4c khi€u nai. D&
x4c dinh su thda min cda khdch hang cdc t8 chifc cin phai:
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- Thiét 13p va st dung cdc qua trinh, cdc phuong phép do, céc
dir liéu dé xdc dinh su thda man cda khich hang, bao gdm céc
phép do d€ nim cdc thong tin hitu ich phdn dnh hoat dong va
ti€m ndng twong lai céia khach hang dé c6 nhitng khuyén cdo tich
cuc. , :

- C6 bién phdp theo dbi thdi do cia khach hang d6i véi sin
phdm, dich vu cda (3 chitc, c4c thong tin gin diy dé c6 sy thay
ddi kip thdi va hitu ich. ,

- C6 bién phdp ti€p nhin va sit dung cdc théng tin vé sy thda
man khdch hang c6 lién quan t8i cdc d6i thit canh tranh va cic
chuén so sénh.

- Duy tri cdc bién phdp x4c dinh sy thda mén cia khdch hang
xudt phét tir yéu cdu va dinh hudng kinh doanh ciia t§ chic.

7.2.6. Thi€t k&' san pham va djch vu.

Viéc thi€t k€ sdn phdm va dich vu la hoat dong huéng vao
khdch hang r5 rang nhit ma (5 chic c6 thé thyc hién. Pay la
khau gitip chuyén ddi nhitng ddi héi bén ngoai thanh nhitng doi
héi bén trong, 12 noi ma khdch hang c6 tic dung thic dfy hoat
dong kinh doanh ciia t§ chitc. Qu4 trinh thiét k€ budc céc 8 chic
thdt sy hung vao khach hang phii d4nh gi4 lai nhifng doi héi cla
khdch hang ciing nhu kh3 ning ddp dng cda minh d6i véi nhitng
doi héi d6. N6 1a mét tap hop céc ¥ kién va § tudng dugc dua ra
va thuc hién bdi khdch hang, cdc nha cung wng va tit cd nhin
vién cda t5 chic.

Trong TQM, qud trinh thiét k& sin phim va dich vy sit dung
“ky thudt phéi hgp” - ¢6 nghia ia khuyén khich moi ngudi cung
tham gia vao qud trinh, trong dé bao gdm nhitng nha thiét k&, ky
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su, khdch hang va nha cung cap, dé cung nhau déng gép nhu 12
mot nhém 1am viéc. N6 thay thé phuong phdp truyén thong 1a
chuyén sdn phim tr nhém nay sang nhém khdc theo kiéu qui
trinh. Nhitng 8 chiic st dung k¥ thudt phoi hgp nhin thiy ring né
da 1am gidm thoi gian tir lic dua ra quan di€m dén ldic 4p dung
vio sin xuit xudng con mot nifa, gidm thi€u chi phi va cdi ti€n
chat lugng.

Mic di giai doan thi€t k& chi chi€m khodng 5%-8% chi phi
tao ra san phim nhung nhing quyét dinh cda giai doan nay cd
thd anh hudng tdi 60% dén 80% tSng chi phi. Mot su thay déi
trong thiét k& ngay ti¥ ban ddu chi ton khodng vai ngan dola
nhung né c6 thé 1on dén ca tridu ddla khi da dua vao sdn xuat.

K§ thudt phdi hgp cdi tién chat lugng bing cdch xdy dung
chit lugng tit nhitng budc phat tri€n ban diu. Qud trinh thiét k&
tic dong vao viéc sdn xudt cdc sdn phim va phin phdi cdc dich
vu d& dy dodn nhitng van d& vé chat lugng. Phudng phdp phong
ngita chéi dong ban d4u da t6 ra c6 hi¢u qua hdn nhiéu trong viéc
cai ti€n chit lugng so véi viée gidi quy€t cdc van dé phiét sinh
trong qu4 trinh thuc hién.

Qui trinh thiét k& sdn phidm va dich vy phai gidi quyét dugc
nhitng van dé:

- Chuyén ddi dugc nhiing doi hdi clia khich hang thanh
nhitng doi héi trong viéc thiét k€ sin phdm va dich vu.
- P4m bio chat lugng clia viéc thiét ké.

- Rut ngén thdi gian ti¥ khi thiét k& d€n khi 4p dung vao sdn
Xuat.
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- Cdi tién qud trinh thiét k& dé ddp dng tot hon nhitng doi hoéi
cda khéch hang.

D& cii tién thiét k& mot sdn phim hay dich vu, “7 ¢dng cu
mdi” ¢6 thé duge ding dé xét dén nhiéu khia canh khdc nhau cta
qud trinh thiét k€. Nhitng cong cu ndy la cdc hé thong va phuong
phédp thu thip dit liéu d€ thiét k& thanh cong bing cdch nhan
dang cdc muyc tiéu va xdc dinh cic budc cong viéc dén timg chi
ti€t nhéd nhat.

Biéu dé twong ddng «——»|  Biéu dd quan hé
(st giong nhau) tuong hd

Biéu dé phin tich o
s liéu ma trin

Bi€u dé chuong trinh

. s Biéu d4 miii tén
auvet dinh qua trinh

HINH 7.5. 7 CONG CU MOI BE THIET KE CHAT LUONG

Ciing nhu nhitng hoat dong khéc, cOng viéc thiét k€ cin dugc
qudn 1y c4n thian. S¢ dé chi ra cic giai doan khdc nhau va cédc
qud trinh khdc nhau cta qud trinh thiét k& dudc trinh bay nhu &
hinh 7.6.
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Bua ra mét chuaong trinh ké
hoach thiét ké va trién khai

'

Cung cap tiéu chudn
va thd tyc thiét ké

'

Phan céng cac hoat
déng thiét ké

}

Nhan dang nhing giao dién
vé 18 chiic va ky thuat

Xac dinh nhu cdu ddu vao
cla thiét ké

{

Xdc dinh nhu cdu ddu ra
cla thiét ké

¢

Thiét 1ap tha tuc
thdm dinh thiét ké

Tim ky thuat mdi can béng gida
d8i mdi va tiéu chudn héa

Xem xét cong
nghé& mdi can 3
bang gitia sang|| ©anh gid cdc vat liéu
ché va tiéu mdi - trong nhiing
chuin hoa diéu kién thich hgp
3 v

o o

Dung nhiing dii liéu phan hoi
tif nhilng thiét k& trudc

Tinh phiic tap cOa cac ydu cdu s& quyét dinh sy cdn thiét va
qui md cia chuong trinh. Cach trinh bay ban k& hoach tét
nhdt 12 du6i dang so a8 bidu didn cdc hoat ddng khac nhau
dya theo mdt thang bac thdi gian

Co cdu va vidc kifm soat hé thang quan Iy thidt k& phai duge
md t3 va tu lidu hoa ddy du; cdn bao gbm ca viéc kiém soat
cac qui cach

Vigc hoach dinh thiét k& cdn bao gdm viéc cung cdp cac
nguén lyc va cic nhan vién dugc dac tao thao nghé dugc
cung cdp diéu kién lam vidc va trang bi thich hgp dé thye
hién nhiém vy dugc giao

Cang viéc ciia cac nha thigt k& phii duge ki€m sodt & nhing
noi anh hudng d8n cong viéc cha nhilng ngudi khac, k& ci
c4c nha thiét k& phy

Nhiing thif du vao cAn cho mot thiét k& san phdm hay dich
wW mdi phai dugc xac dinh rd rang: trinh d§ chét lugng, cong
dung. tinh thim m§, chi tiét ky thudt, dong goi. luu kho, dd
tin cly, khd ning bao duBng va tinh d& sir dung

Qué trinh thigt k& cin dua ra dugc nhiing thong tin ki thugr
cung c4p cho vidc mua hang, sin xudt tic nghi¢p, thanh tra,
bdo duBng.. mdt cach rd rang va toan dién, thng thudiyg 1a
dudi hinh thic cac bang qui cich

Muyc tiéu cia thim dinh thigt k& 12 bao dam thit k& thda
man cic yéu cdu dé ra v dang co nhing tién bd huing vé
cac myc tiu, Viéc nay doi hoi mdt hé thdng xic dinh kip
thdi c4c vj tri co thé gay truc tric cdc khia canh lién quan

C4n diéu tra va danh gia cic khia canh lién quan t6i dj tin
c4y va an toan clia cdc phuong phap va vat liéu chua dugc
thit nghiém

Dat mot qui ché dam bdo nhiing kinh nghiém co gid tri cla
cac thigt k& trugc va cha khach hang dugc dua vao ding
trong cac thiét k& sau nay

HINH 7.6. QUA TRINH THIET KE.
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Céch trinh bay qud trinh thi€t k€ nhu & hinh 7.6 cho phép:
- Theo déi cdc giai doan khédc nhau.
- Kiém tra xem chiing di dugc hoan thianh chua.

- Quyét dinh xem bd phdn chifc ning ndo phdi tham gia vao
giai doan ndo.

- Dy tinh miic nhitng ngudn lyc cin dén.
7.2.7. Quan Iy cdc qu4 trinh.

Mot t8 chitc hudng vé khdch hang phai nhin vao chinh bin
than minh tif quan di€m clia khich hang, sau dé6 ti t8 chic d€ cdi
ti€n cdc qud trinh hoat dong cla minh nhim théa min nhu c4u
khdach hang. Viéc qudn Iy va cdi ti€n cdc qud trinh 12 nén ting
clia cdc qud trinh cdi ti€n chat lugng. PE thanh cong vé chat
lugng, t8 chitc phai xdc dinh ddu 13 nhitng qud trinh hoat dong c6t
16i c6 thé gitip t8 chic thyc hién t6t viéc thda man khdch hang;
ddng thdi t8 chic phdi cdi ti€n hiéu qud hoat dong clia minh.
Viéc quan ly qué trinh tdc dong dén moi ngudi trong t3 chifc va
moi nhiém vu dugc trién khai thuc hién.

7.2.7.1. Nhian dang qua trinh.

Mot qua trinh 12 mot nhém cdc cdng vi€c li€n quan véi nhau,
san xudt ra mot san phim hay tao ra mét dich vu nhim théa man
khach hang.

C6 thé thé hién qué trinh theo sd d& nhu hinh 7.7. Nhiéu 8
chidc di khuyén khich tat ca nhin vién 4p dung md hinh nay vao
cong viéc cia ho.
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Toi c6 nim 6\ KHACH (" Khach hang cla

nhitng doi hdi cia HANG t6i ¢6 théa man

khach hiang khong? = c khéng? '

T6i q:«‘in lam gi dé? 3

ddp dng nhing doi CRUC

hoi cda khich hang Ngudi cung ung
‘ l c6 bi€t ho dang

Ngudi cung ing c6 - cung cip cho 16i -

bi€t nhitng doi hoi NGUOCI nhitng gi khong?

ctia tdi khong? ) CUNG UNG L

HINH 7.7. QUA TRINH KHACH HANG - NGUOI CUNG UNG.

“C6 thé chia md hinh qud trinh thanh chin y&u t§ chinh:
1.Khdch hang: 13 nhitng ngudi nhdn sin phim hay dich va
cda ban (bén trong va/hodc bén ngoai t chic).
'2.Nhitng doi hdi vé ddu ra: 1 nhitng tiéu chuén théa thuin véi
khéch hang vé sin phdm/ dich vu ma khdch hang can.
3.Pdu ra: 1a sin phdm hay dich vu ban cung cdp nhim thda
min nhifng ddi héi vé diu ra.
4.Hoat déng: 1a cong viéc ma ban thyc hién trong mdt qud
trinh da dugc dua ra.
S.Cdc nhiém vu: 1a mot hanh dong hay mét chudi cic hanh
dong c6 thit ty da dudc xdc dinh dé 1am ting gid tri.
6.Nhitng doi hdi vé ddu vao: nhitng tiéu chuén thda thudn véi
nha cung c4p vé sin phdm/ dich vu ma ban cdn ho cung cap.




352 QUAN LY CHAT LUONG TRONG CAC TO CHUC

7.Pdu vao: nhing sn phdm hay dich vu ma nha cung cép
trao cho ban nhim thda min nhitng ddi hdi vé diu vao.

8.Nguoi cung img: ngudi hodc t3 chic cung cip cho ban mét
sén phim/ dich vu.

9.Ranh gidi: vang trdch nhiém cla ngudi chi qué trinh, duge
xdc dinh biing mdi quan hé khdch hiang/ nha cung cap.

C6 thé trinh bay chin yé&u 5 nay bing mé hinh quin ly qud
trinh nhu hinh 7.8.

——— ——
—— _——
e

/,// Cic \\\
- hoat dong \\I
! |
Nhimng Nhitng
dot héi doi hoi
dau vao R R diura
Pau vao Paura
| I
! |
N /’
\\\ ///
\\\ ///
Ngudi cung dng Ranh gidi Khdch hang

HINH 7.8. MO HINH QUAN LY QUA TRINH

Viéc quin 1y qud trinh s& lam hai long khdch hang bing sy
quin 1y va cdi ti€n cdc qud trinh. Viéc quan Iy qud trinh nhy 13
“Mot phuong phdp trao quyén cho nhin vién d€ ho nhin trdch
nhiém v€ nhitng hoat dong trong cdng viéc clia minh. M&i ngudsi
sé& duge quyén xdc dinh, ddnh gid, kiém sodt va cdi ti€n nhi'ng
qud trinh ma ho ¢6 trdch nhiém™. Muyc tiéu cta viéc qudn 1y qud
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trinh 12 cung cdp nhitng sdn phim, dich vu t6t hon hodc la dat
dugc si xudt sdc trong diéu hanh hoat dong.

7.2.7.2. Quan Iy va cai tién cdc qud trinh.
Nim tiéu chudn vé quén 1y qu4 trinh la:

1.Su lam chii: ngudi ¢6 trich nhiém va quyén han qudn 1§ mot
qua trinh. ' '

2.Su xdc dinh: viéc xdc dinh va cdng b8 9 yéu t8 ciia qud trinh.

3.Su ddnh gid: viéc thu thap nhitng dit liéu thich hgp va hitu ich,
gidp ki€m sodt va cdi tién qu4 trinh.

4.Su kiém sodt: thong qua viéc phin tich cdc dir liéu, phdi ddm
bio ring mot qud trinh lién tuc thich dng véi céc doi héi.

5.8y cdi tién: viéc diéu chinh mét qud trinh dé tang hiéu sudt va
hiéu quaé cia né. '

Khi quyét dinh thyc hién qudn 1y va cdi tién cdc qud trinh,
cAn ti€n hanh dao tao nhin vién. Coéng cu cd ban dugc dung trong
nhitng khéa dio tao ndy 12 mot s& tay hudng din dé hiéu, din dit
ngudi hoc di vao 5 ti€u chuin trén. Sy lam chd 12 mdt trong
nhitng diém quan trong dugc nhin manh. Cin phdi thi€t 1ap sy
1am ché dé trdch nhiém dudc rd rang va d€ qud trinh niim trong
sur kiém sodt. Ngudi chi qué trinh phai c¢6 trach nhiém:

t

X4c dinh khdch hang va nha cung cap.

Hoach dinh va quan 1§ cdc hoat dOng.

X4c dinh, han ch€ céc nguyén nhin chinh gy ra céc khé
khin cho qui trinh. ‘

Cung cap sy cai ti€n lién tuc.
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- Hop ly héa cdc ngudn lyc.
- Gidm thiéu cdc chi phi hoat dong
- Dua ra nhitng thay d8i cdn thi€t cho qu4 trinh.

" T8 chitc phai xdc dinh dugc céc qué trinh chinh trong hoat
dong clda minh:

- C4c qud trinh chinh trong thiét k€&, sin xuat va phin phdi
cdc sin phim va dich vu cia t5 chifc 1a gi?

- - Hoat dong hang ngay clia c4c qud trinh d€ ddm bio cic yéu
cdu hoat dong chii yé&u ciia chiing nhu th€ nao?

- Cdc bién phdp va chi s6 hoat dong dugc sit dung dé€ kiém
sodt va cdi ti€n cdc qud trinh ndy 1 gi? Viéc tim ki€m c4c thong
tin dau vio ciia khdch hanh hién nay nhu th& nao?

- C6 thé cai ti€n cdc qud trinh chinh nay nhu thé€ nao dé€ hoat
dong cia cdc qud trinh dudc tot hon va c6 cdc cai ti€n d6i vdi san
phdm, dich vu clia t8 chitc? C4c cai tién dugc chia sé véi cdc don
vi t3 chiic khdc va céc qué trinh khéc nhu the nao?

Bén canh d6, t§ chic ciing phdi quan tim dén cdc qud trinh
hd trg - 14 cdc hoat dong hd trg cho cdc qud trinh chinh va cho
cdc hoat dong kinh doanh cia t8 chitc. P8i véi nhiéu t8 chitc, né
c6 thé bao gém viéc quan Iy ki€n thifc va thong tin, tai chinh va
k€ todn, quan 1y trang thiét bi, hanh chinh va kinh doanh tiép thi.

M6 hinh qudn 1§ theo qué trinh budc cic t3 chitc phai biét
dugc nhitng qud trinh clia minh 13 gi d&€ hiéu dudc nhitng ddi héi
clia khich hang, trao d6i théng tin véi khach hang va truyén dat
nhitng ddi hdi vé€ chat lugng dén toan bod t8 chic, x4c dinh va
theo doi nhitng ddnh gid chinh, hoach dinh chién lugc, 16i kéo su
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tham gia cGa nhin vién, qudn Iy qué trinh, ddnh gid va cdi tién sy
thda man ctia khdch hang va tit ca nhitng yéu t§ quan trong khéc
ddi vdi hoat dong cha 18 chic.

Nhan vién trong t8 chic cAn dudc dao tao v& md hinh mdi
ndy. Ho cdn dugc hoc nhirng kj ning vé cdch lam viéc theo
nhém va nhitng k§ ning gidi quyét van dé dé quan 1y va cdi ti€n
qué trinh. Céc nha linh dao phdi trao quyén cho nhin vién dé ho
dp dung nhitng k¥ ning mdi cla ho, déng thdi phdi c6 nhiing
chwong trinh céng nhdn va khen thudng dé€ Gng hd nhitng nd luc
clia ho. Céc nha lanh dao ciing phai dinh huSng nhitng nd luc cta
minh, dua vao dinh hudng phit trién cla 6 chic trong tuong lai
dé wu tién cho nhitng sdng ki€n vé cdi ti€n qud trinh,

7.2.8. Thu thap thong tin va phin tich dir liéu.

Ciéch hi€u phé bi€n vé chat lugng 14 “su hai long cia khdch
hang” va n6 di dudc xem la nén tdng cda td chic tr ban phéc
thdo k& hoach kinh doanh d4u tién. Do d6, diéu quan trong nhat
trong viéc kinh doanh 13 quan niém vé viéc ling nghe khich
hang, thuc su 1dng nghe ho mudn gi. Mot diéu nita 12 khi chiing ta
1ing nghe khich hang, 1am thé& nio ching ta ddnh gid dugc diéu
d6? D€ chic chidn thda midn dugc nhitng ddi hdi ciia khdch hang
va ti€p tuc théa min ching, cin phii tao ra mot hé thdng thong
tin chdt lugng c6 hiéu qua. Hién nay di c6 nhitng phan mém tng
dung nhim phuc vu nhitng hé thng thong tin chat lugng. Nhing-
doi hdi cd ban clia cdc phin mém nhu thé€ 13 dong Iyc thic ddy
md hinh quin 1y theo ki€u phong ngira cla qudn 1y chat lugng
hién dai (hinh 7.9).



356 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

Thu thdp
va
phan tich
di li€u

HE THONG
THONG TIN
CHAT
LUONG

Thuyc hién ¢ong tic
diéu chinh (kiém
SOAt qui trinh)

Xac dinh cic true
trac vé chat lugng

Ké hoach
loai b cac
nguyén
nhéin

- HINH 7.9. HE THONG THONG TIN THUC PAY
QUAN LY CHAT LUQONG PHONG NGUA
Mo hinh nay phdi bao gdm cic ky thudt thdng ké cin thiét dé
thyc hién kiém sodt qud trinh va khi xuit hién truc tric thi thuc
hién mét thii tuc nhu bac thang dé:

X4c dinh truc tric.

Nhin biét nhiing nguyén nhin gay ra truc tric.

Loai bd nhitng nguyén nhén gy ra truc tric.

Lién tuc theo dbi qu4 trinh xem tryc tric ¢6 tdi dién khéng.

Puong nhién, nhitng quyét dinh vé quan 1y ctia con ngudi
phdi dan xen vao véi phin mém trong thii tuc d6, dic biét trong
giai doan chon loc thong tin, nhung viéc sit dung c6 hiéu qua thé
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manh cla dif liéu thong tin thude loai d6 1a vo gid trong nhiéu
tinh hudng quan 1y phic tap.

Hé thdng thong tin trong quan ly chit lugng phdi cho phép
dua thong tin vé& qud trinh vao mot cd sd dit liéu. T d6 c6 thé it
ra nhitng dir kién vdi céc ti€u chuin nghién citu, phén tich va bdo
céo, 1ot nhat 12 bing cdc dd thi, biéu d5. Hé thong nay phdi cung
c4p nhitng dit liéu rd rang, toan dién, c6 co sé dé tao diéu kién
thuin 1di cho nhitng ngudi s& dung chiing d€ ci ti€n.

" Nhitng t3 chiic hoat dong c6 hiéu qua cao déu x4c nhén ring,
ho chi c6 thé quin 1y dugc nhitng gi ho c6 thé d4nh gid dugc.
Diéu nay hoan toan ding cho moi linh vyc hoat dong. Can thiét
phdi s dung nhitng hé thong dénh gid thit hoan hao trong viéc
thu thap thong tin, sau d6 si dung dé:

o Chuyén nhitng doi héi clia khdch hang thanh nhing tiéu
chufn ddnh gid céc qud trinh bén trong (nhitng tham s cda
qua trinh).

« Kiém sodt nhitng qud trinh quan trong.

e Xdc dinh nhitng van dé phét sinh.

¢ Phin tich xu huéng.

o Quan sét tdc ddng ciia viéc cdi ti€n.

o Lam hai ld0ng khdch hang.

“Khi chiing ta thiét 1dp mdt hé thong ddnh gid - ching ta c6
ngdn ngit hay hay ding hon la mét thuéc do chung. Vi vy chiing
ta c6 thé s dung ngén ngi nay dé hd trg cho mbi budc cong viéc
ctia minh” (J.M. Juran).
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Tu kinh nghiém cla mot sG t8 chic tiéu bi€u, c6 thé xdc dinh
cic budc thiét 1ap mot hé thong danh gid c6 hiéu qua nhu sau:
¢ Xdc dinh nhiing thong tin va dit liéu cén thu thap.

Hé thong ddnh gid ctia mot t3 chice ciing nhu toan bd hé thong
chat lugng phéi dugc dinh hudng bdi khich hang. Sau khi xdc
dinh nhilg ddi héi clha khich hang va quyét dinh s& dép dng
nhitng ddi hdi d6 ra sao, chiing ta phdi xdy dung mét hé thong
ddnh gid lién két tat cd cdc hoat dong vdi viéc cai tién sy thda
man tiéu chudn con c4p hai ctia khdch hang.

Khéi diu hoat dong tit khdch hang, 6 chic cin 13p dugc mot
danh sdch cdc yéu t6 thda min khéch hang. Trén co s3 nhing
y€u 8 ndy, nhitng nhém chuyén trdch tao ra mot mé hinh nhiing
gi lam hai 1ong khich hang.

Si dung sd d6 cdy, cdc yéu t6 thda min khach hang 1a nhitng
nhédnh chinh. M&i nhdnh c6 nhitng tiéu chuén con c4p hai va mdi
tiéu chudn cap hai nay c6 nhitng tiéu chuin con cip ba. Vi duy,
“dich vu khdch hang” 12 mét yéu t§ chinh, né c6 nhitng yéu 1§
con c4p hai: kha ning ti€p c4n, khd ning chuyén mon... va nhitng
y€u t6 con cdp ba: thdi do lich thiép, thu x&p thdi gian d€ gitp d3
khdch hang, gidi quyét nhitng yéu ciu trong lan goi diu tién,
nhanh chéng trd 18i nhitng cudc goi.. Nhitng tiéu chudn c4p ba 1a
nhitng hoat dong bén trong nhung dnh hudng rat 16n dén su thda
mén khdch hang. Nhimng yéu t6 bén trong gin lién véi nhitng yé&u
to ctia khdch hang bén ngoai.

Dya trén nhitng yé€u 6 ndy, t8 chifc dua ra cdc tiéu chuin
dinh gid qué trinh ndi bd. Vi du, quan tim dén nhitng doi héi
trong lan goi diu tién la quan trong, nén hai tiéu chuin ndi bd
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clia céc qud trinh déng g6p cho yéu t& nay la hé thong mdy tinh
ludn sin sang va cip nhit ngay thong tin trong ngay hém dé.

Thong qua hé thdng d4nh gid, t8 chic da gdn tit cd cdc hoat
dong cda minh véi nhitng yéu t6 thda man cda khdch hang. Mot
s3 t3 chifc tiéu biéu st dung khodng hon 100 chi s6 ddnh gid hiéu
qua hoat dong chinh, xuyén sudt tat cd cdc bd phin trong t3 chitc.
Ho d4 st dung hé thdng dénh gid d€ sdp x&p tat ca nhitng nd luc
ciia t§ chic nhim théa man khdch hang.

+ Bdo dam thong tin va dit liéu chinh xdc, tin c@y, hitu dung.

Khi di c6 nhitng hé thdng thu thip va phén tich viéc ddnh gid
vé& hiéu qua hoat dong va chat lugng thi budc k& dén 1a truyén
dat nhilng d4nh gid ndy dén nhitng ngudi c6 thé si dung chiing.
Hé thong do cdc thdng s& céia hoat dong dudc thiét lp va cdn
dam bao tat ¢ moi cdp, moi bd phin cla t3 chic déu théng hi€u,
thdng nhit cich st dung va phuc vu cho viéc cdi tién cdc hoat
dong cia t3 chic.

o Stz dung nhiing thong tin va dit li¢gu nay dé cdi tién.

Chia khéa cho viéc cdi ti€n lién tuc 1 git cho muc tiéu ludn
16 rang, n6 gidi thich nhitng gi diing sau nhitng con s& va gidp cho
nhan vién hi€u ho c6 thé dnh hudng d&n nhitng thay ddi ra sao.
Céc t8 chiic cin tip hgp va phin tich mot s6 lugng 16n dir li¢u
khdc nhau n€u nhu ho mudn ra cic quyét dinh sdng sudt va gitip
cho viéc cdi ti€n.

¢ Ddnh gid, cdi tién viéc thu thdp va phén tich dit li¢u.

Cén c6 nhitng bién phdp ddnh gid, cdi ti€n viéc thu thip va
phén tich dif liéu. Phdi ddm bdo tinh toan ven, tinh chinh xdc va
ding ldc cda dit liéu; do tin cdy va hitu dung cda bat ky mot phan
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tich nao dugc thuc hién; mic dd hiéu guﬁ ca viéc trao ddi thong
tin va két qud cudi cing - nhitng théng tin va dit liéu déng gép
cho nhing quyét dinh sdng sudt nhu thé ndo.

7.2.9. Cai tién lién tuc.
7.2.9.1. Thyc hién chudng trinh cdi tién lién tyc.

Chuong trinh cdi ti€n chit lugng lién tyc c6 thé thyc hién qua
cac budc:

X4c dinh van dé chat lugng can cai tién.
Tim nguyén nhan va xdy dung gidi phép.

Hoach dinh va ti€n hanh cic hénh dong khic phuc va
phong ngira.

Do ludng va thi nghi€ém viéc thyc hién.

X4y dyng qud trinh méi d€ cai tién.

Dénh gi4 dé cdi tién lién tuc.
7.2.9.2. Chu trinh cdi ti€n chit lugng 14 giai doan cta P.
Crosby..

_ C6 thé tham khio chu trinh cdi ti€n chat lu’dng 14 giai doan
ctia P. Crosby nhu hinh 7.10. '

Giai doan 1: Nhian thic va cam két clia lanh dao.
Giai doan 2: Nhém céi tién chét lugng.

Giai doan 3: Do ludng chit lugng.

Giai dogn 4: P4nh gia chi phi chit lugng.

Giai doan 5: Nhin thitc vé chat lugng,
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Giai dogn 6: Hanh d0ng sta chita.

Giai dogn 7: Thanh lap ban dic trich cho chudng trinh
“Khong sai 161”. ’

Giai doan 8: Pao tao, huin luyén.

Giai doan 9: Ngay “Khong sai 16i”.

Giai doan 10: Pinh ra cdc muc tiéu.

Giai doan 11: Loai bd nguyén nhan sai 16i.
Giai doan 12: Sy cong nhin cong lao.

Giai doan 13: Nhitng hoi dong chit luong.

Giai doan 14: Trd 1ai diém xut phat.

CHU TRINH
CAI TIEN

CHAT LUQONG
(P. CROSBY)

HINH 7.11. CHU TRINH CAI TIEN CHAT LUGNG CUA P. CROSBY
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7.2.10. Huy dng ngudn lyc con ngudi trong TQM.
7.2.10.1. Sy tham gia cta nhén vién.

Su tham gia clia nhan vién 13 qu4 trinh cam két 1au dai dong
thdi 1a mot cdch hoat dong kinh doanh mdi va dé chinh l1a mot sy
thay ddi co ban trong moéi trudng vin héa cilia td chifc. Nhitng
nhén vién di dugc hudn luyén, duge trao quyén va thanh qui cda
ho dudc céng nhin thi ¢6 thé xem xé&t cong viéc va t8 chic ho véi
quan di€ém khdc hin. Ho l1am chi 8 chic va cim thdy cd nhan
minh c¢6 trach nhiém déi v6i moi hoat dong ctia t chifc.

D€ huy dong sy tham gia cla cdc thanh vién, t§ chifc cin tao
mdi trudng lam viéc thuin lgi, xdy dung chinh sich ddnh gid
thanh tich va dong vién khen thudng thda ddng. Hé théng khen
thudng nén dinh hudng theo cdc muc tiéu clia t§ chic. Su tham
gia ddy did véi nhitng hiu biét va kinh nghiém cila cdc thanh
vién s€ dem lai Igi ich cho t8 chdc. Thanh cdng trong cdi ti€n
chdt lugng cong viéc phu thudc rit nhidu vio kién thic, ky nang,
nhi€t tinh hiang say trong céng viéc clia cdc thanh vién. Vi viy, t6
chifc cin tao didu kién d€ nhén vién hoc héi, nang cao kién thic
va thyc hanh nhitng k§ ning méi.

7.2.10.2. Huén luyén va dao tao.

Mot khi da ¢6 sy cam két vé chit lugng thi dio tao hudn
luyén la viéc 1am hét sic quan trong d€ thuc hién cii tién chit
lugng. Mudn c6 hiéu qui, viéc dio tao huin luyén cin dugc
hoach dinh mét cdch ¢6 hé théng va khdch quan. Viéc dao tao va
huin luyén vé chat lugng phdi dugc ti€n hanh mot cich lién tc,
dé dap 1rng nhiing thay ddi vé cong nghé, vé méi trudng hoat
ddng cda t§ chic, cd cdu cla 8 chic va tit ci nhifng con ngudi
lam viéc & d6.
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7.2.10.3. Khen thudng va cong nhén.

Viéc c6ng nhin va khen thudng nhén vién nhu: danh giad hi€u
qud hoat dong, chinh sdch luong bdng, chudng trinh ¢c6ng nhén va
thiang ti€n... c6 vai trd hd trg viéc dat cdc muyc tiéu cua t& chifc.
Cong tic cong nhin va khen thudng 13 cong viée cdn duge ti€n
hanh l4u dai nhat. -

7.2.10.4. Huéng vao nhin vién.

Nhan vién chinh 12 nhitng ngudi lam cho hé thong hoat dong.
Ho tiép xic véi khdch hang, ddp dng nhing ddi héi cda khdch
hang thong qua sin phim va dich vy, quin 1y va cdi tién cdc qud
trinh, 1Am viéc vdi cdc nha cung cip, xdc dinh va st dung cic
tiéu chuén dénh gid, so sdnh cdc qué trinh cla ho véi cdc qua
trinh khdc, déng gop cho cong ddng va thyc hién tat cd cdc nghia
vu khdc 1am cho t8 chic thanh cong. Sy thanh cong hay thét bai
ctia mdt t8 chifc thyc sy phu thudce vao y&u to con ngudi vi vay t8
chifc phdi luén coi nhin vién la tai sdn quan trong nhat cla minh.
Céc nha quin ly phdi phuc vu luc lugng lao dong, diéu d6 c6

_nghia 1a ho phai gitip nhin vién hoc tdp, phét trién, déng gép va
hoan thién.

7.2.10.5. Xay dung hoat dgng nhom.

Tinh chit phifc tap clia hdu hét cdc qui trinh dugc vin hanh
trong cong nghiép, thuong nghiép va dich vu lam cho chning vugt
qué tim kiém sodt cla bat ky c4 nhin nao. Cich duy 1 nhat dé gidi
quyét nhitng van dé€ lién quan dén cédc qui trinh 1a sk dung maot
ki€u hdp tdc. Viéc dang hinh thic hgp tc dé gidi quyét van dé
¢6 nhiéu 1¢i thé hon 1a d€ cho cd nhin gidi quyét kh6 khan mot
cdch riéng biét. Hoat dong nhém dya trén tién dé€ 12 mdi ngudi s&
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quan tim va ty hdo hon vé cong viéc cia minh néu ho dudc tham
- gia trong viéc dua ra cdc quyét dinh vé cdch ti€n hanh cong viéc.

7.3. MOT SO PHUGNG PHAP PHOI HGP VGI TQM.
7.3.1. Phudng phap “Biing thoi han” - JIT (Just In Time).
7.3.1.1. Khdi niém.

Xudt hién vao nhitng nim 50, dén nay JIT dudgc xem 13 mot
trong nhitng chia khéa din dén thanh céng trong ché tao ctia
Nhit Ban. Quan diém diing thdi han rd rang 12 hé théng quin ly
sdn xudt cong nghiép cot 16i cia Nhat Ban va I3 cd s& d€ ning
cao hiéu qua sdn xuat. Hé thdng nay dugc thi€t k€ d€ phuc vu
cho y&u cdu tdn kho t5i thi€u. Tuy nhién, diy khong chi 1a hé
thdng ki€m soét tdn kho ma cdn lién quan dén viéc thiét k& qud
trinh, xtr 1§ kho tang va hoach dinh thdi gian nhim muc dich
gidm thdi gian khong hiéu qud va khong sin xuit trong qud trinh
sdn xudt; gidm lang phi; ndng cao ning suit lao dong.

Y tlrdng cd ban cla hé thdng “dung thai han” d6 1a “sdn xuat
nhitng gi c4n thiét, diing lic, ding s6  lugng ”. Cu thé:

- Sdn xudt v cung Ung cdc thanh phim diing thdi di€m
ching dudc dem bdn.

San xuit va cung iing cdc cum phu tdng chi tiét diing thdi
diém ching dugc 1ip rdp thanh cdc thanh phim hoan
chinh. :

- Sdn xudt va cung dng cdc chi tiét riéng 1& ding thdi diém
14p ghép chiing thanh cdc cum chi tiét.

- Cung ting nguyén liéu ding thdi di€m cin ché tao céc chi
tiét.
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Hé thdng nay con dude biét dén dudi nhiéu tén goi khdc:
o Ton kho biing khong (Hewlett Packard).

e San xuit khong du’v’,t'rﬁ’ (Harley Davidson).

o Kamban (Toyota)/

7.3.1.2. Céc y&u t& ciu thanh hé thong JIT.

Hé thong JIT duge thiét k&€ d€ sdn xuit va phuc vu theo yéu
cdu sit dung tdn kho t5i thidu. JIT 12 mdt quan niém triét 1y c6
muc dich gidm thdi gian khong hiéu qua va khong sdn xudt trong
qud trinh sdn xult. ”' '

Céc yéu td cda hé théng JIT bao gdm:

= Phuong phdp b6 tri dong vdt liéu. C6 2 phuong phédp bé tri
dong vat liéu chinh 1a phuong phip “kéo™ va phuong phdp
“d4y”. JIT st dung phuong phdp “kéo” \

s Kich thudc 16 hang nhd.Ngudi sit dung JIT gii¥ timg 16 tn
kho cang it cang t6t bdi céc 1y do:

L6 hang nhd lam gidm chu k¥ ton kho.

Thdi gian giao hang dudc riit ngin.
- Gitip bd tri cong viéc dugc diéu hda hon.

» Thai gian chudn bi it. Gidm kich ¢3 16 hang mang lai bat 1di
12 1am ting tdn s6 chudn bi khi thay mit hang. Nhu véy, db 16
nhd ¢6 nhiéu wu diém nhung s& khong phat huy dudgc 1gi ich cia
né n€u khong gidm duge thdi gian chudn bi khi chuyén déi mat
hang. v

» K& hoach sdn xudt chinh dong bg. Hé thong JIT hoat dong
thudn Igi nhit néu cong viéc cho titng bd phin dong nhat theo
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tiing ngay. B& tri cong viéc dong nhat cé thé thyc hién biing cich
tip hgp ciing s& lugng va cing kiéu cong viéc hang ngay, tao ra
nhu ciu dong nhat hang ngay cho tat cd cdc bd phan sin xudt.

® Tiéu chudn héa cdc cdu kién va phuong phdp lam viéc. Tiéu
chudn héa cdc c4u kién va phuong phdp 1am viéc rit quan trong
cho muc ti€u ning sudt cao, ton kho thap ciia hé thong JIT.

* Chdt lugng cao va én dinh. Hé thong JIT kiém sodt chat
lvgng tir ddu v6i ngudi thg ciing ddng thai 1a ngudi ki€m tra chat
lugng. Moi ky thuat cia TQM déu phi hgp véi hé thdng JIT. San
phidm khéng dat s& dugc dua ngay vé cho ngudi thg chiju trich
nhiém. Cong nhin dugc khuyén khich ngu‘ng toan bd day chuyén
néu ¢ van dé chat lugng ndy sinh.

® Sy rang bujdc chdt ché vdi nha cung cdp. Vi hé thong JIT
hoat ddng v6i mifc t6n kho rat thap, viéc cung ing hang tir nha
cung cdp cang nhi€u hon va phdi kip thdi. Cdc nha cung ttng phai
giao hiang vaéi chit lugng cao va diing han. C4c 8 chifc con tao
diéu kién d€ nha cung dng tham gia ngay t Iic con dang thit k&
sén phdm d€ trdnh cdc van dé vé cung ng vat tr c6 thé xay ra
khi dva vao sdn xuat.

® Luc htgrng lao déng da ndng. Lyc lugng lao dong da niing c6
thé gidp xi nghiép 6n dinh sdn xuit ma khong cin nhiéu tén kho
dy phong - ddy 12 mét y&u t8 cén thiét cia hé théng JIT. Cong
nhin c6 thé dugc chuyén qua lai dé gidi quyét nhitng khiu bj dch
tic c6 thé c6 hay ciing c6 thé thay thé ngudi ving mit.

* Hudng vao sdn phdm. Hu6ng vao san phdm c6 thé 1am gidm
tan s§ chudn bj mdy. N&u s& lugng dii 16n, thiét bj c6 thé dudc t8
chic thinh khu mdy chuyén mén dé c6 th€ loai hin thdi gian
chudn bi mdy.
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» Bdo tri du phong. Vi te dong héa 12 mot yéu 18 16n trong hé
thong JIT, bio tri du phong rit quan trong. Bat ky thdi gian mdy
hdéng khong dy tinh trudc ndo sé& rat tai hai vi JIT chi trong chi
truong vat liéu tinh todn k§.va cé it bin nguyén li€u du phong
giita céc cong doan sin xuit. Bdo tri dy phong c6 thé 1am gidm
thsi gian mdy hdng.

= Cdi tién lién tuc. Céc t3 chifc ludn ludn tim céch dat két qud
t6t hon. Hé thdng JIT dé ra nhitng linh vyc cén cdi tién.

© 7.3.1.3. Su két hgp giita JIT va TQM.

P& phdt huy hiéu qui, JIT thudng dugc sk dung phéi hop véi
TQM. Viéc két hgp hai hoa giita JIT va TQM mang lai rit nhiéu
10i ich, thé hién qua sd dé hinh 7.11.

Lgi ich truc ti€p ddu tién thu dudc 12 gidm khéi lugng dy trit
sdn xuat. Tuy nhién, Igi ich quan trong hon chinh 14 ndng cao
chat lugng, gidm chi phi 4n cla sin xuit. Pdng thi viéc két hop
ndy con gitdp ning cao tinh thin trdch nhiém, phdt trién k§ ning,
khuyén khich su sdng tao clia moi thanh vién trong t8 chifc.

7.3.2. Phuong phiap “Bao dudng dy phong toan dién”- TPM
(Total Preventive Maintenance).

7.3.2.1. Khai ni¢m.

Bdo dudng dy phong toan dién — TPM 1a bao tri, cdi ti€n thiét
bi, mdy méc nhiim ting hiéu sudt tdi da cda thié€t bi véi hé thdng
bio tri tudi tho hoan chinh.
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Thiét k€ san

phdm mdi

Ning cao chi y vé sin xuit va
cdc nguyén nhin phdt sinh
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Kién nghi Kién nghi gidi Ki€n nghi hoan Kién nghi
gidm khéi quyét nguyén chinh hé théng vé hé thong
lugng 16 nhén sai s6t cung Wng TQM
1 \ \ A J
L5 nhd t6i wu Piéu chinh Nhip d6 san xuit n
Tay lo kéo * JIT 5 Zero > 5R * dinh va ting trudng
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]
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Gidm dy trit hé Gidm cic loai chi phi Ning cao chit '
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o} P,- Chit lugng ting i
P,- Chi phi gidm !
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HINH 7.11. PHOI HOP TQM VA JIT

5R : Rejects, Rework, Return, Recall, Regrets.
5 Zero: Zero defects, Zero storage, Zero paper, Zero delay, Zero error.
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TPM 1a mot 1y thuyét quén tri méi trong sdn xudt. Cdc van dé
sdn xuat, chat lugng, lao dong, kiém sodt chi phi, phan phdi.. déu
phu thudc vao tinh trang thi€t bi va y&u td con ngudi vin hanh
thi€t bi. N€u thiét bi mdy méc san xuit bi hu hdng thi sdn xuit bi
ngung tré. Bén canh d6, néu khong mudn ting lao dong bing
cdch ting ty déng héa thi ciing chi quéd trinh vin hanh dugc tu
dong héa con viéc bio tri, bdo dudng vin phy thudc rit 16n vao
yéu t6 con ngudi d€ giit cho cic thiét bi tv d6ng héa hoat dong c6
hiéu qua.

Phin 16n cdc nhi mdy truéc ddy van hanh chi véi mdt muc
dich cho ra nhiéu sdn phdm cang nhanh cang t6t. Cdch thic van
hianh nha mdy nhu th€ vit kiét thi€t bi cho dén khi né hu hdng,
sau d6 c6 gdng slta chita cing nhanh cing t6t va tiép tuc vén
hanh thiét bi cho dén khi né lai hu hdng. Phuong phdp vdn hanh
nay hoan toan khong c6 hiéu quid va khéng c6 phuong cich nao
thich hgp d€ 1am cho nhitng thiét bi nay c6 thé hoat dong vdi hiéu
suit cao nhat va tudi tho cao nhit. Va vdi phuong phdp nay,
chiing ta ciing s& khong bi€t dugc chinh x4c téc do t6i wu cao
nhat ma thi€t bi c6 thé dugc van hanh, tudi tho 16n nhat cla thiét
bi va cd phan trim ddm bdo chit lugng clia sin phdm dugc sdn
Xuit ra.

TPM la bién phép tich cuc d€ quan 1y sdn phdm va sdn xuit
ra nhitng s&n phdm tin cdy & moi lic. Muc tiéu chinh ctia TPM la
gidm dén zero cdc hdng héc cla thiét bi va gidm dén zero cédc
sdn phz‘fm bi khuyét tat. Ap dung TPM dem lai nhiéu 1gi ich,
trong d6 c6 thé k€ ra mot sd 1gi ich c6 thé do ludng dugc nhu chi
phi bdo tri thi€t bi c6 thé hoach dinh trudc va hoian toan kiém
sodt dudc, ting hiéu sudt vin hanh thi€t bi, gidm chi phi, ting
ning suit lao dong, ting t 1¢ sin phdm dat chat luong.. va rat
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nhiéu cdc Igi ich tiém an khdc nhu k§ ning, tay nghé clia cong
nhin van hanh mdy dugc ning cao, ting khd nang linh hoat cta
tS chitc, d4p tng kip thdi nhu ciu cda khich hang...

7.3.2.2. Trié€t Iy co ban va néi dung ciia TPM.

o Triét Iy co bdn ciia TPM 13 toan thé nhén vién, cong nhin
déu tham gia vao qud trinh quan trj ning suit, ning cao hiéu suit
clia thi€t bi mdt cdch toan dién va xdy dung mét hé thong bdo tri
mot cdch toan dién. Trong d6, ¥ twdng diing sau TPM la 1am cho
cdc cong nhin vin hinh mdy nhin 14y trich nhiém bdo dudng,
bao tri thudng xuyén thiét bi va ndi 1am viéc cla ho; Thay déi tir
nhin thdc “t6i vin hanh mdy, ngudi khic sé stta mdy” dén nhin
thitc “t6i chju trach nhiém cho chinh mdy cla t6i”. N&u c6 thé,
cong nhan vin hanh m4y s€ chiu trdch nhiém sia chita nhitng hu
héng théng thudng va tham gia nhi€u hdn vao qud trinh bao tr,
sifa chita mdy.

o Noi dung ciia TPM gém c6:

*  Bdo dudng du phong thuong xuyén. ,

M4y méc hoat ddng sau mét thdi gian s€ bi hut hdng. Ngudi ta
phai ti€n hanh sita chita khi m4y bi hdng nhim héi phuc lai trang
thdi hoat dorrg binh thudng ban éﬁu cia mdy. Con bdo dudng la
cf sau mot khodng thdi gian, ngay khi mdy dang hoat déng binh
thudng ciing ti€n hanh sita chita d€ phong ngita mdy bj hdng.
M4y héng thudng hay x3y ra ding lic ta rat cin dén né va ngudi
stta chita thi khong phai lic nao ciing sin sang. Mdy hong thi
coéng nhin ngdi khong va cd dudng diy sin xuit phdi ngimg lai;
don dit hang sé khong dudc thuc hién ding han, doanh s8 bdn sé&
bi gidm va mat khdch. Viéc gidm sin lugng, gidm chat lugng va
khong ding thdi han do mdy 1am viéc kém va bi hu hdng ¢6 thé
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lam ting chi phi mot cdch ding ké. Thém vao dé, chi ph1 sita
chita thudng ldn hon chi phi bdo dudng nhidu. Vi vdy, néu chi
dua vao stfa chira may khong thoi thi hiéu qua hoat dong sé kém.
Vin dé dat ra 13 cAn bdo dudng dén mic nao va khi ndo thi ti€n
hianh. Bio dudng khong th€ loai hoan toan viéc mdy bi hu hdng,
n6 vin c6 thé xay ra nhung xdy ra it hon. Mic du khong thé biét
true chic chdn 1a mdy sé hong vao lic nao, nhung néu ghi chép
lai thdi gian hoat dong va bdo dudng mdy, ching ta cé thé xdy
du’ng Iy lich mdy trong dé cé ghi thdi gian gilra hai 14n hdng mdy
va tAn s0 xdy ra. Dya vao thong tin trén cing véi chi phi udc tinh
khi mdy hong v chi phi bio dudng du phong, chiing ta c6 thé lap
mdt k& hoach bdo dudng hdp 1y.

* Thay thé dinh ky hodc dai tu.

Nhiém vu ctia chuyén vién bdo dudng la qui dinh dén khi nao
phii thay th€ phu ting hodc thay cd mdy va trong bao l14u thi thay
nhét mot 1an. D 12 mdy méc thi€t bi hu héng can phdi slra chifa
hoic thay thé thi viéc phan tich trén cin bén 12 gidng nhau, trong
cd hai tru’dng hdp ta can hiéu biét cc kiéu hu hong.

. Khong dugc dé mdy hong.

Nhiéu khi mdy héng s& gdy thiét hai rdt 16n nén ngu’dx ta phax
sim ngudn dyv phong. Sim ngudn dy phong thi phdi t6n mot sO
tién, nhung d6 12 cdch chon lya trong trudng hgp bao dudng phiic
tap va nhim gidm khd nang hu hong mdy.

Ti€n hanh 5t TPM sé gitp ta chii ddng trong k€ hoach, ning '
cao ning suit, chit lugng va gidm chi phi tic nghiép; ngoai ra
con dam bio dudc sitc khde va an toan cho cong nhan. :
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Thye higén duge TPM I1a thdng lgi cia tinh thin ddng doi trong
t6 chifc, vi n6 bit ngudn tir sy cd ging cla toan th€ nhan vién
trong t3 chifc.

7.3.2.3. Cdc thong sd dinh gid d6 bio duGng.

C6 sy lién quan giifa bdo dudng va chit lugng, vi thiét bi c6
dugc bdo dudng tSt thi sdn phdm do thiét bj d6 lam ra mdi bio
ddm dat dugc chat lugng thiét k€. C6 cic thong s6 dé danh gid do
bio dudng nhu:

+ D¢ dé bdo tri néi 1én mic do dé dang trong viéc thlrc hién
bdo tri.

+ Thoi gian trung binh giita cdc ldn hdng 13 thoi gian trung
binh giita cdc 14n sai héng cia chi tiét sita chita dugc hoic
thdi gian trung binh cho dén khi hu héng 14n diu ddi véi chi
ti€t khong sita chita dugc.

+ Thoi gian sia chita trung binh 14 thdi gian can c6 trung binh
diing dé su’a chifa hodc thay thé€ cdc bd phan.

+ D¢ su dung 12 phén thdi gian sfn ¢6 sin sang d€ si dung.

+ Téc d¢ sai hdng 1a nghich dio cla thdi gian trung binh giita
“cdc lan héng.

+ D¢ tin cdy 1a xdc suat ma mot chi tiét c6 thé phuc vu trong
sudt mot chu ky thoi gian qui dinh.
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Chuong 8
QUAN LY NHA NUGC
VE CHAT LUGNG.

8.1. VAI TRO CUA NHA NUGC pOI V61 HOAT PONG
QUAN LY CHAT LUQNG.

8.1.1. Su hd tr¢ cta Nha nudc d6i véi hoat dong quan Iy chat
lugng.

M3&i qudc gia c6 mot cdch thitc khic nhau trong viéc ddy manh
hoat dong qudn ly chit lugng thy theo mdc d§ quan Iy cia Chinh
phi Trung wong ddi véi cdc doanh nghiép. Nhin chung, trong nén
kinh t& thi trudng, Chinh phi déng vai trd hd trg cho céc hoat
dong qudn Iy chat lugng doc lap tai cdc doanh nghiép. Trong xu
th& canh tranh toan ciu ngay cang gay git, su tham gia clia Nha
nudc vao quin ly chit lugng trong cdc doanh nghiép tu nhin cang
tang. Kinh nghiém thuc tién trén th& gidi d cho thdy, & nudc nao
ma Nha nudc quan tim ddy dd va ding mic t6i cong tic nay thi
nén kinh t€ phat trién nhanh va vitng chdc, nén ngoai thuong
nwéc d6 phét trién manh, nang lyc canh tranh cao, ndng suit lao
dong tang va ddi song nhin din dn dinh.
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Chinh phi hd tr¢ doanh nghiép tu nhan va quéin Iy chat ludng
cta ho theo nhiéu céch. o) Nhat Bdn, B6 Cong Thuong (MITI)
déng vai trd chi chét trong viée thic ddy va trién khai hoat dong
quidn 1y chat lugng todn dién trong cdc doanh nghiép cong
nghiép. Cdc nhan vién chinh phd dugc dao tao k§ cang vé quin
Iy chat lugng va duge cdc nha thuc hanh quin 1y chat lugng tai
cdc doanh nghiép coi trong. Chinh phd di c6 nhitng tdc dong
manh thong qua viéc ban hanh tiéu chudn bit budc va dau hgp
chuén cho cdc linh vyc cong nghiép xuit khdu nhay cim. Cdc
tiéu chudn ndy doi hdi cdc phuong phdp ki€ém sodt chat lugng
trong qud trinh va chiu sy ki€ém tra ciia nha nudc. Tuy nhién,
trong nén kinh t€ thi trudng, Chinh phii khong can thiép qué sdu
vio hoat dong quin 1y chat lugng clia doanh nghiép ma chi thong
qua cdc chinh sdch. Nhiing bién phdp cu thé, néu cé, ciing chi bt
budc d6i vdi cdc hgp dong cla cdc cd quan nha nuéc va ddi véi
cdc chinh sdch quan 1y tai chinh va quin Iy cong cong.

o) My§ va Canada, ciing nhu tai nhiéu qudc gia, luit bdo vé
ngudi tiéu dung rdt coi trong ddm bdo chat lugng. Piy 1a mét
céch thic truyén thong cla ddm bdo chit lugng do Chinh phi 4p
dat va phu hdp véi Igi ich cong cong. Trong nhing linh vuc
khong c6 tinh bdt budc, Chinh phid ¢6 vai trd hd trg. Chinh phi
thic ddy qudn ly chét lugng chi yé&u qua cdc gidi thudng, cic
chién dich van dong mang tinh quéc gia, céc chuong trinh hé trg
vé 1i chinh, cong tdc dio tao, thi€t lap tiéu chudn va cung ing
cho cdc cd quan nha nuSc. Trong cdc hoat ddng ndy cé sy tuong
tic giita Chinh phd, cdc doanh nghiép, trudng dai hoc, cic td
chitc nghién ciu va cdc cd quan cong ich. C4c 1& trao gidi thudng
chat lugng dugc cdc chinh phid st dung dé€ trinh bay chinh sich
-ciia Chinh phi va nhiing thanh twu dat dugc. Gidi thudng
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Malcolm Baldrige da dugc chinh tay Téng thong M§ trao ting
cho doanh nghlep hang nim. Pi€u ndy lam ting uy tin cua gidi
thudng va tao tiéng vang Ién.

Tai nhiéu qudc gia, Chinh phi da hé trg vé tai chinh cho cic
doanh nghiép, dic biét 1a doanh nghiép vira va nhé. Nam 1982,
Bo Thuong mai Anh da trinh Nghi vién mot “diép van tring” v6i
nhan dé “Tiéu chudn chat lu’dng va canh tranh qudc t€”. Trong
diép van, Chinh phi yéu cdu phdi c6 sy chng tic d6i véi céc co .
quan dd c6 nhifng hoat ddng tich cuc trong linh vuc nay dé ddy
manh cudc vin dong nhédn thic vé chit lugng, trong d6 nhin
manh hoat ddng dao tao va hudn luyén. Chinh phu da dang ky va
cong bd cdc doanh nghiép phd hgp véi tiéu chudn vé hé thong
chat lugng di ban hanh vao thdi gian d6. Nam 1984, Trung tim
th6ng tin chat lugng qudc gla dudc thanh 14p, 12 két qua cia cude
~ van dong chat lugng qudc gia va do Vién dim b3o chit lugng
diéu hanh. Trung tdm niy cong bé hang ndm mot bdn danh muc

céc 16p budn luyén va dao tao vé dim bdo chat lugng.

Mbt vi du khdc v& sy hd trg ca Chinh phi d6i vé6i quan ly
chit lugng 13 hoat dong cliia B4 Cong nghiép Pan Mach. Nam
1987, B6 dd tuyén bd linh vic quan 1y chat lugng 12 mot “Khu

vuc sang ki€n” v6i muc tiéu la ting cudng kh3 ‘ning canh tranh

clia cdc cong ty Pan Mach. K& hoach hanh dong bao gém:
- T8 chidc mdt cudc van ddng dé thu hiit sy quan tim.
- Cung c4p tw van hd trg.
- Xay dung hé th6ng ching nhén (theo ISO 9000).

- Xay dung céc chuong trinh dao tao vé quén 1y chat lugng.
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O chau A, chinh phi Malaysia ciing tich cyc trong viéc dé
xudt mot cude van dong qudc gia nhim cai ti€n nhén thitc vé chat
lugng. Cung véi cudc van dong nay, nhiéu td chic c6 lién quan
dén chit lugng da ting cudng kiém so4t chat lugng trong cdc khu
vuc cong cOng bao gdm ci dao tao vé chat lugng. Hoat dong hgp
tic quoc t€ chii y&u tip trung vao dao tao céc hudng dan vién va
cung cip tai liéu hudng din dao tao. Trong giai doan ddu cla k&
hoach phdt trién ki€ém sodt chat lu’dng, Chinh phid ti€n hanh
chitng nhén va ding ky chuyén gia, t8 chiic cdc hoat dong chuyén
dé, in 4n s4ch bdo tap chi. Trong giai doan hai, ti€n hanh dao tao
ki€ém sodt chat lugng trong quing dai quan chiing, phd bién ticu
chuin 4p dung trong kiém so4t chat lugng tai cdc doanh nghiép.
Cudi cing s€ dao tao chit lugng trong cic trudng dai hoc, chuyén
nghi€p va sau dai hoc. Thi tudng Malaysia yéu ciu dén hét nim
2000, c4c cd quan chinh quyén c4c c4p thudc Chinh phi (hon 800
don vi) phdi 4p dung 1SO 9000.

Tai Singapore, B4 Qudc phong doi hdi cc nha cung \ng phai
c6 hé théng chat lugng dudgc ching nhdn. Chinh phii ciing thu
thap thong tin phdn hdi tir khdch hang ciia cdc Bo thudc Chinh
phi dya trén s4u tiéu chi, bao gém: lich su vdn minh, nha nhin,
ning lyc, quan tim, sdn sang gidp d3, su hai long.

Vai trd cla cdc hiép hoi cung rit ding k& d6i véi cong tac
quan Iy chat lu’dng Tai cdc qudc gia déu hinh thanh cic 8 chic
chuyén nghiép vé ddm bdo va quén ly chat lugng; cdc bd thudc
chinh phii d6ng vai trd phéi hgp. Cic hiép hodi nhu JUSE ciia
Nhit, ASQC (American Society for Quality Control) ciia My
déng vai trd chd chét trong viéc tuyén truyén, huan luyén, dao
tao cdc cong cu quin ly chit lugng va c6 quan hé chit ché vdi
cdc t8 chic quan ly chat lugng cda cdc qudc gia va khu vuc khdc
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nhur EOQC (European Organization for Quality Control) cia
chdu Au. '

Hoi nghi Chét lugng Qudc t&€ quan trong dau tién do JUSE chi
tri dugc t3 chitc nim 1969. Tai hoi nghi ndy, cdc nha chuyén mén
vé qudn Iy chit lugng cta JUSE, ASYQC va EOQC da thanh 1p
Vién Han liam Chit lugng Qudc t€ - IAQ (International
Academy for Quality). Vién t3 chic cdc hdi nghi chdt lugng thé
gidi 3 nim mdt 14n do cic tS chitc chat lugng qudc gia cia My,
chiu Au va Nhat 14n lugt ding cai.

Céc (5 chifc tiéu chuin héa déng vai trd quan trong trong viéc
quan ly chat lugng & cdp qudc gia va gin ddy la & cdp quic t€.
Cédc mdi quan hé hgp dong giita ngudi mua va ngudi cung Ung,
cdc yéu cAu ddm bio chit lugng chung trong cdc linh vuc quén sy
va ning luong hat nhin di dugc dua vao tiéu chudn hé thong chat
lugng.

8.1.2. Hoat dong quan Iy chat lugng tai céc té chifc nha nuée.

Ngoii viéc hd trg cho cdc doanh nghiép, bdn thin viéc thuc
hién cac hoat dong quin ly chit lugng tai céc td chifc nha nudc
ciing 12 mot tim guong dé€ cédc t3 chifc khédc 1am theo.

Tai My, nam 1988, Tdng thong Regan di ra 1énh phdi xdy
dyng chuong trinh cdi ti€n chat lugng, rit ngdn thdi gian va ting
hiéu qud cla cdc dich vu tai Chinh quyén Lién bang. Chinh
quyén Lién bang M§ da thyc hién qudn 1y chat lugng hién dai tir
giita nhitng nam 1980 va di thic ddy TQM trong ndi bd. DPén
nim 1990, My da c6 235 sdng kién vé chat lugng va ning suat.

Tai Canada, nhan vién chinh phd da nhén dinh: “Toan ciu héa
da lam ting cudng do canh tranh va khi€n moi t6 chic phdi
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nghién ctu cdi tién sdn phdm, dich vu. Mai lién hé ngay cang
manh giita cdc doanh nghié€p, luc lugng lao dong va chinh phi
trong cdc qudc gia khic da cho thdy Canada cin c6 nhitng mdi
lién hé tuong ty va cin cung cip dich vu cdng cong hudng vé
khdch hang ¢6 hiéu qua. Dich vu céng cdng méi nay phdi tao cd
hoi d€ Canada trd thanh qudc gia hang diu vé€ quan 1y nha nuéc
ddi véi cdc doanh nghiép trong linh vuc chat lugng”. Tai nudc
ndy, dd c6 cdc ki€n nghi lién quan dén sy linh dao cla céc co
quan diu nganh, tu van gitip d3 cdc cd quan nha nudc vé quan Iy
con ngudi, theo ddi viéc cung cap dich vu, cong nghé thong tin va
lam sao cho cdc cong viéc ndy dugc thuc hién. Trong cdc c¢d quan
chinh phd, di c6 nhitng chudng trinh quan 1y chat lugng tap trung
vao cdc dich vu phuc vu khich hang.

B6 Quoc phong My va Canada di ddy manh viéc 4p dung
TQM. Tdng gidm déc cd quan ddm bio chat lugng ciia Bd Qudc
phong Canada di chi dao 4p dung TQM trong Ban tu van dim
bio chat lugng dé trao ddi thong tin, thio luan cdc khé khin va
tim gidi phdp cho cdc van dé ddm bdo chat lugng: “Chiing t6i da
chon lya va 4p dung TQM dé€ c6 sy giao Iwu tiép xiic 6t hon véi
cdc nganh cong nghi€p, dic biét 1a cdc nganh cong nghiép dang
~ ¢6 nhitng nd lyc 4p dung TQM ... Chiing t5i dy dinh tim hiéu trao
ddi v6i B6 Qudc phong My vé van dé nay va dua ra mdt chinh
sdch kip thdi. Chiing t5i tin vao nhiing 1gi ich tiém ting va c6 §
nghia d4dng k€ né€u 4p dung TQM. Chiing t5i khuyén khich va
chuin bi d& hé trg sit dung TQM trong B6 Qudc phong, cdc Bo
khic va cdc nganh cong nghiép”.

Trong nhitng nim gin diy, cdc t§ chic cdng cong nhu bénh
vién di c6 nhitng bi€u hién tich cuc trong quan Iy chat lugng. Céc
t8 chic chitng nhdn bénh vién tai My va Canada di ddnh gid
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hoat dong ddm bdo chat lugng theo nhitng ti€u chudn cu thé.
Quan diém trong tim: “Ngu’dl quan trong nhit trong bénh vién la
bénh nhin”. Khodng 100 t8 chiic y t& tai My dang thyc hién khoa
hoc quén ly chat lugng. Cdc nhdn viény t€ ¢6 sut cam ket triét dé
d6i véi cdi tién chat lugng lién tuc. Cdc bénh nhn, nhing ngudi
phéi tra tién, doi hodi cdi tién chit lugng mot cdch hé lhong va
quan 1y chit ché chi phi. Nganh y t&€ 13 mot vi du dién hinh vé su
hgp tdc chit ché gilta cdc hdi, vi du nhu cdc hdiy t&€ vdi Hoi ki€m

sodt chat lu’qng My (ASQQC).

8.2. PINH HU'ONG HOAT PONG QUAN LY NHA NUGC
TAI VIET NAM VE CHAT LUQNG HANG HOA VA DICH

vU.

8.2.1. Khéi quat.

Trong nén kinh t& thi trudng, viéc ddm bdo cho hang héa, dich
vu ¢6 chdt lugng va ludn dugc cii ti€n, ning cao theo dodi hdi cla
nhu cAu xd hoi, cda ngudi tiéu ding 14 tréch nhiém va Igi ich
thi&t than cfia ban than cdc doanh nghiép. C4c doanh nghiép phai
nghién cfu thi trudng, chon phuong dn san pham phuong dn
cong nghé, phudng thic t§ chifc va quan 1y sdn xuat kinh doanh
thich hgp nhim dat hiéu qui cao nhat cho minh. Sy chi phdi clia
qui luat gid tri bi€u thi bing tinh canh tranh gay gdt gilta nhitng
hang héa, dich vu cing loai trén thi trudng budc cdc doanh
nghiép luén tim moi cdch gianh 1gi th€ so sdnh tuong dsi aé tdn
tai va phét trién. D6 12 cdc bai todn khong ai c6 thé tim 13i gidi
thay cho cdc doanh nghiép. Tuy nhién, 4 nudc nado ciing vay, su
thuin l¢i hay khé khan, thing hay bai trong hoat dong san xuat
kinh doanh con phu thudc khong it vao cd ché& quan ly vi mé cla
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Nha nuéc ma tryc ti€p 1a nhitng tic dong cida cédc chinh sich va
bi€n phdp ma Chinh phi va cdc cd quan chitc ning quan l)’l nha
nudc dp dung Téc d6ng nay dic biét nhay cdm vdi cdc van dé
mang tinh tdng hgp vé kinh t& - ky thudt — xa hoi, lién quan truc
ti€p t6i moi ngudi nhu chat lugng hang héa va dich vu.

8.2.2. Muyc dich chinh cia quan Iy nha nudc dé; véi chat lugng -
hang héa va dich wy.

Muc dich chinh cda quén Iy nha nudc vé chat Iugng 12 tao méi
trudng phdp ly, kinh t€ va xa hoi thuin 1¢i, d€ cdc doanh nghlep
chi dong, szing tao vuon I€n, dat hi¢u qud ngay cang cao, tdn tai
va phdt trién ngay cang vitng chdc. Péng thdi, Nha nuéc thuc
hién quyén kiém sodt vé chat lugng ctia minh d6i véi qua trinh
hoat dong cla cdc doanh nghiép biing cdc bién phdp cén thiét
nhim ngin ngita va diéu chinh nhifng sai s6t; budc cdc doanh
nghi€p phdi tuin thd cdc dinh hudng phat trién chung vé kinh t&
Xxa hoi, tudn thd ludt phdp va cic chinh sich di ban hanh, giit uy
tin cho quéc gia, thyc hién ding nghia vu d6i v6i nha nudc va
phin phdi 1¢i ich céng bling gifta cdc doanh nghlep, ngudi lao
ddng va ngudi tiéu ding. Trong quin ly nha nudc vé chat hrdng,
ki€m so4t va thic ddy 12 hai mat gdn chat véi nhau, trong d6, vé
lau vé dai thic ddy 13 mat chi y€u. Trong ¢ ché thi trudng, ki€m
sodt rat can nhung khong dugc lam dung, vi ciing v6i mat tich cuc
né ciing phit sinh tiéu cyc, gdy trd ngai cho cic hoat dong binh
thu’dng clia cdc doanh nghiép. Kiém so4t chat lugng thudng bao
gbm nhifng bi¢n phép tic dong truc ti€p, thé hién nhiéu hon mét
phép ly ciia van dé, nhu: dang ky, thanh tra, kiém tra, ddnh gid,
X& 1y (vé hanh chinh hay thdm chi truy t6 tru6c phdp luat). Thiic
ddy thudng bao gom cdc bién phdp gidn ti€p nhu: 4p dung c4c




Chuong 8. Qudn Iy Nha nudc vé chét lugng 381

ch€ do, chinh sdch dio tao ndng cao kién thitc va k§ ning cho
ngudi lao dong, doi mdi cong nghé, sdng tao va dp dung cic k§
thuat ti€n by, ddi mdi phuong thitc quin 1y vi mé va cd cdu lai
cdc nganh kinh t€ va hang héa, dich vu... vi muc tiéu ning cao
ning sudt va chit lugng. Thic ddy con thé hién & viéc hudng
din, gidp d& cdc doanh nghiép xdy dung, thuc hién cdc chuong
trinh ddm bdo va ning cao chit ludng hiang héa va dich vu, nhu:
x4y dung cdc hé théng ddm bao chit lugng, ddm bdo méi trudng,
hoat déng chitng nhén va céng nhén...

8.2.3. Chién lugc va chinh sich chit lugng ciia Nha nudc.

Nhing vian ban phdp qui vé quin ly chét lugng cla Pdng va
Nha nudc di thé hién r5 nhitng diém chinh vé quan diém va
chién luge, chinh sdch d6i v6i viéc ddm bdo va khong nging
ning cao chit lugng hang héa, dich vu.

Pang va Nha nudc coi hiéu qud cda sy ting trudng Kinh t€ xa
hdi, trude hét thé hién & chat Iutgng hang hda, dich vu 1a muc ti€éu
va 12 yéu ciu c6 ¥ nghia chién ludc, 1a ngudn géc 1am ting ning
suit (theo nghia rong 13 hiéu qud tdng hop) d€ ting doanh
nghiép, ting nganh kinh t€ va cd nén kinh t€ qudc din ting
nhanh gi4 tri gia ting, tao di€u kién ning cao mic séng clia nhin
dan. Mudn phit trién kinh t€ vdi téc d6 nhanh va bén vimg,
khdng c6 cdch nao t6t hon 1a phét trién theo chiéu sau, coi trong
y€u t6 chat lugng (chat ludng clia céc yéu t6 va qud trinh, cudi
cling thé hién bing chit lugng hang héa, dich vu). Vi chi ¢6 nhu
vy mdi trdnh dugc nhitng tn that va hau qui tai hai nhy ling
phi tai nguyén, gdy 6 nhiém méi trudng. P6 khdng chi 13 bai hoc
ddt gid cia cdc nudc di trudc ma dang 12 cinh bdo nghiém khic
vdi nudc ta. Hon nita, vSi Viét Nam, di theo con dudng xa hoi
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chd nghia, chat lugng cla cong viéc, cia hang héa va dich vy con
1a doi héi, 13 biéu hién clia ludng tdm va dao ditc clia cdc tdp thé
vd cd nhin. Thim nhuin quan diém niy, ngay tr nhitng nim
1950 — 1960, Pang va Nha nudc di néu ra muc tiéu “ Nang sudt
— Chat lugng — Hiéu qua ” trong phét trién kinh t& x4 hoi.

Chién luge chat lugng cia Pang va Nha nudc dudce thé hién ro
trong muc tiéu va yéu cdu cla qué trinh cdng nghiép héa, hién
dai héa d€ t6i nim 2020 nudc ta vé cd ban trd thinh nudc cong
nghiép. P6 1a ddi hdi ning cap chat lugng clia cdc yéu 6 cd ban,
nhu: nhanh chéng ning cao trinh dd cOng nghé, ning cao kién
thitc va k§ ning cho d6i ngil lao dong, cd cdu lai cdc nganh kinh
t€, d6i méi co ché va chinh sich quan ly,.. tao diéu kién ting
ning suit va chat lugng hang héa, dich vu. D6 1a ddi hdi phdi
nhanh chéng khic phuc tinh trang chat lugng cda phin 16n hang
héa va dich vu con thip kém, thi€u stc canh tranh bing tap trung
chi dao va ddu tr d€ nang mit bing chat lugng 1én, tao uu thé vé
chat lugng cho nhitng mit hiang xudt khiu c6 gid tri kinh t€ cao
va ddm bao chit lugng vdi su canh tranh thing th€ trén thi trudng
ndi dia vdi nhitng hang héa va dich vu ¢6 nhu cau 16n, c6 sdn
ngudn nguyén vt liéu trong nudc, tao da dé thdi ky sau 2005 c6
budc nhdy vot vé chat lugng. Khi d6 mit bing chat lugng cda
Viét Nam d6i véi hang héa xuit khiu va cdc hang héa, dich vu
quan trong phuc vu nhu cdu trong nudc phdi ngang bing miic cta
cdc nudc trong khu vuc. Tu twdng chién luge vé chat lugng dic
biét dugc thé hién trong chinh sdch “Pay manh xuat khiu” biing
nhanh chéng hinh thanh nhitng mit hing c6 khéi lugng 16n va
chat lugng cao, gid bdn cao; khong ditng & nhitng thj trudng dé
tinh ma phdi thim nhdp vao nhitng thi trudng khoé tinh nhu Tay
Au, Bic My (& d6 rdt nghiém ngdt vé chit lugng nhung ciing
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chap nhin gid mua cao). Khic phuc sy thi€u da dang va sic canh
tranh y&u kém vé chat lugng — chi phi — phin phoi — thdi gian 13
tr twdng chi dao mang tinh chién luge cia Pdng va Nha nuéc
trong qud trinh c6ng nghi€p héa va hién dai héa dé ning cao chat
lugng hang hoéa, dich vu.

Chinh sdch chit lugng cta Ping va Nha nudc ta thé hién &
nhitng diém chinh sau day:

= >Cu th€ héa chién luge chat lugng thanh nhitng muc tiéu,
yéu cdu &ho tirng thdi ky phit trién kinh t€ xa hdi (1996 — 2000,
2000 - 2010, 2010 - 2020) va dua ra cic dinh hudng vé trinh d6
chat lugng cho nhitng loai hang héa, dich vu quan trong. Noi
dung nay cia chinh sdch chat lugng th€ hién trong tdtng ndi dung
ctia cdc k& hoach phét trién chung vé kinh t& xa hoi va cia titng
nganh kinh t&€ va titng linh vyc sdn xudt kinh doanh.

» Thé hién trong cdc vidn bidn phdp qui cia Nha nudc tir
luat t6i vin ban dudi luit; cdc nghi dinh, quyét dinh, chi thi cla
Chinh phi; cdc théng tu, qui dinh cia cdc cd quan chic nang
quén 1y nha nudc... Trong cdc vin ban goi chung 1a phdp qui nay
thudng néu cic diém chinh nhy: myc dich va yéu cdu quin ly
chit lugng, n6i dung cda quin 1y chat lugng, cdc bién phdp quin
ly chat lugng, c¢d quan chic ning quén ly chung va cidc ¢d quan
dudc phin cong tham gia quén 1y nha nudc vé chat lugng,...

* Thé hién trong céc qui dinh ctia Nha nudc vé cdc cd ché
va chinh sdch cu th€ tryc ti€p hay gidn tiép tic dong téi hang
héa, dich vu. Trong cdc loai chinh siach thi dang phd bién va cd
bdn 1a chinh sdch chung d6i vdi phdt trién kinh t&€ xa hoi, doi véi
c4c hoat dong sdn xuit kinh doanh trong dé thé€ hién rd quan
diém khuyén khich ddm bdo va nang cao chat lugng: chinh sich
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vu ddi tin dung va wu tién trong s dung cdc ngudn vén dé diu tr
ddi méi cong nghé, md rong san xudt kinh doanh; chinh sdch
mién, gidm thu€ ddi v6i hing xuat khiu va d6i véi ché thir, sin
xuat sin phim mdi c6 chat lugng cao; chinh sich co ciu lai cdc
nganh kinh t&€ va c4c loai hang héa dich vu tir cdc linh vuc sit
dung k§ ning thap, hiéu qud kém sang cdc linh vyc st dung lao
dong c6 ky nidng cao, hiéu qud cao hon; chinh sich day mz_mh
gido duc va dao tao nhdm néng cao ki€n thitc va k¥ ning cho doi
ngi lao dong d€ dim bdo chit lugng clia cdc qud trinh va chat
lugng hang héa, dich vu do ho tao ra; chinh sdch khuyén khich
hoat dong nghién citu & trién khai (R & D) nhim sang tao va ap
dung cdc ky thuat ti€n bd, tao ra nhiing hang héa, dich vu cé tinh
ning mdi va c6 chit lugng cao hon...

* Thé hién & sy cam két ting h va tao diéu kién vé tinh
than va vét chdt nhim thic diy cdc phong trao c6 tinh quin
ching trong phdn ddu cho muc tiéu chat lugng. Viéc nay rat
quan trong, c¢6 ¥ nghia chién lugc trong tip hgp va phdt huy moi
lvc lugng vdi tinh than trich nhiém, chd dong, sdng tao nhiim tao
ra hing héa, dich vu c6 chit lugng cao.

8.3. CAC BIEN PHAP QUAN LY NHA NUGC VE CHAT
LUQNG.

Céc bién phép chinh céia qudn 1§ nha nu6c ddi véi chat lugng
hang héa, dich vu di va dang dp dung tai nudc ta 1a :

8.3.1. Xay duing, céng bé cic vian ban phdp qui vé quin ly
chat lugng.
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Noi dung cdc van ban phdp qui nay bao gdm: qui dinh vé muc
tiéu, yéu cdu; v& ndi dung va phuong thitc, phuong phdp; vé hé
thdng 3 chitc va chifc ning, nhiém vy, quan hé, 1€ 16i lam viéc;
vé trach nhiém va quyén han ctia hé thdng 3 chic d6. Vi 1a hoat
dong qudn 1y nha nudc cu thé vé kinh t& - k¥ thudt, nén cd quan
chitc nang chuyén trich (hién nay 1a hé théng t8 chic cia Tdng
cuc Tiéu chuin Po ludng Chat lugng thudc Bo Khoa hoc Cong
nghé Mi trudng va cdc cd quan chuyén trach thude céc B quin
1y nha nudc nganh kinh (€&, cdc ny ban Nhin dan Tinh — Thanh
phé truc thudc Trung uong duge Chinh phd giao trdch nhi€ém
tham gia quan Iy nha nudc vé chat lugng) cé quyén ban hanh cdc
qui dinh va huéng din mang tinh nghiép vu va k§ thuét nhu: cdc
phuong phap x4y dung tiéu chuin, cdc bién phdp diéu chinh, x&
Iy d6i véi cdc sai pham vé chat lugng; cdch ti€n hanh ddnh gid,
ching nhdn phu hgp ti€u chuin nha nuéc (TCVN); chiing nhin
hé thong dam bdo chit lugng; ddnh gid cong nhan phong thi
nghiém va cong nhin cdc t6 chic ching nhén va gidm dinh chat
lwgng,... Cdc vin ban phdp qui da ban hanh ciia Nha nudc (ludt,
phdp 1énh cla Qudc hdi va Chi tich nudc, cdc nghi dinh cda
Chinh phi, c4c qui dinh cia B$ Khoa hoc Cong nghé M6i trudng
va clia cdc B duge phin cong quin ly nha nude vé chat lugng...)
1a cd s& phédp 1y cdn dugc tudn thi. Nhitng mdc mdu xudt hién
trong qué trinh thyc hién lién quan t6i cdc ludt va cdc van ban
phdp qui do Nha nudc ban hanh thudc céc linh vyc khdc nhau cin
dugc xem xét, xi¥ 1y than trong theo sy chi din va quyét dinh ciia
cdc cd quan c6 thim quyén.

8.3.2. Kién toan va phdt huy vai tré quan 1y nha nuée cia hé
théng cdc cd quan chic ning.
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8.3.2.1. H¢ thdng ctia Téng cuc Tiéu chusin Po ludng Chat
lugng thugc B Khoa hoc Cong nghé Méi truiing.

Ddy 1a tryc chinh trong mang u6i t§ chitc quén ly chit lugng
trong cd nudc; tryc tiép giip Nha nudc thyc thi viéc-chi dao,
hu6rig dn, t6 chitc cdc hoat dong c6 lién quan t6i quin 1y chat
lugng d6i véi nén kinh t&; 1 ndi hdi tu moi t3 chifc va c4 nhan ¢6
lién quan (cd trong va ngoai nudc) trong sy phin cong trich
nhiém va phoi hgp chit ché véi nhau nhiim thyc hién 6t nhat cdc
k€& hoach, chuong trinh ddm bdo chit lwgng hang héa, dich vy
theo nhiém vu va quyén han Nha nudc giao cho. Cd c4u t8 chiic
ctia T8ng cuc Tiéu chuin Po lrdng Chét lugng gébm co quan chi
dao & Trung wong (Lanh dao Tdng cuc va cdc by phan chic ning
gitdp viéc d€ diéu hanh chung céng viéc); cdc trung tim k¥ thuit
dit tai cdc khu vuc d€ ti€n hanh cic hoat dong nghiép vu va ky
thuit phuc vu cho qudn 1§ chit lugng; cdc cd quan chuyén sdu vé
nghi€p vu va ky thuit, nhu cdc nganh: Po ludng, Tiéu chuin,
Théng tin, Pao tao, Ning suit, Ching nhin va Cong nhén.

8.3.2.2. Hé thdng cic cd quan Tiéu chuin Po lu¥ng Chat
lugng Tinh — Thanh phé tryc thugc Trung wong (nay la cdc
Chi cyc Tiéu chudn Do ludng Chit lugng).

Py 1a hé¢ thdng t3 chic do chinh quyén Tinh — Thanh ph&
truc thudc Trung lfdng quén Iy toan dién nhung chiu sy chi dao,
huéng din ciia Téng cuc Tiéu chudn Do ludng Chat lugng vé noi
dung hoat dong va vé& nghiép vu, k¥ thuat.

Tai cdc cd qu§n chic ndng gitp cdc B quan 1y nganh kinh t&
vé quén Iy chit lugng, ty theo dic diém va yéu cdu cy thé ma &
mdi B c6 nhitng hinh thiic 3 chic thich hgp khdc nhau. Véi cic
B4 quin 1y nganh sdn xudt thi chic nidng quin ly chat lwgng




Chuong 8. Qudn Iy Nha nudc vé chdt lugng 387

thu’dng dugce giao cho Vu Khoa hoc K§ thudt hay Vién Qudn ly
Cong nghé sdn xuat va chat lugng sdn phim. 3 mot s6 Bo dugce
Nha nuéc phin cdng tryc ti€p quan 1y chat lugng d6i véi mot s6
hiang héa, cong trinh, dich vu (Y té, Xay dung, Giao thdng vén
tdi, Thiy sdn, Nong nghi€ép va Phat trién Nong thon, Thuong
mai...) thi ngodi co quan chic ning theo doi, diéu phon chung con
¢6 nhitng cd quan thuc hién nhitng cong viéc cu thé vé nghiép vu
va ky thuat trong quan ly chdt lugng theo nhitng nhiém vu va
quyén han nhat dinh do B9 qudn ly nganh kinh t€ qui dinh trén co
s& thda thuan véi Bo Khoa hoc Cong nghé M6i trudng (Téng cuc
Tiéu chuin Po ludng Chat lugng). Giita Tong cuc Tiéu chuin Do
- Iudng Chdt Iugng va céc cd quan ndy c6 quan hé thudng xuyén
dé ph(”)'i hdp thuc hién céc nhiém vu c6 lién quan vdi nhau.

chlrc gitdp gidm doc doanh nghlep thuc thi nhitng nhlem vu cu thé
v& qudn 1y chdt lugng nhu xdy dung cdc ti€u chuin va dinh mic,
hiéu chuén va sita chifa cdc phuong tién do ludng, theo dai va
kiém tra chat lugng, nghiém thu sdn phim. Pay la cic t8 chirc
chic ning quan Iy chat lugng clia bin thin cic doanh nghiép,
chiu sy chi dao va quin 1y todn dién clia gidm ddc doanh nghiép.
Cic t8 chic nay c6 quan hé tryc ti€p v6i hé thong ctia Tdng cuc

Tiéu chuin Po ludng Chit lugng va hé thong chic ning cia cic )
B6 hay Tinh, Thanh phé trong viéc trao ddi thdng tin, dao tao cin
b6 va cic van dé cu thé vé nghiép vu va ky thudt.

8.3.3. Ti€n hanh cdc hoat dong tiéu chudn héa, quan Iy do
ludng, ki€m tra, thanh tra gidm sdt chat lugng.
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bdy la cdc mat hoat ddng truc ti€p tic dong tdi hoat dong sdn
xudt kinh doanh nhiim muc tiéu quan trong nhat 13 ddm bdo va
ndng cao cht lugng cho hang héa, dich vu.

8.3.3.1. Tiéu chuin héa.

TG chic xdy dung cdc Tiéu chuin Nha nudc (TCVN), tham gia
xdy dung cdc Tiéu chudn Quéc t& (ISO, IEC...) va hudng din xiy
dung céc tiéu chudn co s (TC- chd yé&u I1a tiéu chudn cda cdc
doanh nghiép sdn xudt kinh doanh) Theo xu hu(mg, chung cla
cdc nudc, Viét Nam s& siap x€p lai d€ chi con tdn tai hai cap tiéu
chuin 1a TCVN va TC. Viéc xay dung cic TCVN dugc thuc hién
thong qua cdc Ban ky thudt gdm cdc chuyén gia c6 kién thirc va
kinh nghiém theo titng chuyén nganh. Cdc TCVN dugc xdy dung
trén cd s& lya chon ti€p thu t3i da cdc tiéu chudn qudc t& va tiéu
chudn qudc gia cda mot s6 nudc tiéu bidu theo ba mitc do: chap
nhdn todn phin, chdp nhin mdt phdn, chi tham khdo. Pai b phan
TCVN ban hanh dé khuyen khich ap dung, chi bdt budc dp dung
doi v8i mot s§ it TCVN vé cdc van dé cin dugc ki€m sodt chat
ché nhu an toan, vé sinh, méi trudng.. Péng thdi véi xay dung
cdc tiéu chuin mdi phdi thudng xuyén sodt xét, sita déi, bd sung
hodc hly bd cdc tiéu chuin di ban hanh nhung khong con thich
hgp. Phd bién réng rii cic TCVN di ban hanh; hudng din,
khuyén khich cdc bén lién quan st dung TCVN lam cd s3 dé ky
két va thyc hién cdc hgp déng kinh t& va thuong mai. TCVN la
mot trong nhifng co s& quan trong nhdt d€ Viét nam tham gia tich
cuc vao qud trinh hoa nhép vdi thé€ gidi va khu vyc trong khudn
kh cdc hiép dinh cia WTO, AFTA, ASEAN.. ma Viét nam da
va s€ tham gia.

8.3.3.2. Quan ly do ludng.
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Muc tiéu c¢d bin ctia quin 1y do ludng 13 dim bdo tinh thong
nhit va ding ddn vé do ludng trong moi linh vyc hoat dong kinh
t€ - ky thudt - xd hdi, dic biét la do ludng ¢6 khéi Iugng trao,doi
i6n hodc ¢6 doi hdi vé an ton trong quan hé kinh t€ - thuong
mai. P& dat duge diéu d6, cin phai: thiét 1ap hé thong chudn
qudc gia va hé thdng chuin do ludng trong pham vi cd nudc, ddm
bdo viée t8 chifc din xuat chudn, tién hanh viéc hiéu chudn va
ki€m dinh déi véi cdc phuong tién do lwdng nim trong danh muc,
phét huy hoat dong do ludng phép quyén, xét duyét mdu va cho
phép sdn xuat cdc phudng tién do cling nhu xét, cho phép nhip
khau cdc phuong tién do tif nuSe ngoai vao Viét Nam. Péng thai
hudng din, gidp d3 cdc hoat dong sdn xudt va dich vy do ludng
thudéc moi thanh phin kinh t€ nhim ddm bdo hoat dong binh
thudng cho moi t8 chifc va cd nhan ¢6 lién quan. Luu y ring,
trong quin 1y do ludng, Nha nudc khong ngdn cdm viéc st dung
nhitng phudng tién do va phuong phdp do khong hgp phdp.
Nhung trén thda thuin bing van bdn phdp 1y va nhit la trong
trudng hdp c6 tranh chap thi budc phdi xem xét, x Iy trén co sS
st dung cdc phuong tién do hgp phdp va cic phudng phdp do vdi
do6 chinh xdc nhat dinh do co quan qudn 1y nha nudc vé do ludng
qui dinh,

8.3.3.3. Ki€m tra gidm sat chat lugng:

Ngoai téc dong ctia hoat dong tiéu chuan héa cia quén 1y do
ludng nhu néi trén, cin tién hanh thudng xuyén viéc thanh tra,
kiém tra, gidm sat, x{ 1y cdc sai pham vé€ chat lugng theo céc yéu
cdu cda qudn 1y chat lugng. Kiém tra, thanh tra, gidm sdt, xif 1y
sai pham chd yéu la dé ki€m sodt tinh hinh, budc céc t8 chic va
¢4 nhin tudn thi phdp luat va cdc ch€ dd, chinh sdch chit khong
ngin trd, cang khong can thiép vao céng viéc cu thé€ cda ho. Do




?
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d6 can lya chon phuang thirc va phu’dng' phdp tie’n hanh thich hgp,
ti€t klem nhat. Trong nén kinh t€ thi trudng & thoi ky chuyén
ti€p nay (chuyén sang cd ché& quédn ly méi va budc diu ti€n hanh
cong nghi€p héa, hién dai héa), trong tim cilia ki€ém sodt chat
lugng 12 chong hang gid va hang kém chat lugng, hang nhidm
chit d6c hai hoic khoéng ddm bdo an toan luu thong trén thi
trudng; 12 ngdn chin khong cho nhip khdu nhiing thiét bi cong
nghé (chi yé&u 1a cdc ddy chuyén ddng b va nhiing thiét bi 1& c6
gid tri 16n) lac hdu khong theo ding nhitng phuong 4n ddu tr va
nhifng don hang da dugc cd quan c6 thdm quyén xét duyét. Pdng
thdi, can ti€n hanh siu rong céc hoat ddng gitp d3, thic ddy céc
doanh nghiép vudn Ién bing chinh sy ty gidc, tw nguyén cda ho
dé€ t6n tai va phdt trién nhu: ddnh gid, ching nhén phu hgp
TCVN, ching nhin hé théng ddm bio chat lugng va ddm bio
chit lugng mdi trudng, cdng nhin phong thit nghi¢ém va céng
nhin céc t6 chic gidm dinh chat lugng, xét trao Gidi thudng Chit
lugng Quéc gia hang nam...

8.3.4. Thiic ddy phong trao nﬁng cao ning suit va chit lugng.

Pdy l1a van dé c6 ¥ nghia chién lwge lau dai ma cdc nwéc rat
chi trong va kién tri ti€n hanh trong nhiéu nim. G Nhat, My, cdc
nudc Tdy Au, Nga, nhiu nu6c chiu A nhu Trung qudc, Han
qudc, Malaysia... déu da xay dung dugc phong trao ning sudt chat
lugng véi hang triéu ngudi tham gia dudi nhiéu hinh thdc thich
hdp. V4i chit lugng, y&u t8 con ngudi c6 tinh quyét dinh. Né&u
dong ddo ngudi lao dong khong di ki€n thifc, kinh nghiém, ky
ning, thd ¢ vdi chit lugng cong viéc minh duge giao thi chﬁng
bao gid c6 dudc ning suit cao va chit lugng t6t cho chinh hang
héa va dich vu do ho 1am ra, k& ci trudng hgp c6 dii vén va cong
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nghé tién tién. Phong trio ning suit va chat lugng phdi bit dau
tit cdc doanh nghiép trong cdc linh vyc. Hudng din, gidp dé, tao
moi diéu kién thudn 1di cho cdc doanh nghiép ton tai va phit
trién véi hiéu qua ngldy cang cao trén cd s6 cam két ctia lanh dao,
y thic trich nhiém va quyét tim cda dong ddo cin bo, cong nhin
la nhiém vu ¢6 ¥ nghia chién lugc cla quin Iy nha nudc vé chat
lugng.

Viét nam di c6 nhimg khdi ddu cla phong trao chat lugng
d4ng tran trong. Viéc phat dong “Thip ni€n Chat__ llrQng” tai HOi -
nghi chit ludng toan qudc 14n th nhat (1995) va xét trao “Giai
thudng chat lugng qudc gia” hang nim, bit ddu ti nam 1996 va
nhiéu hoat ddong khic dang dugc trién khai, 12 nhitng hinh thic ¢6
téc dung thiét thuc clia phong trao chat lugng.
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Phu luc 1

CAC CHUYEN GIA LON
VE CHAT LUONG TREN
THE GIGI VGI QUAN PIEM
CHAT LUGNG CUA HO.

Trén th€ gidi c6 mot s6 chuyén gia 16n vé chat lugng. S&
c6 1gi n€u nghién ctu cdch ti€p cin cla ho, cic di€m giong
nhau va khdc nhau cia ho. Nhitng chuyén gia ky cuu ciia My
la W.E. Deming, J.M. Juran, P.B. Crosby, W.B. Conway,
A.V. Feigenbaum,... cia Nhit 13 K. Ishikawa, G. Taguchi,...
Tét cd déu sit dung nhiing quan diém tr twdng va phuong
phép ctia ho d€ hinh thanh nhitng hoat dong kinh doanh theo
kiéu tr van.

Ho ¢6 nhitng quan diém chung 1a déu thira nhan khong cé
con dudng tit ndo din t6i chat lugng, khong c6 meo vit nio
c6 th€ dat dugc két qud. D€ cai ti€n chat ludng, phai c6 su
quy€t tm va sy hd trg hoan todn ciia cd quan ditng ddu, phai
md rong dao tao va thu hit tdt ci cic nhan vién tham gia.
Nhimg wr tdng va cich ti€p cin cda ho dugc trinh bay dudi
day:
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1. WILLIAM EWARDS DEMING.

W. E. Deming 13 nhn vit hang ddu trong s6 nhitng ngudi
duge suy ton 12 “nhitng bac thdy vé chit lugng”. Cudc ddi
ctia ong da trdi sudt th& k¥ 20, rit gén b6 va c6 dnh hudng
siu rong ddi v4i thanh cdng cda nhiéu nudc & nhiéu khu vuc
trén th€ gidi. Ong dugc coi 1 bic thién tai da lam hdi sinh
nén cong nghiép Nhit Bin va mot l4n nita di lam cho nhédn
hiéu “Made in America” (Ch€ tao tai M§) trd thanh ddu hiéu
dam bio chat lugng bing hé thong quan di€ém khong theo
chinh théng ctia minh. Tén tudi dng da trd nén bat ti do duge
gdn v6i mot gidi thudng chat lugng qudc gia c6 uy tin cao
trén thé gidi - gidi thudng chat lugng mang tén Deming cla
Nhat Ban.

Deming sinh ngiy 14 thiang 10 nim 1900 tai Wyoming.
Niam 17 tudi, 6ng hoc Pai hoc Wyoming va da trai qua nhiéu
coéng viéc ning nhoc, vt vd d€ ki€m ti€n dn hoc nhu: gic
cdng, xiic tuyét, cdt d4... Sau khi t6t nghiép, nam 1921, ong

nghién cifu thém mot ndm vé todn, tham gia gidng day vatly -

tai Colorado va 14y thém biing thac si vé todn va vét ly & dai
hoc nay. Ong lap gia dinh vdo nam 23 tudi va sau d6 mot
nim lai d3 tién si vat 1y. Tir nam 27 twéi 6ng bit ddu lam cho
s nong nghiép vdi nhiém vu chuyén nghi€n citu Nitrogen va
phan tich tdc dung cla né trén rudng. Tai ddy 6ng da lam
quen vdi tién sT Walter A. Shewhart, mét chuyén gia cla
hing “Bell”, ngudi da phét trién nhimg ky thuit thong ké
dua vao qud trinh sdn xuat dugc goi 1a “ki€m sodt chat lugng
bing thong ké”. Shewhart xdc dinh gidi han cda nhiing sy
thay ddi ngdu nhién trong bat ky cong viéc nao ctia mot cong
nhan, xdc dinh nhitng ngudng cao va thap c6 thé chip nhin
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dugc sao cho c6 thé x4c dinh dugc bat ky diém nao nim
ngoai gidi han ndy va xem xét nguyén nhan. Céc cong nhin
dugc huin luyén dé lap bi€u db va dugc phép ty diéu
chinh, ciing nhu ki€m tra dugc nhiéu hon vé cong viéc cua-
ho. Shewhart c6 tai dy dodn khi ndo cin phii tic dong, khi
'nao khong. Sau nhiéu nim cing nhau nghién cifu, ly thuyét
vé ki€m sodt chat lugng ctia Shewhart da trd thinh nén tang
cho cong viéc clia Deming sau nay.

Vo nim 1940, ngudi ta tié€n hanh mot cudc didu tra din
s6 va nhitng cudc tranh luén v€ nhitng ky thuit mdi dé chon
mdu lién tuc dién ra. Pugc sy dy nhiém cda vin ph(‘)ng diéu
tra ddn s8, Deming di ph4t trién cdc ky thuat 14y miu va
chung dugc sit dung 1an dau tién trong cudc kiém tra ndy.
Ong da chitng té ring ki€ém so4t théng ké c6 thé si dung
dugc trong cdc tic vu § vin phong ciing nhu trong cOng
nghiép.

Niam 1941, theo 18i m&i ciia trudng dai hoc Stanford, cing
véi ééng sy cla minh 12 Ralph Wareham va Chailes
Mummery, 6ng di t8 chic nhing khéa. _gidng vé phuong
phdp kiém sodt chat lugng bing thong ké clia Shewhart cho
cic ky su, cdc nhin vién kiém tra va nhitng ngudi khic &
doanh nghiép c6 tham gia trong qué trinh sdn xuit va phuc
vu chi€n tranh th€ gidi thi hai. C4c khéa gidng céa ho vé
vdn d€ chit lugng dugc lién tuc t§ chifc va da nhin duge sy
quan tdm nhiét tinh cla cd nudc. Phuong phép nay thuc swda“
g6p phdn 1am cho hé théng sdn xu4t clia My thda mén nhimg -
yéu cdu cao vé s& lugng, chit lugng va tinh kinh t€. Théng
2/1946, Hoi Ki€m sodt Chat lugng My- ASQC (American
Society for Quality Control) da dugc thanh I4p va Deming da
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trd thanh thanh vién dic biét. Pén nim 1956, td chirc nay da
trao cho 6ng gidi thudng Shewhart. Sau chi€n tranh th€ gidi
thit hai, nén cong nghiép My di ud lai sén xuit hang tiéu
dung clia thdi binh véi lgi th€ khong c6 su canh tranh va mifc
cau trong x4 hoi vugt mic cung rat nhiéu. Khong tryc tiép
chiu dung nhitng thiét hai do chi€n tranh gdy ra, My gin nhu
gianh wu thé tuyét ddi trong céc nganh cong nghiép. Cic
doanh nghiép M§ luén c6 “cdm gidc an toan” trong hanh
lang uu dai ctia minh. HAu hét céc doanh nghiép My van dp
dung phuong phép “quan 1y khoa hoc” ki€u Taylor da hinh
thanh ba thap nién trudc d6.

Trong nhitng nim hiu chién, do dic diém thi trudng néu
rén ma van dé chit lugng bi ddy 1bi sau sdn lugng. Sdn
lugng 12 chi tiéu cao nhat cla nén sin xuat, 1gi nhudn trudc
mit 12 muc tiéu hang ddu. Chat lugng dugc xem 12 hoat dong -
clia cdc nha kiém tra, ma cong viéc cia ho gid ddy chi don
thudn 12 kiém tra céng doan cudi clng clia ddy chuyén sin
xudt d€ loai ra cdc san ph&m kém chat lugng. Néu c6 khuyét
-tat va phdi tdi ché thi 1¢i titc vin dd d€ bu dip cho diéu d6.
Trong mot vai nganh cong nghiép qudc phong, mot sO b1eu
dd klem sodt ma phan 16n céc ky thuit 12 do Deming va cdc
cong sy cla 6ng da khdi xudng van con dugc sir dung. Nhung -
dén nam 1949, chinh Deming phdi budn rdu ma thot 1én:
“Khong con gi nita, thdm chi khong con chiit huong khéi!”.
Céc phuong phdp nay dugc xem la khéng cdn thiét va phi
pham thi gian, bj 16 12 ddn va thim chi quén hin.

C6 1& ciing hdi mudn nhung Deming ciing kip nhédn ra:
that bai clia minh cé phdn khong nhé cda nhitng con ngudi
khong c¢6 chuyén mon di tham gia vao vi€c kiém sodt chat

<
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lugng bing théng ké va phia cic cip quin 1y vé chat luong
da khdng c6 nhitng dp luc cin thiét d€ o ra nhimg chuyén
bi€n tich cyc trong qud trinh cii tién nay. Pdy ciing chinh 12
diu tdm sy ddu tién khi 6ng dén vdi ngudi Nhit.

Sau chi€n tranh th€ gidi th hai, Nhit Ban khéng nhitng bi
thiét hai ning vé cd sd vit chiat ma con bi suy sup tinh than.
Niam 1947, Deming dugc Bo chi huy cdc uc Iugng chi€m
dong- SCAP (Supreme Command for the Allred Powers)
mdJi sang 1am chuyén gia tu vin cho mdt cude diéu tra din s6
clia Nhit sau hai nim bi quin déng minh chi€m déng.

DPé hd trg cho cdng cudc tdi thi€t dat nudc, Lién hiép cac
nha khoa ho¢ va k§ su Nhit (JUSE) da dugc thanh 1ip véi s6
thanh vién chua ddy mot t4 v6i su phé chuin cia tudng
Douglas Mac Arthur chi huy lyc lugng My va quén dong
minh chi€m d6ng tai Nhat. Liic dé, Nhit khong thé sin xuat
di luang thuc, thyc phdm cho nhu ciu trong nudc. Xuit khiu-
hang héa 1a phuong thic t6i vu d€ ddi 14y luong thuc, thuc
phim cho nhu cdu trong nuSc. Thé nhung ldc nay nhin hiéu
“Made in Japan” (Ch€ tao tai Nhit Ban) trén hang héa tré
thanh ddu hi¢u cho thi dé v6 dung c trong va ngoai nudc.
Chit lwgng thuc sy 1a chuéng ngai cao nhat sau chién tranh
ma cdc doanh nghiép Nhat phai d6i diu trong cdc nd luc cda
ho dé€ ban dugc hang héa trén thi trudng thé gidi. Piéu nay
khong c6 nghia 1a nén cdng nghiép Nhat Bin qud yéu kém,
ma vi d6 khong phdi 12 muc tiéu cda ho trong chién tranh.
Trude va trong thdi gian chi€n tranh, Nhit Ban di coi viéc
sdn xudt cdc mit hang tiéu dung va xuit khdu 13 muc tiéu
thit y€u va dén moi nhin luc, vat luc vao cong cudc xay dung
d€ ché, ché€ tao vii khi chién tranh chit lugng cao. Thye t€,
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ho ciing da ching td cho thé gidi thdy di€u dé: nhitng dan
phong ngu 16i thugng thing va mdy bay tiém kich ¢ tinh
ning chi€n diu cao trong quin sy, nhitng mat hang thi cong
¢3 truyén ¢ chit lugng cao nhu ki€m, gidy, d6 son mai, dd
ddng va cdc ban in khdc gb.

Thong qua nhitng ngudi My t5t bung trong t8 chitc SCAP,
JUSE da lam quen vdi nhitng ky thudt ki€m sodt chat Iugng
bing thong ké ma cdc doanh nghiép My da sit dung trong
chién tranh, chi y&u 1a ky thuit tit cong ty “Bell” v4i nén
ting 13 cdc y twdng cha Shewhart. Qua cdc tdc phim cia
Shewhart, ngudi Nhat biét dén mdt Deming khdc ngoai con
ngudi than thién, d& gin giii trong cudc vi€ng thim ldn diu
tién cda dng dé€n nudc ndy. Thiang 3 nidm 1950, Kenichi
Koyanagi, Gidm déc diéu hanh cda JUSE da viét thu mdi
Deming sang Nhit thuc hién mot khéa dién thuyét 8 ngay
cho cdc k¥ su, gidgm d6c nha mdy vé cdc phuong phdp kiém
sodt chat lugng va Deming di nhén 18i mdi . Lic nay, nudc
Nhit di tudng d6i tién bd so vdi ba nim trude d6. Nhu ciu
cao dén ndi 16p hoc phai han ch€ ngudi dén dy véi con s§
khodng 500 ngudi. Diéu ngac nhién cia Deming khong phdi
13 s6 lugng ma 1a thanh phin tham dy. Khic hin véi My, ndi
ma thinh gid chi yéu 1a cdc ky su va nhitng ngudi phu trach
vé ki€m tra chat lugng, & ddy, hau hét 12 nhitng nha lanh dao
doanh nghiép, cdic nha quin 1y cdp cao. Tuy nhién, véi
nhitng kinh nghiém dic két dugc sau nhitng that bai tai qué
nha, ong di ¥ thitc duge ring, nhiét tinh va ky thuat thong ké
s€ bi tiéu tan & Nhat néu 6ng khong c6 nhiing tdc dong tich
cuc dén nhitng ngudi ¢6 trach nhiém. Vi vdy, ngoai viéc trinh
bay véi Idp hoc vé cach van dung chu trinh Lap k€ hoach -
Thuc hién — Ki€m tra — Diéu chinh (Plan — Do — Check —
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Act PDCA) dé€ ning cao chit lugng, tim quan trong cda
viéc nhan thifc ding din vé sy tdn man sd liéu trong thdng
ké, phuong thic quan ly mot qud trinh céng nghé nhd céc
phi€u ki€m tra va nhitng qui tic st dung chiing; 6ng con tim
cdch ti€p xdc véi cdc nha diéu hanh hang diu cia Nhit Bin
& Lién doan cic t3 chic kinh t&€ Nhat (Keidauren) tai
Hokeno nhdm muc dich 1am cho cdc ¥ tudng quin 1y chat
lwgng tham vao gi6i lanh dao cao cap. Deming néi ring, ho
s& nim bt thj trudng thé gidi trong vong nim nim; Va ho da
tdn cong vao dy dodn d6. Nim 14y hoc thuyét cla 6ng qua
mét loat bai gidng xuat sic vé quan ly chat lugng, ho di tap
trung mgi sifc lyc d€ bi€n Nhat Ban tit mot k& thd quén sy trd
thanh mot d6i thi kinh t€ hing manh cla My chi trong vong
4 nam. Ngudi tiéu ding trén khip th€ gidi dd nhin nhin nhin
hiéu “Made in Japan” dong nghia v6i ddu hiéu cfia sin phim
c¢6 chdt lugng cao, on dinh va nhu cdu déi vdi chiing ngay
mot gia ting.

JUSE khéng ngitng md nhitng khéa dao tao. Trong vong
10 nam, ho da dao tao gin 20.000 k¥ su vé c4c phuong phdp
thong ké cd sd va di nhién, déi tugng ciia ho con md rong
cho cd cong nhén va cdc c4p lao dong, quan 1y khic.

D& bay t4 1ong ngudng md 6ng, nam 1951, Nhét da thanh
14p gidi thudng Deming danh cho cdc cd nhin thuc hién t6t
ly thuyét théng ké va cho £4c doanh nghiép dng dung xuit
sdc ly thuyét thong ké. Thong khi d6 & M§, moi ngudi chi
biét cong viéc clia 6ng & Nhat nhu 13 mot nha thong ké dic

_biét. Ngudi 1am thdc tinh nuéc My 13 Clare CrawFard-
Mason, mot nha 1am phim v6 tuyén. P6 1a “thsi diém lich
si” — 9 gig 30 phit ngay 24 thing 6 nim 1980, trong mét
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chuong trinh truyén hinh: “Né&u Nhat Ban c6 thé ... tai sao
ching ta khong?”. Trong chuong trinh nay, W. B. Conway -
chd tich Nashua Corporation & Nashua di cho biét: doanh
nghiép minh tiét kiém dugc hang triéu dola va ting ning
“sudt lao dong mot cich ding ké dudi sy hudng dan cia ti€n
si Deming. Chudng trinh da thu hit sy quan tim dic biét vi
ddy 1a thdi diém ma nén cong nghiép M§ c6 ddu hi€u suy
thodi va dang duong d4u véi sy de doa vé kinh t€ ciia Nhat.

Ngay ngay hém sau, nhlmg ci dién thoai ti¥ cdc noi lién
tuc d8 v& phong 1am viéc cia Deming. 3 wdi 80, ong danh
trd lai thuong tru’dng nhu mdt vi “ctu tinh” cho hang loat
cong ty dang ngip nghé bén by phd sidn. Rat nhifu cong ty
cia My da tim dén Deming, nhung 6ng chi dong ¥ tu vdn cho
nhitng cong ty theo 15i dé nghi cda chinh nhitng nha lanh dao
cip cao nhit. Theo 6ng, khéng thé hy vong gi & nhitng cong
ty ma & dé ngudi 1dnh dao cip cao khong ton trong vai trd
cda tr van. Tat cd nhitng cong ty 6ng tr vin déu c6 nhitng
thanh c6ng ddng ké.

Ngudi My thuc dung da bdt ddu y thic dugc ring, viéc
ting ning suit khong phdi chi 1a moi ngudi 1am viéc chim
chi ma 12 1am viéc théng minh hon, d6 1a 1¢i nhuin tdng va
n6 sé ting 1én gap nhiéu ldn. Trudc kia, ho di bi€t dén cdc
phuong phdp thong ké va cdc phuong phdp quin Iy chat
lugng nhung ho khong quyét tim lam viéc d6, khong biét
diéu gi cin phdi 1am va lam khéng c6 muc tiéu, ho thyc sy
khong hi€u dudc cian nguyén tai sao phii cdi ti€n chat lugng.
V3o nhitng nim 1950, trong khi Nhit Bdn dang may mo tim
16i di thi c4c sin phdm ctia M§ hoan toan c6 thé canh tranh
dugc voi hang héa cla Tdy Au va vugt xa chiing vé chat
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lwgng. Thay vi ti€p tuc ¢d ging ning cao va cdi tién chat
lugng d€ chi€m giir va banh trudng thi trudng, My da thuc
hién cudc “cdch mang ban gidy” nhim canh tranh véi gid ca.
Ho ha thip chi phi cong nhin thong qua viéc chuyén co s3
san xudt dé€n nhitng ndi c6 gid cong nhin ré mat nhuw Méhico,
Puectd Ricd hodc Vién Pong. Ho con yéu ciu Chinh phi
thdng qua cdc bién phdp thu€ quan, han ngach va luit chéng
phd gid. Ho kéu goi tinh thin 4i qudc cla ngudi tiéu ding
bing khiu hiéu “chi mua hiang My..”. Trong khi d6, chinh
chat lugng hang héa Nhit Bin ngdy mot ning cao di diy ho
ra khoi vi dai.

W.E. DEMING - NHUNG PHUONG PHAP MOI VE QUAN
LY KINH DOANH. Nhin chung, 6ng Deming quan niém ring
chinh nhitng nha quédn 1y - nhitng ngudi gidm sit cong viéc
cla coéng nhin, 13 nhitng ngudi chiu trdch nhiém hon ai hét
vé cdc van dé sdn xuit chit khong phai 14 nhitng ngudi cong
nhin. Deming néi ring, nhitng nha quin Iy c6 hiéu qui nén
danh phdn 16n thdi gian vao viéc dé ra cdc muc tiéu cila
doanh nghiép, nén ting cudng giao ti€p vdi cong nhin ciia
ho va chinh sy hgp tic 13 mot diéu rit quan trong d6i vé6i bat
ky doanh nghiép nio. Deming bic bd quan di€ém si dung
nhitng ngudi ki€ém tra d€ danh gid céng viéc cda nhin vién
trong doanh nghiép. Ong di 1én 4n viéc doanh nghiép dinh
ra mifc sin xuit cho cong nhéan. Ong con chi trich hé thong
thudng bing tién. Ong Deming cho riing bi quyét d€ sin xuat
ra hing héa 6t 1a thy thudc vao nhitng ngudi céng nhin cé
lam ding cong viéc dudc giao ngay tir 14n diu khong. Ong
thudng néi, moi ngudi cé6 quyén lam viéc va ho kiém so4t
dudc viéc lam cda ho. Ong tin tudng ring, moi ngudi sé thuc
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hién tt cong viéc mot khi ho duge khuyén khich st dung tri
Oc¢ va k¥ ning trong cOng viéc.

Ong Deming cho ring, mot muc tiéu quan trong khic d6i
véi bat ky doanh nghiép nao 1 viéc 1am sao gidm dugc cdc
ling phi trong sin xuit. Theo 6ng, néu nhitng thao tic ma
ngudi cdng nhin thyc hién khong 1am ting thém gi4 tri clia
sén phdm thi dugc xem 12 nhing thao tic thira. Tuong tu nhu
vdy, ngudn dy trit clia doanh nghiép ma dé lau khong si
dung ciing la mot sy lang phi.

QUAN PIEM VE CHAT LUGNG CUA DEMING. Deming
dinh nghia chat lugng 13 “trinh d6 dv kién dudc trude vé do
dong déu va d6 tin cdy, v6i chi phi thip va phu hgp thi
trudng”. Ong thita nhdn ring chat lugng clia moi dich vu
hogic sin pham déu c6 nhiéu thang bic, mot sdn pham c6 thé
d mdc thap theo mot thang bac, nhung lai & mdc cao trong
mot thang bic khdc. Piéu ndy rd rang phil hgp véi quan
di€m cho ring chat lwgng 13 nhimg gi khdch hang cin dén
hodc yéu cdu. Do khdu vi va yéu cdu céia khich hang luon
ludn thay d6i nén mot phin quan trong cdng siic bd ra cho
chat lugng can danh cho nghién cttu thi trudng.

Tri€t 1y cd bdn ciia Deming: chat lugng va hiéu suit ting
thi d6 bi€n dong gidm va vi moi hoat dong déu bién dong,
nén can st dung céc phuong phdp théng ké d€ kiém soat
chdt lugng. Ong cho riing, nén ding théng ké dé dinh lugng
thanh qué trong tat cd cdc khau, chit khong phai chi riéng
thanh qud dat dugc trong qui cdch sdn xudt hay dich vu. Hon
nifa, ng chi ra ring, dat dugc qui cdch vin chua dd, con phai
cd gdng gidm dugc bién dong sau niy clia qui trinh,




402 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

Deming 12 mot ngudi bénh vyc sy tham gia cla nhin vién
vio viéc ra quyét dinh. Ong cho riing, lanh dao chiu trich
nhiém 94% vé cdc van dé chat lugng x3y ra va viéc ddu tién
ho phdi 1am 12 phd v3 nhitng hang rao. ngidn can nhén vién
1am t6t cong viéc bing cich khuyén khich ho 1dm viéc lanh
le, khéo 1éo hdn chd khong phal lam hing huc, kh6é nhoc
hon. Ong ciing dénh gid dugc tdm quan trong ciia cdc chuong
trinh dong vién, thic ddy, k€ cd chuong trinh khong c6 sai
héng.

Theo Deming, kiém tra hang héa du 1a § diu vao hay &
diu ra déu 13 qud chim, khong hiéu quéd va ton kém. Viéc
ndy ching ddm bdo ma ciing khong cdi ti€n dwgc chit lugng,
vi né thudng duge thiét k€ cho phép mdt s8 lugng nh4t dinh
sai hdng lot vio hé théng qua 4p dung cic miic chat lugng c6
th€ chdp nhan dugc. Ong néi, d€ ddnh gid duge chit lugng
can phdi qua “su thé hién 6 rang trén thong ké” va nhiing
~ doanh nghiép 1am viéc véi cdc nha cung dng cia minh qua
theo ddi bing thong ké sé& c6 thé bd duge cudc kiém tra. Su
thé hién nay c6 dugc tif cdc biéu do theo doi glii kem céc sdn
phim sé& cho nhifng thong tin vé céc dang phin phdi cda cic
thong s& va chiing s& dién bién th€ nao trong wong lai. Piéu
nay din dén kha ning dy bdo, lugng dinh viéc cai ti€n va tao
ra mot cudc doi thoai “theo ngdn ngir thong ké” gitta khdch
hang va ngudi cung Ung. Vi€éc don thuin kiém tra vt w dua
theo céc qui cich 1a khong di, ngudi cung ing phai hiéu vt
tr nay sé dung vao lam gi. Deming ddnh gid cao tdm ‘quan
trong clia hé thong phan hang ngudi bdn.

Deming dia dua ra CHUONG TRINH HANH PONG 14
PIEM:
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e T

11.

12.

13.

14.

Kién dinh v6i myc tiéu cdi ti€n sdn phim va dich vu.

Chap nhan cdi mdi.

Cham dift ngay su 1& thudc vio viéc ki€ém tra mang -

tinh phong trao.

Nging ngay viéc lya chon cdc bén cung ng tren cd
sd gid hoi.

- Thudng xuyén va lién tyc cdi ti€n hé thong sdn xuit,

dich vu.

Terc hanh dao tao vé nghe nghié€p.

Khﬁng dinh vai trd cia lanh dao c4p cao.

Khéng e ngai trong viéc bay td ¥ ki€n, quan diém.

Thdo g6 cdc hang rdo ngin cdch giita cdc bd phan.

. Han ch€ cdc khiu hiéu, 1di hia sudng, tranh thic ddy

cong nhin 1am viéc ma khong cung cip cic phuong
phép cho ho.

Han ch€ cdc dinh mitc cong viéc theo chi tiéu s&
lugng.

Xo4 bd sy cdch blet dé ngudi cong nhin c6 quyén ty
hio vé cong viéc.

Thuc hién mdt chu’dng trinh rong rdi vé dao tao va sy -
hoan thién.

Moi ngudi trong doanh nghiép phdi luén luén phén
d4u dé theo kip c4c bién ddi.

Chuong trinh hanh dong 14 di€m nay c6 thé coi nhv cAm
nang vé€ quin ly chat lugng cho moi ngudi. Deming con dua
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ra 7 CAN BENH HIEM NGHEO ma cdc doanh nghiép cin
trdnh, d6 la:

1. Muc dich khdng c6 dinh.
2. Chd trong vio Idi nhuén trude mit.

3. Ddnh gid theo thanh tich, ti 1€ hay bdo cdo cOng viéc
hang nam.

4. Thuyén chuyén thudng xuyén ddi véi cdc cdp quin
ly.

5. DPiéu hanh trén cd s3 nhitng con s6 hinh thic.

6. Chi phi qué 16n cho y t€.

7. Chi phi qué nhiéu cho b3o hiém, luit su.

Deming di qua ddi nhung hoc thuyét cla ong ngay cang
¢6 dnh hudng & nudc My va cdc nuSc khdc nhau trén thé
gidi. Ong dugc coi 1a ngudi cha cla 1y thuyét quan 1y chat
lugng hién dai.

2. JOSEPH M. JURAN

Ciing nhu Deming, tién si Juran 13 mét tén tudi ndi bat
trong s nhitng bic thay chat lugng. LA ngudi M§ sinh ra tai
viing Ban-cing, kj su Joseph Juran da bit dau sy nghiép clia
minh vao nim 1924. Ong di tich liiy dugc nhiéu kinh nghiém
khi 1am thanh tra trong Cong ty Pién lyc mién Tay (Western
Electric Company) va la gido su Trudng Pai hoc New York.
Cung véi Deming, Juran di dugc tin nhi€m do ¢6 déng gop
vao nhitng thanh cong ciia cdc cong ty Nhat. Ong ciing gidng
day & Nhit nhitng nam 50, 1a tdc gid ca nhiéu cudn sich vé
ki€m sodt va qudn 1y chat lugng va la Téng bién tap cudn s6
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tay ki€m sodt chdt lugng (Quality Control Handbook). Ong
sdng 1ap Vién Juran dé 13 chic 16p dao tao ngdn han va xuat -
ban nhing sdch huan luyén vé chdt lugng. Su nghi€ép cla
Juran trong linh vyc qudn ly vo cung da dang. Cic vin dé
duge ong quan tim va dé cap dén rdt rong chi khong chi
trong linh vuc chat lugng.

Juran & cdn van dé chat lugng dudi nhiéu géc do. Piéu
¢6t 15i nhat trong quan niém cla Juran chinh 12 niém tin ctia
ong vé viéc “chat lugng khéng phdi la két qud ngéu nhién
ma né phdi duge ké hogch héa”. Juran nhin nhin viéc k&
hoach héa chat lugng nhut 12 mot thanh phan cda “Tam doan
ludn chit lugng”, bao gdm: k& hoach héa chat lugng, kiém
sodt chat lugng, cai ti€n chat lugng.

Juran 13 ngudi dau tién dva ra tir “phi hdp véi yéu ciu st
dung va muc dich”, phin biét dinh nghia nay vdi dinh nghia
thudng diing 13 “phd hgp vdi qui cdch dé ra”™. Ong chi ra riing
mot san phim nguy hi€ém c6 thé phi hgp véi moi qui céch,
nhung lai khong phit hgp d€ sif dung. Juran 1a ngudi dau tién
dé cap t6i cdc van dé rong 16n vé quan ly chat lugng, diéu
nay khi€n 6ng khdc vdi nhitng ngudi nghi€ng vé nhitng ky
thuat riéng biét. Trong nhilng nim 40, Ong tuyén bd: “cdc
khia canh ky thuit clia ki€m tra chit lugng da dugc gidi
quy&t 5t rdi, nhung céc doanh nghiép van chua biét quén 1y
nhu the nao d€ dat dude chat lugng”. Ong phdt hién nhitng
loai vdn dé nhu:

- T8 chic.
- Truyén thong.

- Diéu phoi da chifc ning.
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'N6i cdch khdc, d6 1a nhan t5 con ngudi. Ong dé xuat “mot
st hiéu biét tinh hinh lién quan dén con ngudi két hgp véi
cdng viéc sé gilp nhi€u cho viéc gidi quyét nhitng van dé ky
thudt, trong thuc t€ thi mot sy hi€u biét nhu viy phai 13 tién
dé cho mét gidi phap”.

Theo 6ng, dudi 20% truc tric chat lugng 1a do cong nhan
gdy ra, con lai déu 1a do quén ly y&u kém (so sénh véi con s&
94% Deming dua ra). Juran coi viéc dao tao huin luyén
thudng xuyén vé ning cao chit lugng phdi dugc bit ddu wr
cdp lanh dao cao nhat. T4t cd nhing ngudi quén 1y phai dugc
dao tao huan luyén vé chat lugng d€ c6 kha ning quan Iy va
tham gia vao cdc dy 4n cii tién chit lwgng. Juran rét cing
rdn doi lanh dao cao nhat phai tham gia vi “tit c4 nhiing van
dé 16n vé chat lugng déu c6 tinh chat lién nganh”, viéc theo
dudi muyc tiéu ciia riéng mot bd phan c6 thé coi nhe nhiém
vu vé chét lugng chung cia toan doanh nghiép. Khi dé cip
dén van d€ cdi ti€n chat lugng, Juran cho ring, c4ch ti€p cin
theo Qu 4n 12 hét sic quan trong. B4t cif cdi ti€n chit lugng
nao ciing di theo tirng du 4n mot, khdng ¢6 cdch nao kh4c.

Gidng nhu Deming, Juran cho riing cdc doanh nghiép nén
trénh nhitng chi€n dich ddng vién cong nhin gidi quyét van
dé chit lugng, vi céch ti€p-cdn chi don thudn dita vao dong
vién khong thé dé ra muyc tiéu cu thé, dat ra nhitng k€& hoach.
cu thé hodc cung cap nhitng ngudn Iyc cdn thiét. Ong Gng ho
viéc 14p ra cdc cdu lac b chat lwgng vi chiing cdi thién méi
quan hé trao déi giita linh dao qudn Iy va cong nhan vién.
* Ong ciing khuyén nén st dung ky thuit thong ké, nhung cinh
cdo viéc nay c6 thé din t6i xu hudng qudé thién yé cong cu.

Juran dua ra 10 BUSC dé€ CAI TIEN CHAT LUGNG:
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1. XAy dung nhén thu’c vé su cAn thi€t va vé co hoi cdi
tién.

2. D& ra muc tiéu cdi tién.

w

T4 chic d€ dat muc tiéu (I4p hdi dong chat lugng,
nhan dang céc truc tric, chon ti¢c dy 4n, duyét cic -
nhém chat lugng, chi dinh cédc nglrdl hd trg cdi tién).

TS chic dio tao.

Trién khai c4c dy 4n d€ gidi quyét tryc tric.
Béo cdo vé céc tién bo dat dudc.

C4p gidy chitng nhén.

Thong béo két qua.

I N

. Tiép tuc phat huy thing lgi.

10. Gitt vimg da ti€n bo bing c4ch dat viéc cdi ti€n hing
nim thanh mdt bd phin ciia cdc hé thong va qui trinh
thudng xuyén ctiia doanh nghiép.

Juran ¢6 mdt dinh nghia rat doc ddo vé chi phi cho chat
lugng nhu sau: “P6 12 mot mS vang”. Diéu d6 c6 nghia: chi
phi cho chét lugng 13 khia canh rat quan trong ma moi doanh
nghiép cin luu §. '

Gidng nhu céc chuyén gia khic, Juran c6ng nhan tim
quan trong cia viéc mua hang dsi voi viéc cdi tién chat
lugng. Juran khong thién vé quan diém chi c6 mot ngudn
trong vu mia mang quan trong. Ong khuyén nén c6 nhiéu
ngudn cung tng, don doc mot ngudn dé dan tdi Id 12 mai sdc
vil khi canh tranh trén chat lugng, gid thanh va dich vy. Juran
c6 ve khong tin tu‘dng 1im vao céc hé thdng t3 chic, cdc thi
tuc glay t3, cdc cudn sd tay, cdc cudc kiém todn va thich
cdch ti€p cin clia ngudi Nhat vé céc khd ning cia qui trinh,
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viéc ki€m sodt cdc qui trinh, m&i quan hé hgp tde trong cic
nhém, dao tao quin ly va chit lugng cla cdc vu giao hang.
Tinh than hgp téc phdi dugec md rong t6i cdc nha cung @ng.

3. PHILIP B.CROSBY

P. Crosby t6t nghiép Dai hoc Téng hgp Western Reserve.
T nhitng nim 50, sau khi phuc vu trong binh chiing hdi
quan, 6ng gin b6 ddi minh véi cic hoat dong ki€m sodt chat
lugng cho dén nay. Crosby ndi tiéng vi dua ra quan niém
“khong c6 sai hong” phét trién vao diu nhitng nim 60, khi
6ng phu triach vin dé chat lugng clia chudng trinh ché tao tén
Ifa Pershing va sau nay véi cuong vi gidm déc chat lugng
clia cong ty buu tin dién thoai qudc t€- ITT (International
Telephone and Telegraph). Nam 1979, 6ng thianh 14p TS hop
Crosby, mét t3 chifc tw van 16n. Ong da vi€t mét s§ séch, ndi
ti€ng nhat 12 quyén “Chat lugng 13 thit cho khong” dudc ban
ra trén mot triéu ban.

Crosby dinh nghia chit lugng 13 tinh phd hgp vdi céc yéu
cdu. Theo 6ng thi tinh phi hgp nay chi c6 thé lugng dinh
dugc biing nhitng t6n phi do viéc kh6ng phi hgp gy ra. Ong
thich ngudi ta néi tinh pha hgp va tinh khéng pht hgp hon 1a
n6i chit lwgng thdp va chat lugng cao. Pidu nay din dén chi
ton tai mot tiéu chudn vé trinh d§ két qui — dé 1a “khéng c6
sai hong”. Crosby rit gon quan ly chit lugng vao mot tir —
phong ngira, n6 thay th€ cich nhin qui uSc cho ring chat
lugng dugc thyc hién théng qua thanh tra, thi nghiém va
ki€m so4t. Theo Crosby, phong ngira 1a hé théng duy nhit c6
thé st dung, va né c6 nghia la dat dugc sy “hoan hdo”.
Trong triét 1y cia ong khong c6 chd cho nhilng cip chat
lugng chap nhin dugc theo thdng ke, vi n6 dua dén ur twdng
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cho riing sai 1am 12 khé trdnh khoi va ching da dudge du kién
trong k& hoach.

Crosby cho ring, cdc doanh nghiép nén ding “vdc xin
chat lugng” dé ngin chin tinh trang khong phi hop vdi yéu
cau. Theo éng, “vic xin” phong chiing ndy gdm 3 phin:

- Quyét tim.
- Gidoduc.
- Thuyc hién.

Gidng nhu moi chuyén gia, Crosby rit cing rdn doi véi
nhitng ngudi ¢6 trach nhiém qudn ly chat lugng va khuyén
khich ho quan tdm dé€n chat lugng giong nhu ho quan tim
dén lgi nhudn. Ong quan st thdy mot ban quan 1y quyét tim
c6 thé gidm rat nhanh tdi 40% ty 1& sai hdng cta luc lugng
lao dong dudc giao nhiém vu. CAn thém mot it céng nita 13
c6 thé loai trir phin sai hdng cdon lai. Crosby thdy nhiéu
doanh nghiép x& ly nhitng vin dé chit lugng biing céch
“ddu” nhén vién va lam ho mét hing thd vdi cong viéc do
cach déi xir khong 4n cdn, khong quan tim dén ho.

P 124

Cdch nhin cia Crosby d6i v6i cdc vat tw mua vao 1a “it
nhat 13 mot nia nhitng truc tric chat lugng lién quan dén céc
vit tu ndy 1a do nhitng yéu cau khong dudc vach ra rd rang”.
o) diy lai c6 thé ding mé hinh Nhit Bin nhin manh céc
ngudi cung ing 12 mdt phan md rong cha hoat dong kinh
doanh. '

Crosby c¢6 4 diéu khing dinh tuyét di trong chat huong:
* Dinh nghia — phit hgp vdi yéu ciu.
e Hé thdng — phong ngira.
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Tiéu chuin — khong c6 sai hong.

Thuée do - gid phai trd cho cong viéc khong phi hgp.

Ong dua ra 14 BUSC nhim CAI TIEN CHAT LUQNG:

1.

10.

11.

Lam rd quyét tim clia lanh dao quin ly déi véi chat
lugng.
T8 chifc cdc t8 ci ti€n chat ludng c6 dai bi€u clia mbi
phong ban tham gia. -
Xéc dinh cdc truc tric chit lugng hién c6 va tiém tang
nim & diu.
Po dac chi phi cho chat lugng va sit dung viéc lam
niy nhu mdt cong cu qudn ly.
Néng cao § thic vé chit lugng va m&i quan tim c4
nhin cla tat cd nhén vién.
Hanh dong gidi quyét nhitng truc tric phat hién & cic
budc trén.

B 8
Lip mot ban phu trich “chuong trinh khéng sai
hdng”.
Pio tao nhing kiém so4t vién d€ ho thyc hién tich
cuc phin trach nhiém cla ho trong chuong trinh cdi
ti€n chat lugng. ’
T8 chitc “mdt ngay khong sai hdng” d€ tit cd nhin
vién thay rd 1a da c6 sy thay déi. -
Khuyén khich céc c4 nhin dé ra muc tiéu cdi tién cho
¢4 nhin va cho nhém ciia minh.
Khuyén khich cdc nhin vién thong bio cho linh dao
quén 1y biét 5 trd ngai ho vap phai khi phan dau dat
muyc tiéu cdi ti€n cta ho.
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12. Cong nhén va hoan nghénh nhitng ai tham gia.

13. TS chitc cdc hdi ddng chat lugng dé thu’dng xuyén
trao déi. :

14. Lap lai tdt cd cdc budc trén d€ nhdn manh ring
chuong trinh cdi ti€n chat lugng khong bao giy chdm
diit.

4. WILLIAM BILL CONWAY.

Conway 1a chuyén gia chit lugng ngudi My it dugc biét
dén hon ci. Ong phuc vu vai nim tai hoc vién My trudc khi
bdt dau sy nghiép cda minh, n6é din éng tdi chitc: vu gidm d6c

.va chi tich c6ng ty Nashua. Nam 1979, 6ng mdi 6 Ong Deming
t6i Nashua d€ gitip cdi ti€n chat lu’dng Sau nay ong lap 8
chifc tr van riéng cia minh.

Conway khong ty ¢c6 mot dinh nghia riéng vé chit lugng
nhung 6ng di dwa né vao trong c4c bin mé ti phd bién cla
ong vé quan ly chit lugng, tri€n khai, ch€ tao va phan ph6i
cdc sdn phﬁ’m, dich vu ma khdch hiang mudn hoidc cin theo
mot gid thap kién dinh. Ong ciing tin ring céi ti€n thudng
xuyén & cdc khau tdc nghiép, bao gém ca nhitng ngudi cung
Ung va ngudi phin phoi s€ loai trif lang phi vat liéu, von va
thoi gian. Ong cho ring lang phi thdi gian 12 lang phi 16n
nhét xdy ra trong phin I6n cdc 8 chifc. Mot loai lang phi
khéc, theo Conway, 12 du trit t5n kho qud mic din tSi chi€m

dung khéng gian. 60% khong gian nay thuc sy khong sir dung
* nhung vin phai tr3 tién thué va bao tri.

Conway c6 khuynh hudng it néi dén chat lu’dng ma néi
nhiéu d&n “céch quin 1y ding hoic mdi”. Ong chia s& quan
diém cda cdc chuyén gia khdc cho ring, linh dao quén ly
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¢ip cao nhit (hudng thidu tin wdng ring chat lugng s& ning
cao hiéu qud sin xudt va gidm gid thanh. Ong di dén két
ludn “chd nit thit lai nim ngay trén dinh cdi chai”. Conway
néi dé€n mot “Hé thdng quén ly mdi™ trong d6 nhiém vy hang
dau 12 lién tuc cdi tién & it cd cdc khau. Ong nghi day 1a
thay ddi quan trong nhat cin c6, vi n6 thay ddi tat ca nhimng
qui ch€ khong viét ra clda doanh nghiép va ting cudng tinh
tich cyc ctia moi ngudi.

Conway ting hd manh mé viéc dung cdc phuong phip
thong ké dé€ gidm lang phi, trén cd s& tim c4ch cdi tién chat
lugng vi hidu suit sin xuit. G ddy, nhig phuong phdp md
hd chung chung ludn ludn that bai. S& dung thong ké 1a cdch
thiic theo 1& thudng d€ di vao cdi cu thé. Nhung 6ng néi thém
riing, riéng cdc budi thong ké khong gidi quyét duge van dé,
vi chiing chi don thudn tim xem vin dé nim & chd nao va
vach huéng gidi quyét cho nhitng nha quin 1y vi nhén vién.
Ong phan biét nhitng k¥ thuat thdng ké don gidn va phic tap.
Cdc phuong phdp don gidn c6 thé dung d€ gidi quyét 85%
truc tric cia doanh nghié€p.

Conway vach ra 6 “CONG CU” ¢é CAI TIEN CHAT
LUGONG:

1. Thianh thao trong cdc quan hé v6i con ngudi — Nhitng
ngudi c6 trach nhiém qudn 1y cin tao ra § mdi cdp va
gilta cdc nhdn vién mdt khong khi hing thi véi cong
viéc va mot trinh do dao tao dé thuc hién nhiing cdi
tién cdn thiét trong tS chic.

2. Céc ban thong ké tdng quan — Thu thip s& lidu vé
khiach hang (bén trong ciing nhu bén ngoai), nhin
vién, cong nghé, thiét bi dé dinh lugng cdc tién bd
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twong lai, v xdc dinh xem cin phdi [Am nhitng viéc
gl

3. Cdc ky thuit don gidn - Cdc luge dd va biéu dé rd
rang s€ giip nhin dang truc tric, theo ddi cdc dong
cong viéc, lugng dinh tién dd vd chi ra cdch gidi
quyét.

4. Theo dbi qui trinh qua thng ké — SJ d6 héa thong ké
mot qui trinh, db trong sin xudt hay ngoai sin xuit,
déu gop phdn phdt hién va lam gidm nhitng bién
thién.

5. Phuong phdp bi€u hién bing hinh v& — Mot quan
niém then chét cho ring mudn gidi quyét van dé cin
phdi lam hién hinh dugc qui trinh, trinh ty va hoat
dong tic nghiép dé loai trir dugc moi lang phi.

6. Ky nghé hoéa cong nghiép — Xép dit cdc bude ky
thudt théng thudng, gidn don hdéa cong vi€c, phin tich
cdc phuong phdp, maquette nha mdy, xr Iy cdc vit
liéu dé thuc hién cai tién.

Gidng ‘nhu cdc chuyén gia khic, Conway kéu goi thudng
xuyén cdi ti€n trong tat cd cdc khdu tdc nghiép 1a c6 § bao
gbm ca nhitng ngudi cung tng. Ong ciing chi trich viéc dé ra
cdc qui cdch qud mic, coi nhu mot hinh thic lang phi khic
va canh cdo ring, xdy dung nhifng qui cdch giéng nhu xiy
dung cdc tiéu chudn, nhiéu khi lai “chin ding” cdc cdi tién.

5. ARMAND V. FEIGENBAUM.

Fegenbaum 13 mdt nha tu van qudn ly va tdc gid cia
nhiéu cudn sdch vé chat lugng. Ong dd 1am vigc cho cong ty
General Electric trong nhiéu nim trén linh vuc chat lugng.




414 QUAN LY CHAT LUQNG TRONG CAC TG CHUC

~ Ong da gidi thiéu khdi niém vé “Kiém sodt cht lugng toan
dién”- TQC (Total Quality Control) trong mdt cudn sdch
mang tya dé nhu vdy. Ong dng ho viéc quan 1y chit lugng
toan dién rong khidp trong toan doanh nghiép, trong d6, moi
ngudi trén céc linh vuc clia t8 chitc déu tham gia vao viéc cai
ti€n san phim. Piac biét cic cong ty Nhit Bdn ti€p thu rat
nhanh quan niém vé TQC.

Khi 4p dung TQC trong cdc cong ty Nhit Ban, ngudi ta
dodi hdi moi bd phan, moi phong ban, khong riéng gi sin
xudt, phdi 14y cdi ti€n chat lugng 1am muc tiéu cao nhit cia
minh. Dic biét, cdc d6c cong va cdng nhin 1a cdc cd nhidn
chiu trdch nhiém hang diu-trong viéc cdi ti€n chat lugng.
Kiém so4t chat lugng toan dién (TQC) tip trung vio “ngudn
gdc clia chit lugng”, nhiim ph4t hién cdc van dé x4y ra trong
qua trinh, sdn xuit cang sém cang t6t. Khi phdt hién thdy c6
van dé vé chit lugng, céng nhin va ddc cong c6 the ngung
dudng day 14p rdp lai.

Feigenbaum khing dinh rﬁng, c4c phuong phép thong ké
can dugc st dung trong toan by chuong trinh ki€m so4t chat -
lugng va mang lai nhitng 1gi ich rat thi€t thyc. Th€ nhung,
nhitng phudng phdp niy chi 12 mdt phdn cia TQC ma thdi.
Kiém sodt chat lugng hién dai dugc Feigenbaum coi 13 cong
viéc tao ra va khuyén khich, dong vién moi ngudi c6 trdch
nhiém va quan tim dén chit lugng véi sy ing hd hoan toan
cla linh dao cdp cao nhit. Feigenbaum khﬁng dinh ring,
chuoang trinh chit lwgng tu né phai lién tuc phat trién va mg
rong trong pham vi doanh nghiép.

6. KAORU ISHIKAWA.
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Gido su Kaoru Ishikawa 1a mot chuyén gia cdi tién chat
“lugng ndi ti€ng clia Nhat Ban va th€ gidi. Ong di tham gia
truc ti€p vao vigc hoach dinh va dp dung trong thuc tién cdc
_phu’dng phdp cdi ti€n va quan ly chat lugng san phdm trong
sudt thdi ky phuc hdi va phét trién kinh t€ clia Nhit Bdn sau
chién tranh th€ gi6i 14n thy hai.

Kaoru Ishikawa sinh nam 1915. Sau khi tot nghiép héa
hoc @ng dung cla Trudng Pai hoc Téng hgp Tokyo vio
thang 3 nim 1939, K. Ishikawa dugc nhdn vao lam vi€c tai
cong ty héa 16ng than. Tir thdng 5/1939 dén thdng 5/1941,
6ng trd thanh si quan ky thuit trong hdi quin Nhéit Bin
chuyén nghién citu vé thudc nd. Sau 2 nim phuc vy trong
quin ngi, 6ng dugc xudt ngli va ngay sau dé dudc giao
- nhiém vu chi huy viéc x4y dung mot nha mdy r6i quén ly
nha mdy nay. Nam 1947, K. Ishikawa trd lai lam viéc tai mot
phong thi nghiém clia Trudng Pai hoc Tdng hgp Tokyo. Nam
1960, 6ng bdo vé thanh cong luidn 4n tién si va trd thanh gido
s clia trudng nay. _

Trong thdi gian 1am viéc & phong thi nghi¢m, 6ng nhén
thay ring do c4c s& liéu c6 do phén tdn rdt cao nén viéc nit
ra dugc nhitng k€t ludn chinh xdc 1a cyc ky khé khidn. Chinh
vi vay, ngay tr nam 1948, Ishikawa di bdt ddu chuyén tim
nghién cttu vé cdc phuong phdp thong ké. Nam 1949, khi
biét riing & Hoi.c4c nha khoa hoc va ky su Nhat Ban (JUSE)
¢6 nhidu ti lidu v& phuong phap thong ké, ong di dé nghi 6
- chifc ndy cho 6ng dugc phép ti€p cin chiing. Téng gidm ddc
diéu hanh JUSE da déng y cho K. Ishikawa st dung nhitng
tai liéu ndy véi mot diéu kién 1a K. Ishikawa phdi tham gia
vio nhém nghién citu vé quén ly chat lugng va trd thanh mét
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gidng vién vé€ van dé nay. Khi biét dugc nhitng diéu kién dua
ra, K. Ishikawa cdm thdy rat ban khoin. Vi éng cho ring,
diy 1a mét linh vuc hoan toan xa la doi v8i minh, ma con
phdi di gidng day cho nhiing ngudi khdc nita. Nhung dudce sy
dong vién chi tinh va “bdt budc” cla ngai Tdng gidm ddc
JUSE, K. Ishikawa di vugt qua dude nhitng e ngai ban ddu
dé€ rdi tir dé say mé vdi phuong phdp thong ké va phuong
phdp qudn Iy chdt lugng. Mot trong nhitng dong luc da gidp
- 0ng vugt qua trd ngai, nhu sau ndy 6ng di thd nhin, d6 chinh
la nhitng cOng cu hitu hiéu gép phin phuc hdi nén kinh &
cla Nhit Bin di vO cing réu rd sau chié€n tranh. Mot sy
phiéu luu cong véi ly tudng cao cid di gép phin tao ra mot
chuyén gia chit lugng ndi ti€ng thé gidi.

Nhiing viéc ddu tién 6ng thuc hién 1a:

1. K. Ishikawa cho ring, cdc k§ sw cdn phii biét dén
“ndm long” cdc phuong phip thong ké thi mdi c6 thé nit ra
két luan tir nhitng dit liéu thi nghi€ém. Vi viy, 6ng di néu ra
vin dé c4n phdi dua chudng trinh gidng day vé st dung céc
dit li¢u thir nghiém vao nim hoc cu6i cla khoa thiét k& cong
nghiép clia Trudng Pai hoc Tokyo.

2. Nhit Ban 13 mét nudc ngheo tai nguyén thién nhién
nén phai nhip khiu rit nhiéu nguyén liéu va thuc phim tir
bén ngoai. Mudn thé€ thi phdi ting cudng kha ning xuit khiu
dé can bling cdn cin thuong mai. Pa qua rdi (xin lvu ¥ d&n
thdi di€ém ma K. Ishikawa dé cip dén) thdi ky c6 thé xuit
khdu hang héa c6 chat lugng t5i mac di ¢6 gid thanh ha. D&
ting cudng chit lugng sin phdm trong khi vin duy tri duge
tinh canh tranh vé gid thanh, K. Ishikawa cho riing cin dic
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biét lwu ¥ dén viéc quin ly chit lugng va ki€m sodt chat
lugng bing cdc phudng phdp thong ké.

3. Piic rdt kinh nghiém cla tdm ndm lam vi€c trong céc
nganh cong nghiép trude do, K. Ishikawa da khing dinh chi
¢6 d8i méi tu duy va nhin thic cla cdc cap lanh dao cong ty,
mdi c6 thé tao ra budc ngodc trong qudn ly chat lugng & Nhat
Ban.

Tir nhitng nhin thifc va dinh hudng ding d4n ban dau nhu
vdy, K. Ishikawa da xdc dinh con dudng ma minh cin phai
di. K. Ishikawa di c6 nhitng hoat dong va nhitng dong g6p
chinh nhu sau:

= KHOI XUGNG CAC HOI NGHI HANG NAM VE QUAN
) LY CHAT LUONG. Tir naim 1962 & Nhit, hoi nghi hang nam
v& quin ly chét lugng cho céc doc cong/ thg cd, hdi nghi
hang nim vé chat llrdng cho ngudi tiéu dung va tif nam 1963,
hoi nghi hang nim vé quédn ly chat lugng cho lanh dao cap
cao dugc dinh k¥ t8 chic. Khong mdt nwdc nao trén thé gidi
lai t8 chiic nhiéu loai hoi ngh1 vé quan ly cht lugng nhu vay.
Cé6 1& day ciing 12 mot yéu t6 tao nén sy dot phd cia Nhat
Ban trong linh vuc quin ly chat lugng. Khong thé khong
nhic dén ngudi khdi xudng cho phong trao nay la gido su K.
Ishikawa.

« KHOI XUSNG THANG CHAT LUGNG VA DA’U CHAT
LUONG. K. Ishikawa 12 mot trong nhing ngudi khdi xudng
“Thdng chat lugng” dudc t3 chdc vao thing 11 hang nim &
Nhat Ban. Ong ciing 12 ngudi tham g1a duyét dau chit lugng
JIS (Japanese Industrial Standards) ndi tiéng.
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* CONG TAC VOI CAC TAP CHi CHAT LUGNG. La
cong tic vién lau dai cia nhimg tap chi ndi ti€ng cta Nhat
Bin vé chit lugng nhv “Kiém sodt chat lugng bing thong

ké” (Hishisu Kanri) va “Quan ly chat lugng cho céc 'doc
cong” (Gemba- to- QC), K. Ishikawa di c6 nhidu bii dang
trén céc tap chi nay, gép phin truyén b4 nhiing kién thic vé
‘qudn 1y chit lugng néi chung ciing nhir vé quan Iy chit lugng
toan dién (TQM) nhitng ¥ tudng vé d3i mdi méi quan hé
gilfa céc cdp quan 1y va cong nhan trong doanh nghiép.

* HOAT PONG CUA CAC NHOM CHAT LUONG. Vao
dau thip nién 1950, K.Ishikawa 1a mdt trong nhitng ngudi
tham gia vao chuong trinh dio tao huan luyén cho cic quan
ddc xudng c6 tén goi dai dong 12 “cdc nhém nghién cdu vé
phuong phdp qudn ly chat lugng cap xudng”. Thang 4/1962,
Hoi dong bién tip cla tap chi “Qudn 1y chdt lugng cho c4c
d6c cong” (Gemba- to- QC) di dit cho cdc nhém nay mot
tén goi méi ngin gon hon 13 “Nhém chit lugng”- QC
(Quality Circles). Ti Idc nay trd di, hoat dong cia cdc nhém
- chat lugng di duge phd bién nhanh chéng va rong rdi & khdp
nuéc Nhit Ban, khong chi trong cdc nganh cong nghiép ma
cdn trong linh vuc dich vu.

* POl VOI GIAI THUGNG DEMING. Giii thudng
Deming dudc thi€t 1dp & Nhat Ban tir thdp nién 1950. K.
Ishikawa lu6n luén khuyén c4c doanh nghi€p, dang 4p dung
cdc phuong phép thong ké trong ki€m so4t chat lugng va
TQM, nén ding ky tham gia dé nghj xét thudng, vi 6ng cho
ring diéu nay chi mang lai 1¢i ich ma théi. Nhin dugc gidi
thudng 1a rat t6t, nhung néu khong dudgc trao gidi thi chi viéc
- kiém tra, d4nh gid hé thong quin ly chat lugng cia doanh
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nghiép tham gia cling ¢6 ¥y nghla vo clng to 16n, dan dén
viéc phdt hién ra nhitng diém yé&u dé hoan thién co cdu t8
chitc cdia chinh doanh nghiép nay.

= QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC NGANH
CONG NGHIEP KHAC NHAU. Trong cudc ddi hoat dong
phong phi va sbi ndi cia minh, K. Ishikawg di lam viéc
trong nhiéu nganh cong nghiép. K. Ishikawa cho rﬁng, vé ¢o
ban, cdc phuong phdp quin ly chat lugng 13 gidng nhau &
moi ndi va nhitng nguyén tic giong nhau dugc dp dung cho
cdc nganh céng nghiép khdc nhau. Nhiéu khi cdc doanh
nghiép bién ho riing, cd s& cla ho cd nhing dic thh riéng
biét nén khong th€ dp dung TQM dugc. Ciu trd 13i clia
Ishikawa cho moi trudng hgp: “Quan 1y chat lugng toan di€n
c6 nghia 12 1am nhitng gi can phdi lam”.

« HOAT DONG VA NGHIEN CUU VE KIEM TRA XAC
SUAT. Theo K. Ishikawa, cd s& clia qudn 1§ khong phdi 1a dir
liéu thong tin. Can phai nhin nhan quan 1y chat lugng tir géc
d% khoa hoc, nhin biét gid tri ca nhitng sai 14m khong trdnh
khéi va vin dung ding din nhitng bai hoc, kinh nghiém va
kién thic da tich liy dugc.

= THAM GIA VAO VIEC XAY DUNG JIS VA CAC HOAT
PONG CUA ISO. St tham gia ctia K. Ishikawa trong viéc xdy
dung JIS khéng chi b6 hep trong pham vi qudn 1y chat lugng
ma cd trong céc linh vyc chuyén nganh khac.

K. Ishikawa di dua ra mot nguyén tdc 1am viéc: quén ly
chat lugng khong song hanh vdi viéc d4p dung mdt cidch mu
qudng céc tiéu chudn quoc gia cling nhu ti€u chuin qudc té.
Céc tiéu chudn 12 rdt cdn thiét, nhung hé théng quin ly chat
lugng phdi vugt ra ngoai khudn khé cdc tiéu chudn nay dé
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hudng t6i muc tiéu quan trong hon ¢é lién quan dén viée dip
ttng nhitng yéu cdu cla ngudi tiéu diing va dat dugc muc chit
lugng ma ho doi hoi.

K. Ishikawa bdt ddu tham gia cdc hoat dong cta ISO wr
ndm 1960. Nim 1977, ong tré thinh Chd tich cia Uy ban
qudc gia trong cdc hoat dong 1SO ctia Nhit Ban. T nim
1981, 6ng trd thanh fly vién Ban chip hinh ciia 1SO va di
tham gia nhi€u khéa hop clia Pai Hoi ddng ISO. Ishikawa
dugc thira nhin 12 m6t chuyén gia 16n, ¢6 nhiéu kinh nghiém
trong hoat dong tiéu chuin héa quéc té.

7. GENICHI TAGUCHI.

Genichi Taguchi sinh nim 1924. Ong da phuc vu trong
quin doi, 1am viéc tai Bd Y t€&, sau d6 tai Vién todn thong ké
cia B Gido duc. Chinh nhitng kién thic tich liy dugc trong
thdi gian nay di dem lai thanh cong cho Taguchi khi ong
thyc hién nhilng hoat déng tr vin cho hing dugc phim
Morinaga Pharmaceuticals. Nam 1950, Taguchi chuyén sang
ldm viéc cho hang Nippon Telephone and Telegraph véi
nhi€m vu dao tao cdc phuong phdp lam viéce tién ti€n cho cdc
ky su, nhim thic ddy viéc ning cao hiéu qud cda cong viéc
thi€t k€- thi nghiém. Ong di 1am viéc 12 nim tai d6. Trong
thdi gian nay Ong bdt ddu tao lip ra nhing phuong phdp
riéng clia minh, déng thdi tich cuc hoat ddng tu van cho cdc
doanh nghiép cong nghiép. Cdc coéng ty Nhat Bén, trong d6
¢6 Toyota, tif nhitng nam 50 da b3t ddu dp dung rong rii cdc
phuong phéap Taguchi.

Ti€n si Taguchi phdt trién mot phuong phdp <mang tén
minh, d6 1a cdch ti€p cin vé thiét k€ sin phim va thigt k&
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qud trinh, nhim tim cdch ndng cao chdt lugng va gidm chi
phi. Theo cich ti€p cin cla Taguchl thuc hién chat lugng
dua vao tinh dong dang cla sin phdm, s liéu thyc t€ phii
bao quanh va phut hgp véi s6 liéu muc tiéu vé dic tinh chat
lugng. Taguchl dé xuat 12 néu sin phim cd chat lugng &n
dinh, tdc 13 gdn vdi tri s6 muc tiéu, thi s&€ c6 h¢ s0 y chi phi 16t
hon 13 Idc ndo cing nim vifa ding bén trong cdc dic tinh
thiét k€. Lap luan cd bdn cia Taguchi 1a “Ham t6n that vé
chat lugng”, titc 12 s& do cda chi phi do chit lugng xAu (1a chi
phi bdo hiém, dich vy, sta chita hdu mii, ph& phim, lam
lai,v.v..). Tap thé thg va doc cong cin hgp luc nhau nhin
dang cho dugc cdc yéu to chinh yé&u lam gidm chat lugng, roi
ding céc phuong phdp thong ké d€ thu thip s6 liéy, xdc dinh
xem y&u & nao la quan trong nhat dnh hudng dén chat lugng
sin phim. Viéc didu chinh cdc qud trinh sdn xudt can ban
dya vao céc két qua diéu tra ciing nhut cdc s6 ligu thyc t€ do
théng ké mang lai, nhim gidm thiéu bién thién lam dnh
hudng dén tinh dong dang sén phdm. Phuong phdp Taguchi
da dugc dp dung c6 két qua & Nhit va My va by gid nhiéu
nwéc khdc ciing dang nghién ctu 4p dung, trong d6 c6 cic
nuéc ASEAN.

8. SIGEO SINGO.

NéEu dit canh cdc tén tdi 1y ling cda nhing bic thay
chat lugng khdc nhu Deming, Juran, Ishikawa,v.v. thi t€n
tudi cta Sigeo Singo (sinh nim 1909) dudng nhu dugc it
ngudi biét d€n hon. Mic di 1a ngudi Nhit, nhung 6ng lai rat
ndi tiéng & phuong Ty, c6 nhitng déng gop to 16n cho sy
phdt trién cong nghiép va thudng mai & khu vyc nay.
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Cich tiép cin ciia Singo chi yéu dua vio cdc hoat dong
trong qud trinh sin xudt chi khéng phdi vao cdc hoat dong
quin ly. Mot trong nhitng phuong cham cda Singo 12 “Nhitng
ngudi da hai 10ng vdi moi chuyén thi sé khong lam dugc diéu
gl tot dep hon nita”. Ong tin twdng vao sy suy xét thiu ddo
ctia moi ngudi khi dé ra cdc gidi phdp, vao niém tin sit d4
ciia nhiing ngudi quyét chi dat dugc nhitng muc tiéu da dinh,
vao tinh tit y&u va sy kién dinh thuc hién cdc gidi phdp da
dé ra.

Trong linh vy chat lugng, déng gép to 16n cda Singo dugc
thé hién théng qua 1y ludn cda 6ng vé “lam viéc khéng sai
16i” hay con goi la “triét tiéu sai 16i”. Luin di€ém cd bin
clia Singo 1a: trong dién ti€n cla qud trinh sin xuit, mdi khi
khuyét tat xuat hién, cin phdi phdt hién nguyén nhin giy ra
né va ngin chidn sy tdi dién cla né. Viéc lam trén dugc thuc
hién & m6i cong doan cia qud trinh sin xuit bing cdch cinh
bdo cdc ti€m ning gy ra sai 16i. Nhu vy, cdc khuyét tat
dugce xdc dinh va duge hiéu chinh ngay tif khi mdi phat hién
ra ngudn gdc gay ra ching chit khéng phdi & cdc cOng doan
sau d6. RO rang, chi ¢6 thé thyc hién duge qud trinh nay
thong qua viéc st dung nhitng cong cu va co ché€ lién hé
ngugc tifc thdi. Singo khing dinh ring c6 thé dat dugc muc
ti€u “khdng khuy€t tit” biing cdch si dung bién phédp kiém
sodt doi v6i nhiing ngudn gdc gdy ra ching va hé thong
“Poka-Yoke” (Phong ngira sai 18i). PS chinh 1 quan diém
cOL15i cda 1y luin “Kiém sodt chat lugng Zero” ciia Singo.

Theo Singo, mudn dat duge myc tiéu “khong khuyét tat”
thi phdi thuc hién cdc bude chuin bi sdn xuat va nghién citu
sdn xudt cho that dt, chi khong thé dwa vao cdc khiu hiéu
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va 15i hé hao. Ong khing dinh ring, viéc cong b6 nhitng con
56 thong ké vé khuyét tat chi ddn dén syt 18i tri. Viée cdn lam
chinh 13 im ra nhitng nhén 16 gay ra khuyét tit-trong qud
trinh san xuat. '

9. CLAUS MULLER.

Trong d0i ngii cdc chuyén gia kiét xudt vé chat lugng,
Klaus Muller ¢6 mot vi tri dic biét. Trudc hét, 6ng 1a mot
trong nhu’ng ngudi con tuong ddi tré da dude cong dong chat
lugng qudc t€ sém thira nhin. Sau nifa, cich ti€p can vé chdt
lugng cda 6ng c6 nhitng diém doc ddo, da dugc ki€m nghiém
trong thuc tién hoat dong cia linh vuc tudng chimg khong -
gin b6 1dm véi quan ly chét lugng. Thyc ra, moi ngu’dl biét
nhiéu dén phuong phap ma Ong dé xuit hdn 1a tén tudi va
viéc lam cia chinh 6ng.

Klaus Muller 12 mot nha kinh t& hoc ngudi Pan Mach, da
t6t nghiép Trudng Pai hoc Copenhagen: Trong kinh doanh ,
ong dugc xem 13 mot nha doanh nghiép c6 tréi tim nhdn hiu.
Ong 12 ngudi da dua ra phuong phdp méi v€ k& hoach héa
" hoat dong quan 1y rat ndi ti€ng dudi tén goi “Hé thdng Quén
ly Thoi gian”. Nhitng quan diém vé& quan Iy chat lugng cla
ong dugc trinh bay trong cong trinh “Con ngudi 12 trén hét”
da dugc dua vao 4p dung § nhiéu hiang hang khong t dau
thip nién 80.

Heé théng Quan Iy Thai gian (Time Management System)
duge Klaus Muller dua ra nhim giip moi ngudi trdnh dugc
cdc trang thdi din dén nhitng sy cing thing hodc that bai.
Trong hé thdng nay, ong dé xuat ring, m&i ngudi can c6 10%
thdi gian khong k& hoach héa, ma 6ng goi la “thoi gian dy -
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trit”, dé c6 thé si dung cho viéc ra cdc quyét dinh, gidi phdp
linh hoat.

Tri€t Iy dao tao cda Klaus Muller vé qudn ly chat lugng
trong Hé thong Quan ly Thoi gian dugc 6ng diic két thanh 10
diém nhu sau:

* D20 tao phai hudng dén nhitng thay déi.

* Daotaola mét qué trinh,

* Dao tao 1a mét phan cau thanh chién luge cia mai

doanh nghiép, t§ chitc. -

* Dao tao ddi héi tinh quyét dodn tir phia lanh dao.

® Dao tao phdi c6 tinh ggi mé. '

* Dao tao cho tat cd moi ngudi.

* Dao tao phdi ti€n hanh sao cho moi ngudi d& tiép thu.

* Dao tao phdi bao gdm cd nhimg “cong cu” (phuong

phdp) va gido trinh.

] Dﬁo tao phdi phil hgp véi céc d6i tugng dugc dao tao.

e Do tao phai hudng dich.

Theo Klaus Muller, hoat dong chét lugng dugc bt diu tir
phdm chit c4 nhin ctia mdi ngudi trong doanh nghiép, t3
chifc va bao quét cdc khia canh chat lugng khdc. Sy hi€u biét
14n nhau giita moi ngudi trong doanh nghiép, t8 chidc, cudi
cung sé dugc nglrén tiéu dung/khiach hang nhin thdy vi ho
thudng ddnh gid vé chat Iugng sidn phim thong qua nhiing

ngudi lam ra sdn pham Chinh vi vdy, su phat trién nhan luc
va sy phat trién t8 chic c6 lién quan mit thi€t vdi nhau.
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Phu luc 2
CAC GIAI THUGNG CHAT LUQONG

Trong céc thap k¥ gin day, chit lugng dé trd thanh yéu to
vo cding quan trong ddi véi cdc doanh nghiép trong viéc ning
cao kha ning canh tranh, thim nhép va chiém linh thi trudng.
Kh4i niém vé chat lugng khong chi bé hep trong pham vi san
xudt va phan phoi sdn phdm ma di di vao moi hoat dong cla
td chic, véi su tham g1a cda moi thanh vién & moi cép, khai
day & mdi ngudi niém tr hao vé cong viéc, ¥y thifc khong
ngirng vuon 1én hoan thanh t6t nhiém vu ciia minh, thong
qua nhém chét lugng, ting cudng sy doan két nhat tri giita
cic bd phan Sy tham gia cda moi thanh vién trong viéc giai
quyét van dé vara quyét dinh, tdp trung vao sy quan tim tdi
khdch hang va cii ti€n cong viéc Ia nhitng diém co ban nhat
trong quan 1y chat lugng.

& nhidu nudc trén thé gidi, kinh nghiém cla cdc doanh
nghlep di thanh cong déu ching té réng mudn ton tai dugc,
mudn c¢6 khd niang canh tranh cao cin phdi chuyén muyc tiéu
chd ¥ tit Igi nhun thun tdy sang linh vuc chat lugng, cin
quan tim dén thi trudng, dén khdch hang va hiéu qud, quan
tim dén cdc nhin vién va sy linh dao. Do d6 trong chinh
sdch qudc gia cha minh, chinh phi nhiéu nudc di khuyén
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khich cdc doanh nghiép chid ¥ t6i chat luwgng va coi dé la
dong luc thiic ddy nén kinh t& phdt trién. Sy ra ddi cda gidi
thung chat lugng tai nhiéu nudc 1a ching minh cu the cda
cac chinh sdch d6. Nam 1951, gidi thudng Deming ra doi §
Nhit Bin. Nam 1987 Quéc hdi My cho phép lap gidi thudng
chit lugng quéc gia 1iy tén Malcolm Baldrige, gidi thudng
kinh doanh xuét sic & Canada, gidi thudng Chiu Au, gidi
thudng chat lugng Qudc gia New Zealand nam 1993,...

1. GIAI THUGNG DEMING (The Deming Prize).

Gidi thudng Deming do Hiép hodi cdc nha khoa hoc va ky
thudt Nhit Ban (JUSE) sdng ldp vao nim 1951. Giai thudng
nay mang tén William Edwards Deming, nha théng ké hoc
ngudi My dugc coi 1a cha dé cla 1y thuyét quin Iy chat lugng
hién dai. Gidi ndy dugc xét trao hang nam cho ba loai d6i
twgng: gidi thudng Deming cho c4 nhan, gidi thudng Deming
vé ing dung va gidi thudng Deming vé kiém sodt chat lugng
cho doanh nghi¢p. Gidi thudng Deming vé& ng dung dudc
trao cho t§ chic nha nuéc hodc tu nhin va dugc trao cho cdc
doanh nghiép chi nhdnh, cdc cong ty con cia cédc tip doan
16n va cdc doanh nghiép nudc ngoai.

Muc ti€u cla gidi thudng Deming 1a thiic ddy cdc doanh
nghiép phin ddu dé dat dugc két qua tot dep trong san xuat,
kinh doanh, dich vy théng qua viéc thyc thi hitu hiéu cdc
hoat dong ki€m so4t chat lugng va ky thuat, nhu phan tich
qud trinh, cdc phuong phdp théng ké va cic nhém chit
lugng. Viéc xét thudng dudc ti€n hanh trén cd sé mudi chuin
muyc sau day: '

1. Chinh sdch va 14p k€ hoach cda doanh nghiép.
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2. T4 chie va qudn ly.

3. Hudn luyén, phd bién kién thic vé ki€m sodt chat
lugng.

. Thu nhip va phé bi€n cdc thong tin vé chat lu’dng

. Phén tich.

. Tiéu chudn héa.

. Kiém sodt.

. Ddm bdo chat lugng.

O 0 =3 N W b

. K&t qua.
10. Céc k& hoach cho tuong lai.

Trong mét vai ndm trude ddy, mot s nghién ciu da dudc
ti€n hanh d€ so sinh cdc dic tinh cda gidi thudng Deming
v6i giai thudng Baldrige. DPiém khdc biét 16 giita hai gidi
thudng nay thé hién ngay & muc dich cha gidi thudng
Deming, d6 13 "trao gidi thudng cho céc doanh nghiép dugc
thira nhin 132 dd c6 nhitng thanh tyu tot dep trong viéc dp
dung kiém so4t chit lugng trong toan doanh nghiép trén cd
s& kiém sodt chat lugng thong ké, ciing nhu khd ning gilt
vitng dugc viéc 4p dung ndy trong tuong lai". Do d6, phan
16n cdc chuidn myc cta gidi thudng Deming la dé cip dén
viéc 4p dung k¥ thuit thong ké. Ngay ca cédc chudn myc 1, 9
hoic 10, 1a nhitng ‘chuin muc dugc xem xét trong mot khung
canh rong rdi § cdc gidi thudng Baldrige va EQA, trudc hét
ciing xoay quanh cdc hoat dong ddm bao chat lugng va két
qua vé chit lugng, dic biét trong viéc han ché cdc khuyét
tat. Trong khi dé, viéc phat trién ngudn nhin lyc, thda man
yéu ciu cla khdch hang, tdc dong doi véi xa hoi va két qud
kinh doanh lai 1a nhitng chuin muc nim ngoai pham vi bao




428 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TG CHUC

qudt cha gidi thudng Deming. Khi cin nhic dé xét thudng
Deming, cdc khia canh sau ddy ciing duge xem xét dén: chi
phi, ning sudt, cung tng, an todn va moi truding. Nhung
nhitng thdng s6 nay khong dugc chi y mdt cdch rd rét nhu &
gidi thudng Baldrige va EQA.

Gidi thudng Deming rit ndi tiéng & Nhat Bin va Lung
glong nhv gidi Baldrige, nhiéu doanh nghiép rit mong mudn
va ¢d gdng dat cho dugc, ké ¢d céc doanh nghiép nudc ngoai.

2. GIAI THUONG BALDRIGE (The Baldrige Award).

Gidi thudng chat lwgng (GTCL) qudc gia Malcolm
Baldrige dugc thi€t 1ap nim 1987 tai My. Pay la mét GTCL
c6 uy tin rit 16n, 12 mot trong ba mé hinh GTCL ki€u miu
trén th€ gidi, bén canh cic GTCL Deming va GTCL Chau
Au. Theo thdng ké, hién nay ¢6 khodng 40% cdc quéc gia
xdy dyng m6 hinh GTCL qudc gia clia minh dwa vio GTCL
Malcolm Baldrige, 50% - theo GTCL Chiu Au va 5% - theo
GTCL Deming. T8 chic ning suit Chau A (APO) c6 18
nudc thanh vién thi ¢6 tdi 13 nuc, trong d6 c6 Viét Nam, di
xdy dung hé thong GTCL quéc gia cla minh theo ki€u miu _
Malcolm Baldrige. Cdc ti€u chi cla GTCL Malcolm
Baldrige mang tinh toan cdu.

Malcolm Baldrige 1a tén cda mot B trudng Bo Thuong
mai My. Ong da c6 nhitng y twdng rat doc ddo vé hoat dong
chat llrdng & M§ vao ddu nhitng nim 80. Pic biét, ong cho
ring, can phii c¢6 mot dao luit vé chat lugng duge Quéc hoi
phé chudn. Ong di cho nghién ctu d€ c6 thé sdm cho ra ddi
dao luat nay. Ching may, Ong bi tai nan va t tran. Khi luat
vé GTCL ciia My dugc phé chuin, ngudi ta di 14y tén ciia
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Ong dit cho gidi thudng ndy d€ twdng nhd cong cta ngudi da
khdi xuéng phong trio chat lugng tai My. Gidi thudng nay
dudce thié€t lap nhim muc dich:
|. Kich thich cic doanh nghiép & My ndng cao chit
lugng.

[N

Thiét lap cdc tiéu chudn d€ ddnh gid thanh tich cdi ti€n

chit lugng clia cdc doanh nghiép.

3. Pua ra cdc doanh nghiép dién hinh dat thanh tich tot
trong cdi tién chat lugng.

4. Giip d3 cdc t8 chitc khdc hoc tap kinh nghi€ém quan ly

chit lugng cda cdc doanh nghiép di doat dudc gidi.

Hang nam GTCL Malcolm Baldrige dugc xét trao cho i
da hai doanh nghiép thudc mdi loai hinh: doanh nghiép sin
xuit . doanh nghiép dich vu, doanh nghiép vifa va nho
(doanh nghiép ¢6 dudi 500 nhin vién cd hitu). Hién nay,
GTCL Malcolm Baldrige khong con bi b6 hep trong pham vi
céc don vi san xuat kinh doanh, ma da dugc md rong dé thu
hidt sy tham gia cda cdc loai hinh t& chitc khdc nhu trudng
hoc, bénh vién, cd s& dich vu, cdc cd quan phi chinh phu...

Tiéu chuén cta gidi thudng tip trung vao tinh hgp 1y cla
phuong phdp cii tién chat lugng, chudng trinh quén 1y chat
lugng dp dung trong t8 chdic va sy hai long cda khdch hang.
Biy tiéu chudn chinh d€ ddnh gid hoat ddng cia cdc doanh
nghiép la:

1. Vai tro ctia lanh dao — 125 diém.
Théng tin va phan tich — 85 diém.
Hoach dinh chi€n Iugc — 85 diém.

> »

Phdt trién va quin ly nguén nhan lyc — 85 diém.
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5. Qudn ly chit lugng cha qud trinh - 85 diém.

6. Chat lugng va két qua kinh doanh - 450 diém.

7. Hudng vao thi trudng va théa min khich hiang — 85
diém.

Bdy chudn myc ndy dugc chia thanh 28 hang muc cdn
xem xét v6i 91 van dé. TAm di€m cda c4 7 chufn myc nay 1a
vai trd clia ngudi lanh dao c4dp cao nhat - ngudi din dit va
di€u hanh d€ doanh nghiép ti€n t6i muc tiéu chat lugng dé
ra. C4c chuidn muc 2, 3, 5 sé la nhitng tiéu chi nd lyc cla
toan doanh nghiép dén t6i su ti€n bd thong qua chudn muc 6
va téc dong dén chudn myc 7. Khich hang ludn 1 ngudi
phén xét sau ciing doi véi hoat dong cla doanh nghiép. Nhat
thi€t phdi c6 hé thdng ddnh gid yéu cdu, sy mong ddi ciia
khdch hang. Két qui cao nhit 13 1am hai long khich hang,
tic 1a ddp @ng su mong ddi ctia ho.

GTCL c6-anh hlrdng 16n dén cdc doanh nghiép trong viéc
¢S vil sy cdn thiét phdi ning cao chat lugng. Hang ngan
doanh nghiép My dé¢ don dang ky vdi chinh pht hang nam,
ddu tién 12 d€ c6 duge mot bin sao hudng din vé céc chi tidu
dat gidi nhim dé€ ding trong ndi bo khi lap chuong trinh quin
1§ chét lugng. Nhiéu doanh nghi€p da sit dung céc tiéu chuin
ciia gidi thudng d€ dit ra tiéu chudn chat lugng cho bédn thin
minh. Nhiéu doanh nghi&p con dbi héi ngudi cung cap hang
phdi cho xem don xin xét gidi thudng Baldrige.

Gidi thudng Bladrige c6 tinh dua tranh rat cao. K& i khi
gidi thudng ndy dugc thiét 1ap, hang loat cdc tiéu chuin va

ludn diém da dugc dé ra dé cip dén viéc quin 1y céc hoat

dong ki€m so4t chat lugng. Trén thuc t€ cic tidu chudn nay
ciing 1a sy thé hién cda viéc coi trong cdc nguyén tic vé
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quan ly chat lugng. Do vay, 1in diu tién, My da c6 hé thong
cic nguyen tic ¢6 quan hé khing khit va hoi tu day dd cdc
yéu ciu ma cdc nha chat lugng c6 thé can ci vao d6 xdy
dung nén Iy thuyé&t khung vé& quin 1§ chit lugng toan dién
(TQM). Theo cdc nguyé€n tic nay, vai trd cla thu thap va
phén tich cdc dit li€u chat lugng doi véi céc g1a1 phép ve
quan 1y 12 cyc ky quan trong. Hon nifa, cdc nd luc khong
nhitng chi dugc tap trung vao vigc loai bb cac khuyét tat ma
cdn bao gém ca cdc hoat dong séng tao nhim thda man doi
hdi ctia khich hang - mdt yéu ciu khong kém phin quan
trong d6i v6i chat lugng.

Theo khao sit ciia Hoi ki€ém sodt chat lugng My (ASQC),
c4c doanh nghiép di nhin GTCL Malcolm Baldrige, sau 10
nam lgi nhuin thudng ting 1én hon 300%. Cic doanh nghiép
tham gia GTCL Malcolm Baldrige nhung khong dugc gidi,
1i nhudn ciing ting 1én gdp 2 14n. Néu ISO 9000 hudng vao
muc tiéu hd trg cho thuong mai, x4c dinh nhitng bat cdp va
y&u kém thi GTCL Malcolm Baldrige lai quan tim dén viéc
thyc thi cdc hoat dong cai ti€n va khich 1& viéc cdi tién, dé
cao viéc ling nghe ¥ ki€n khdch hang va nim bt cdc yéu
ciu cia khich hang, tr d6 hoach dinh chié€n lugc chdt lugng
dting d4n. Hé thdng quan 1y chat lugng theo ISO 9000:2000
c6 céc tiéu chi giéng vdi tiéu chi cia GTCL Malcolm
Baldrige (trong 1000 diém dénh gid cia GTCL Malcolm
Baldrige thi ISO 9000 c6 550 diém tu’dng duong, con 450
diém cia GTCL Malcolm Baldrige 1a vé dénh gid két qua
kinh doanh). Khdc véi ISO 9000:2000, GTCL Malcolm
Baldrige khong bit bude doanh nghiép nho phdi c6 hé thong
tai liéu. Doanh nghiép 16n nhat thiét phdi c6 hé thong tai liéu
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dé ddm bdo hé théng c¢6 tinh chalt l3p lai. Mot vin dé nira 12
GTCL Malcolm Baldrige c6 gid tri trong thdi han 5 nim.

3. GIAI THUGONG CHAT LUQUNG CHAU AU (The
European Quality Award- EQA).

Niam 1988, trudc két qua nhanh chéng va khia quan ma
gidi thudng Baldrige cda My thu duge, 14 doanh nghiép
xuyén qudc gia cia Chdu Au di thanh Iap dién dan quan ly
chdt lugng Chiu Au- EFQM (European Foundation for
Quality Management) d€ xic tién cdc nguyén tic TQM &
cdc nudc Ty Au. Nam 1991, véi st hé trg cda T6 chitc Chit
lu’dng Chau Au- EOQ (European Organization for Quality)
va Uy ban Chau Au- EC (European Commission), EFQM di
13p ra hai loai gidi thudng cho cdc doanh nghiép: EQP (The
European Quality Prize) cho cdc doanh nghiép dép ing dugc
toan bd cdc chuin muc xét thudng va EQA (The European
Quality Award) véi muc dich khuyén khich.

T4t cd cdc doanh nghiép, dii 12 nha nudc hodc tw nhan, 16n
hodc nhd, sdn xuat hay dich vu ciing déu c6 thé dé nghi dugc
x€ét thudng. Ciing gidng nhu & cdc gidi thudng khic, cdc co
quan chinh phi, cdc t6 chic phi doanh I¢i, cdc hiép hoi
thuong mai va nghé nghiép déu khéng dugc tham gia xét
thudng.

9 chuan myc xét thudng cia EQA la:

1. Vai trd ctia lanh dao — 100 diém.

2. Chinh sich va chi€n lugc - 80 diém.

3. Hudng dén cong nhin vién — 90 diém.

4. Ngudn nhin luc va tai lvc — 90 diém.
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Qui trinh — 140 di€m.
Théa man yéu ciu khdch hang - 200 di€m.

Théa min yéu ciu ndi bd — 90 di€ém.

o N W

Trach nhiém va uy tin d6i v6i xa hoi — 60 diém.
9. K&t qui kinh doanh — 150 diém.

Trong 9 ndi dung trén, hai long cla khich hang la quan
trong nhat, dudgc cho téi 200 diém. Vai trd clia cong nhin
vién ciing rit quan trong: trong 9 ndi dung c6 téi 3 ndi dung
dé c4p tdi cong nhéan vién. TAm diém ciia EQA 13 c4c chudn
muc 6 va 8. Cdc chuidn muc ndy sé dat dugc thong qua ngudi
lanh dao - ngudi hoach dinh chinh sach va chién lugc, quin
Iy cdc ngudn luc va cdc qud trinh d€ din dén két qua tot
trong kinh doanh.

Mot s6 céc chuin muc ddnh gid cia EQA doi hdi sy
nghién citu thém nita vé cdc yéu t5 cdu thanh cia quin 1y
chat lugng. Ngoai cdc chudn muc tuong ty cic chudn muc
clia gidi thudng Baldrige nhu vai trd cia lanh dao, quan ly
nhén sv, chinh sdch va chi€n lugc, nguén luc, qud trinh va
thda min yéu ciu cia khdch hang; ba chuidn muyc sau cla
EQA la: théa min yéu ciu clia cong nhidn vién cia doanh
nghiép, tic dong ddi véi x4 hoi va két qua kinh doanh la
nhitng yéu t8 mdi cin luu y.

Thdéa min yéu ciu ndi bo c¢6 nghia 1 cOng nhin vién cia
doanh nghiép nghi vé doanh nghiép nhu thé nao vé cdc van
dé: méi trudng lam viéc, nhan thic vé phong cdch quén 1y,
su thang ti€n trong cong viéc va do an toan vé cong viéc.
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Tdc dong ddi v6i xa hoi thé hién & sy danh gid cla
cong ddng ddi v6i doanh nghiép vé chat luong cude sdng, vé
sy ti€p can v4i méi trudng va ngudn lyc toian ciu. Ngodi ra
con cdc khia canh khdc nhu: nhdn dao, gido duc, thé thao,
gidi tri, bdo v€ sinh thdi... ma hai gidi thudng & trén khong dé
cap t6i. "

K&t quad kinh doanh dé cip dé€n két qua vé tai chinh, kha
ning canh tranh va chia sé thi trudng cia doanh nghiép.
- Ngoai ra ciing con cdc khia canh phi tai chinh khéc nita nhu:
lich trinh cdng viéc, thdi gian can thiét cho viéc thiét k& sin
phim mé...

EQA gin giii hon v6i khdi niém chat lugng toan dién.
Trén thyc t&, cdc chudn myc clia EQA dudng nhu md rong
TQM theo hudng gdn lién véi cdc thude tinh chung cia mot
doanh nghiép, bao gém c3 thudc tinh vé xa hoi vd méi
trudng sinh th4i.

4. GIAI THUGNG CHAT LUQGNG VIET NAM
(VIETNAM QUALITY AWARD).

Gidi thudng chdt lugng Viét Nam (GTCLVN) dudc thanh
lap theo quyét dinh s6 1352/QD-TPC ngay 05/08/1995 cia
B trudng B Khoa hoc va Cong nghé, nhim khuyén khich
cdc t8 chic sdn xuat, kinh doanh, dich vu, cic cd guan
nghién ctu, trién khai khoa hoc cong nghé trong nuéc ning 4
cao chét lugng hoat dong, ting cudng kh3 ning canh tranh
trén thi trudng trong nudc va th€ gidi. GTCLVN dugc cong
b3 1in diu tién tai Hoi nghi chdt lugng Viét Nam lin tha
nhat tai Ha No6i vio thdng 8/1995 va dugc xét trao cho céc t8
chifc tit nim 1996.
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MOT SO GIAI THUGNG CHAT LUGNG
Gidi thudng Gidi thudng EQA (1991)
Deming (1951) Baldrige (1987) .

Ti€pcan | Quénlychdt | Qudnly chat lugng | Chét lugng cho
tong thé lugng moi ngudi
Dinh Chait lugng la Chélt lugng theo Poi hdi cua
nghia phi hgp vdi céc | yéu cdu ctia khdch khédch hang,
qui dinh k¥ hang moi ngudi, cdng
thuat dong
Muc Thiic dfy dam | Thic ddy sy canh | Thic diy cong
tiéu bio chit lugng tranh théng qua | dong héa Chau
thong qua ky | qudn ly chat lugng Au thong qua
thuat kiém tra " toan dién qudn ly toan
CL théng ké dién
Phamvi | Chi yé&utrong | Trong nudc My) Khu vuc
nude (Nhat (Tay Au)
Bin)
Ddi Chd y&u la céc | Sdn xudt, dich vy | Chi yé€u la céc
tugng doanh nghiép va doanh nghiép doanh nghiép
: san xuit, nha vita & nhd sin xuit 16n,
nudc hodc w nha nude, w
nhin nhin
Déng Truyén b4 trong | Théa mén yéu cau Quan hé véi
gép toan DN v& | khdch hang, ning | cOng dong, thda
chi ki€m sodt chit | cao kha ning canh min yéu ciu
yé’u\ lugng toan dién, tranh, mo hinh ty | c6ng nhin vién,

cai ti€n lién tuc,
quan hé vdi bén
cung ung

danh gia

cic kétqua tai
chinh va phi tai
chinh




436 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TS CHUC

< Gidi thiéu chung.

Gidi thudng Chidt lugng Viét Nam (GTCLVN) duge xét
tdng hang nam cho cdc t3 chic c6 thanh tich xuat sic vé chat
lugng, c6 dnh hudng tich cuc dén xa hoi va dat két qua kinh
doanh cao.

GTCLVN dugc xay dung irén cd s3 nghién cu, tim hiéu
céc gidi thudng chat lugng qudc gia trén the gidi va didu
kién 4p dung cta Viét Nam.

GTCLVN nhdm khich I& cdc t8 chitc hoan thi€n hé thong
quéan ly chat lugng clia minh dé ning cao chat lugng va Igi

- th€ canh tranh cda sin phdm, dich vy cia minh trén thi
trudng trong nudc va quoc té.

GTCLVN dugc xét ting m6i ndm mot 14n, chia thanh hai
cdp 1a “Gidi Bac” va “Gidi Vang”. Ddi tugng tuyén chon va
trao gidi thudng gdm cé:

* Khéi sdn xudt kinh doanh;
+ Doanh nghiép 1dn cia Viét Nam.
+ Doanh nghié¢p vira va nhd cda Viét Nam.
+ Doanh nghiép li€n doanh hoic 100% vén nudc ngoai.
* Khéi dich vu:
+ T4 chitc hoat dong dich vu clia Viét Nam.
+ TG chic dich vu lién doanh hoic 100% vén nudc
ngoai.
Dé6i véi moi t§ chifc, viéc tham du gidi thudng 12 mdt qud
trinh hoc héi, ¢di ti€n. Trong qud trinh 1am hé s tw ddnh gi4,
cdc 8 chitc ti€n hanh xem xét lai hé thong chit lugng cla
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minh va cdc linh vue can cdi ti€n mot cdch khdch quan. Viéc
tham du gidp cic t§ chite didu chinh cdc hé thong chat lu’dng
vd ning cao vin hda chat lugng cia ho. Tat ¢d nhitng td chitc
tham du sé& nhin duge bdo cdo phin hoéi, trong d6 ¢6 néu rd
nhirng linh vuc can cdi tién. Bdn bdo cdo nay 1a hudng din
hitu ich cho nhitng doanh nghiép dang bit ddu cdc chuong
trinh cdi ti€n chat lugng

Tiéu chuin gidi thudng dugc dat ra dudi dang ma cdc t8
chic ¢6 thé st dung d€ ty ddnh gid. Sy ddnh gid, xem xét doi
chi€u véi cdc tiéu chudn 13 mot trong nhitng hoat ddng qudn
Iy quan trong clia bit cit mdt hé thong chat lugng nao.

< Khai quat vé tiéu chudn gidi thudng.

> Muc dich cua tiéu chuin gidi thudng. Tiéu chuin g1a1
thudng chat lugng 1a co sd dé danh gid, tuyén chon cdc t8

chitc tham dy, ¢6 vai trd quan trong trong viéc ting cudng
kha ning canh tranh ciia t§ chic.

= Ting cudng sy chia sé kinh nghiém gilfta cdc td chic
dya vao quan niém chung vé chdt lugng va nhing yéu
cAu d6i v6i hoat dong cia minh.

= Nhin manh nhitng yéu cdu chii y&u ddi véi 16 chitc dé
nang cao chat lugng.

« (6 vai trd nhu mdt hé thong chi din dé xdy dung k&
hoach, dao tao, tw ddnh gid va cdi tién chat lugng.

» Nhiing tiéu chi c¢ ban. Tiéu chudn gidi thudng chat
luong dugc xdy dung dua trén nhitng tiéu chi cd ban sau diy:

» Chat lugng do khdch hang quyét dinh.

= Vai trd ciia linh dao cin di ddu & moi cdp qudn ly.
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= Cidi tién chat lugng va ddi méi lién tuc.
* Sy tham gia clia moi nhén vién trong t§ chifc.
* Khd ning ddp dng nhanh nhu ciu.

* Tip trung vio chat lugng thiét ké& va tang cudng cac
bién phdp phong ngira.

* Sy cam két véi nhitng muyc tiéu trién vong lau dai.
* Quén Iy bling cdc dif kién, dya vao théng tin, di licu
© tin cdy.

* Phit tri€n m6i quan hé ca bén trong va bén ngoii 18
chic.

* Trdch nhi¢m d6i véi xa hoi vé van dé an toan, moi
trudng, siic khoe,...

* Tap trung vao két qud, ddm bdo hai hoa cdc 1gi ich.

> Cdc y&u t6 cd ban. Hé thdng cdc tieu chuin gidi

thudng gém 3 yéu t3 cd ban:

* Dong lyc: Lanh dao dinh hudng, tao ra cic gid tri, muc
ti€u, hé thong va hudng din qud trinh cii ti€n hoat ddng cia
tS chitc nhiim thda man khzich hang

* Hé thong: Hé théng bao gdm cdc qui trinh dugc xdc
dinh va thi€t k€ 16 rang nhdm ddp Wng yéu cdu cda khich
hang va hoat dong ciia t5 chdc.

* Két qua: 1a co s§ d€ diéu phdi cdc hoat d(‘)ng nhim
théa man khdch hang, ting cudng nang lyc cda t8 chic va
thanh céng trén thi trudng.
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~# Dac diém chinh cia tiéu chugn giai thuéng:

Nhiim cdi ti€n cdc két qui ctia hoat dong kinh doanh.
Khéng dit ra cdc qui tic cu thé.

C6 tinh toan dién.

Bao gdm cdc chu ky cdi tién 6 lién quan dén nhau.
Nhan manh tinh hai hoa thong qua cdc bién phdp.

La mot phin trong hé théng du bio.

% Cic tiéu chuin cda Gidi thudng Chat lugng Viét

Nam,
1.

T I

Vai trd linh dao : 120 diém
Hoach dinh chién Iugc 85 diém

Dinh hu6ng khich hang va thi rudng 85 diém

Thong tin va phén tich 90 diém
Phit tri€n ngudn nhan Iyc o 85 diém
Quin 1y céc qud trinh hoat dong 85 diém
Két qua kinh doanh 450 diém
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NHUNG CHUAN MUC CUA CAC GIAI THUOGNG
CHAT LUONG DEMING, BALDRIGE, EQA VA GTCLVN

GIAI THUOGNG | GIAITHUGNG EQA GTCLVN
DEMING BALDRIGE
1.Chinh sdch va k€ | 1. Vai trd 1. Vai trd 1. Vai tro

hoach cida cong ty

cua linh dao

cua lanh dao

cta lanh dao

2. T8 chifc
va quin ly

2. Thong tin
va phin tich

2. Chinh sach
va chié€n lugc

2. Thong tin va
phin tich dit li€u

3. Pao tao, phd
bi€n k§é’n thitc vé
ki€m sodt C.lugng

3. Lap k€ hoach
chién luge vé
chat lugng

3. Hudng tSi
cong nhin vién

3. Dinh hudng
chi€n lugc

4. Thu thép, phé
bi€n céc thong tin
vé chil lugng

4, Phat tri€n va
qudn ly nhin hue

4. Ngudn nhin
luc va tai lyc

4. Phét tri€n va
quén ly nhan lyc

5. Phén tich

5. Quan ly chat
lugng qud trinh

5. Cdc qud trinh

5. Quin ly chat
lugng qu4 trinh

6. Tiéu chuin héa

6. Chat lugng va
két qua hoatddng

6.Thdéa min yéu
cAu khdch hang

6. K&t qud hoat
dong kinh doanh

7. Kiém soit

7. Dinh hudng va
thda min yéu ciu
cuia khdch hang

7. Théa man yéu
cdu cda cOng
nhin vién

7. Thdéa min
yéu ciu ciia
khdch hang

8. bam bdo 8.Trdch nhiém
chat lugng d6i véi xa hoi
9. Hiéu qud 9. Két qui

kinh doanh

10. K€ hoach udng
lai
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Phu luc 3
TCVN ISO 9001: 2000 (ISO 9001:2000)

HE THONG QUANLY CHAT LUQNG
- CAC YEU CAU

La&i gidi thiéu
0.1 Khdi quat

Viéc chﬁ'p nhin mot hé tho'ng quédn 1y chat lugng cdn 1a -
mot quyét dinh chién luge cia t8 chifc. Vigc thiét k€ va 4p
dung hé théng quan 1y chat lugng ctia mot t8 chirc phu thuéc
vao cdc nhu cau khdc nhau, cic muc tiéu ri€éng biét, cdc sdn
phim cung cap, cdc qué trinh dugc si dung, quy mé va cu
triic clia t8 chic. Muc dich cda tiéu chugn nay khéng nhim
din dén sy dbng nhit vé cau tric cia cdc hé théng quan ly
chat lugng hodc sy déng nhit cla hé thong tai liéu.

Céc yéu ciu cla hé thong qudn 1y chat lu’dng quy dinh
trong tiéu chuin nay bd sung cho cdc yéu cdu déi véi san
phdm. Théng tin § “Chi thich” 1a dé huéng din hiéu ding
hodc 1am r5 cdc yéu c4u cin chi thich.
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Tiéu chuin ndy c6 thé dudc st dung cho ndi bo va bén
ngoai t8 chifc, k& cd cdc 3 chiic ching nhan, dé danh gid kha
ning ddp ing cdc yéu cdu cda khdch hang va cdc yéu cdu
* ché& dinh va yéu cdu riéng clia mot t6 chic.

Cdc nguyén tic quan Iy chat lugng néu trong TCVN 1SO
9000 va TCVN ISO 9004 da dudc xem xét khi xdy dung ti€u
chudn nay.

0.2 Cich ti€p can theo qua trinh

Tiéu chufn nay khuyé&m khich viéc chdp nhén cich ti€p
can theo qud trinh khi xay dung, thyc hién va ning cao hiéu
Iyc ciia hé théng quan 1y chat lugng, nhim thda mén khich
hang qua viéc d4p dng yéu cdu cia ho.

P& vin hanh mdt cdch c6 hiéu hye, t8 chitc phai x4c dinh
va quan 1§ nhiéu hoat dong c6 lién hé mat thi€t véi nhau.
B4t c hoat dong ndo ti€p nhén céc diu vao va chuyén thanh
céc diu ra c6 th€ dudc coi nhw mdt qué trinh. Thong thudng
diu ra clia qud trinh ndy s& 1a ddu vao cila qué trinh ti€p
theo. ' '

Viéc 4p dung mot hé thong cdc qud trinh trong t3 chic,
cung véi sy nhin biét va cdc tudng tic gilta cdc qud trinh nhu
vdy, VA s quan Iy chiing, c6 thé dugc coi nhu “c4ch ti€p cdn
theo qud trinh”.

Ul thé ciia cdch tiép cin theo qud trinh la sy kiém so4t
cong viéc dang dién ra, viéc ki€m sodt ndy bao trim si két
néi cdc.qud trinh don 1€ trong hé thong cdc qud trinh, ciing
nht bao trdm ci sy két hop va tuong téc gilfa céc qué trinh
do.
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Khi duge st dung trong hé thong quin 1y chat lugng, cich
ti€p can trén nhin manh tim quan trong cla:

a. viéc hiéu va ddp tng cdc yéu ciu,

b. nhu ciu xem xét qud trinh trong vin dé gid tri gia
tang,

. ¢6 dudc két qua vé tinh hiéu luc va hiéu qua cla qud
trinh, va

d. cdi ti€n lién tuc qud trinh trén co s& do ludng doi
tugng.

M6 hinh hé théng quén ly chat lugng dua trén qud trinh
néu & so d6 1 minh hoa sy két ndi cla qud trinh dugc trinh
bdy trong di€u 4 dén diéu 8. M6 hinh nay thita nhin ring
khich hang déng mot vai trd quan trong trong viéc xdc dinh
cac yéu ciu nhu diu vao. Viéc theo déi sy thda min cia
khdch hang doi héi c¢6 sy dinh gid cdc théng tin lién quan
dén sy chap nhin cda khach hang, ching han nhu liéu cdc
yéu ciu cda khich hing ¢6 dudc ddp @ng khong. M6 hinh
néu & hinh 1 khéng phdn 4nh céc qua trinh § mdc chi tiét,
nhung bao quét tt cd cdc yéu cdu cda tiéu chuin nay.

Cha thich: Ngoai ra, phudng phdp ludn quen thujc “Lap
k€ hoach - Thuc hién — Ki€m tra — Hanh dong” (PDCA) cé
thé 4p dung cho moi qué trinh. C6 thé mé t3 t6m it PDCA
nhu sau:

* Lip k& hoach: Thiét lap muc tiéu va cdc qua trinh cin
thiét d€ giao cdc két qua phu hgp vdi cdc yéu ciu cla khich
hang va chinh sdch cia td chifc.

® Thyc hién: Thyc hién cdc qud trinh
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e Kiém tra: Theo doi va do cdc qud trinh va san phdm
theo cdc chinh sdch, muc tiéu va cdc yéu ciu doi vdi san
2 N . . z A% o
pham v bdo cdo cdc két qua.

e Hanh dong: C6 cdc hanh dong d€ cdi tién lién tue ket
qua hoat dong cta qud trinh.

0.3 Méi quan hé véi TCVN/ISO 9004

An ban nay cia TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004
dugc xay dung nhu 12 mot cdp thong nhit cdc tiéu chuin vé
hé thong qudn 1y chat lugng. Hai tiéu chudn ndy dugc thiét
k& d& st dung ddng thdi, nhung ciing c6 th€ duge st dung
mét cdch dde 1ap. Mic dd hai tiéu chuin nay c6 pham vi
khdc nhau, nhung ching c6 ciu tric tyong ty dé thuin tién
cho viéc st dung nhu mot cip thdng nhat.

TCVN ISO 9001 quy dinh cdc yéu cdu doi v6i mdt hé
thong quin ly chat lugng, 6 thé dugc si dung trong ndi bo td
chic sit dung, cho viéc ching nhén hodc cho cdc muc dich
hgp déng. Tiéu chudn tap trung vao hiu qud cia h¢ thong
quan 1y chat lugng trong viéc thda min yéu cau khdch hang.

0.4 Sy tuong thich véi cdc hé thong quin ly khéc

Tiéu chuin nay dudgc lién két véi TCVN ISO 14001:1996
nhim ting dd tuong thich clia hai tiéu chudn ddi véi Igi ich
clia cOong déng ngudi st dung.

Tiéu chufn ndy khéng bao gdm cdc yéu cdu cy thé cho
cdc hé thong quin 1y khdc, nhu cdc hé thong qudn ly moi
trudng, quan 1y an toan va sitc khoe nghé nghiép, qudn ly tai
chinh va rii ro. Tuy nhién, tiéu chudn ndy gitp t6 chic hoa
hgp va hop nhat hé thdng qudn Iy cla minh véi cdc yéu ciu
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ctia cdc hé thong qudn 1y c6 lién quan. Piéu nay lam cho 8
chiic ¢6 thé diéu chinh hé thdng quan Iy hién hanh cia minh
nhim muyc dich thi€t 1dp mét hé thdng quin Iy chat lugng
phl hgp véi cdc yéu ciu cda tiéu chudn nay.
H¢ thong quan 1§ chit lgng — Cdc yéu ciu

1. Pham vi

1.1 Khai quat

Tiéu chudn ndy quy dinh cdc yéu cdu déi vdi hé thong

quén 1y chat lugng khi mét t8 chic.

a. cin ching td kha ning cung cdp mét cach én dinh sin
phdm dép ing cdc yéu cdu céa khich hang va céc
yéu cdu ché€ dinh thich hgp,

b. nhdm ning cao sy thda man cda khach hang thong
qua viéc dp dung c6 hiéu lyc hé théng nay, bao gdm
cd cdc qué trinh dé cdi tién lién tuc hé thdng va dim
bdo sy phit hgp vdi cdc yéu cdu cia khich hang va
yéu cau ché dinh dugc 4p dung.

~ Chii thich: Trong tiéu chudn nay, thuat ngi¥ “sin phim”
chi 4p dung cho sédn phim nhdm cho khdch hang hodc khéch
hang yéu cdu.
1.2 Ap dyng
Céc yéu cdu trong tiéu chudn niy mang tinh tSng quat va
nhiim d€ 4p dung cho moi t3 chic, khong phin biét loai hinh,
quy md va sdn phim cung cap.
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Khi c6 yéu cau nao d6 cia tiéu chuin nay khong thé 4p
dung dugc do ban chat clia t6-chic va sdn phdm ctia minh, c6
thé xem xét yéu cAu nay nhu mot ngoai 1&.

Khi c6 ngoai 1&, viéc du’dC cong b3 phd hgp véi ti€u
chuin nay khong dudc chdp nhén trit phi cdc ngoai 1¢ nay
dudc gidi han trong pham vi diéu 7, va cdc ngoai 1€ nay
khong &dnh hudng dén khé ning hay trach nhiém ctia t3 chic
~ trong viéc cung cdp cic sdn phdm dép wng céc yéu ciu cla
khédch hang va cic y€u cAu thich hgp.

2. Tiéu chuén trich din

TCVN ISO 9000:2000, HE thong quan 1y chat lugng — Co
s§ va tlr vung.

3. Thuit ngif va dinh nghia

Tiéu chudn nay st dung cdc thudt ngit va dinh nghia
- trong TCVN ISO 9000:2000

Céc thuat ngif sau, du’dc st dung trong &n ban nay cia
TCVN ISO 9001 dé mo t3 chudi cung cép, da dugc thay déi
dé phan 4nh tir vung dudc st dung hién hanh:

Ngudi cung ng > t8 chitc = khéach hang

Thuat ngit “t5 chic” thay thé€ cho thuit ngit “ngudi cung
ing” dugc st dung trudc day trong TCVN 9001:1996 (ISO
9001:1994) d€ chi don vi dp dung tiéu chuin nay. Thuat ngit

“ngudi cung dng” lic nay dugc stt dung thay cho thudt ngit
“ngudi thau phu”.

Trong ti€u chuin nay, thuat ngt “sdn phim” ciing ¢6
nghia “dich vu”.
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4. Hé thong quan ly chat lugng

4.1 Yéu cau chung

TS chire phdi xdy dung, 1dp van bin, thuc hién, duy tri hé
thdng quan ly chat lugng va thlrdng xuyé€n ning cao hiéu lyc
clia hé théng theo cic yéu ciu cla tiéu chuin nay.

Té chiic phai

a.

nhin bi€t cdc qud trinh cin thiét trong hé thong quin
1y chit lwgng va 4p dung chiing trong toan b t3 chic
(xem 1.2),

xdc dinh trinh ty vd méi twong tic cla cdc qud trinh
nay,
xdc dinh cdc chudn myc va phuong phdp cin thiét dé

ddm bdo viéc tdc nghiép va ki€m sodt cdc qua trinh
nay c6 hiéu luc.

ddm bdo sy sdn c6 cla céc ngudn lyc va thong tin cdn
thi€t d€ hd trg hoat dong tic nghiép va theo d6i cdc
qud trinh nay,

do ludng, theo ddi va phan tich cdc qu4 trinh nay, va

thyc hién cdc hanh ddng can thiét d€ dat duge két qua
dy dinh va cdi ti€n lién tuc cdc qué trinh nay.

T& chitc phai quan Iy cdc qud trinh tudn thi theo cic yéu
cdu cla tiéu chudn nay.

Khi t8 chitc chon nguén bén ngoai cho bat ky qué trinh
nao dnh hudng dén sy phid hgp cia sin phim véi cic yéu
cdu, t3 chirc phdi ddm bdo kiém sodt dugc nhitng qud trinh
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46, Vice kidm sodt nhitng qud trinh do ngudn hén ngodi phdi
dutge nhan bi€t trong hé thong qudn 1y chat lugng.

Chi thich: Cic qud trinh cdn thit doi vdi hé thdng qudn-
ly chat lugng néu & trén can hao odm ca cdc qud trinh vé cdc
hoat dong guan 1y, cung ¢Ap ngudn lye, o sdn phim va do
ludng.

4.2 Yéu ciu vé hé thong tai li¢u
4.2.1 Khdi quat

Cic i liéu cha hé thdng quin 1y chit lugng phdi bao

gdm: ‘

a. cic vih baA cong b vé chinh sdch chit lugng va muc
tiéu chat lugng,

~ A~
b. s0 tay chit lugng,
¢. cic thd e dang vin bin theo yéu cAu ctia tiéu chudn
niy, ‘
, [ IR S R ’ 2 4, P 2 oA
d. céc tai liéu cin ¢6 cha to chic dé dam bio viéc hoach
. ’ A - -2 ’ ’ . A ’ ’
dinh, tdc nghi¢p va kiém sodt ¢o hiéu lyc cdc qua
~ ] ~ . z -
trinh cta to chic dé, va

o

cde hd sd theo yéu ciu cla tiéu chuin ndy (xem
424)

Chu thich 1: Khi thuit ngit “thi tuc dang van ban” xuAt
hién trong tiéu chudn nay, thi thi tuc dé phai dugc xay dyng,
lap thanh vin bdn, thic hién va duy tri.

Chii thich 2: Mifc do viin bdn héa hé thong qudn 1y chat
lugng clia mdi 3 chic c6 thé khic nhau tay thudc vao:




150 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

a4 guy mo cda 1o chie vi loai hinh hoat dong,
b. su phic tap va su l..udng tde gilta cdc qud trinh, va
¢ ndng luc cda con ngud.
Chi thich 3: Hé thdng tii lidu ¢6 the & bat k¥ dang hodc
loai phueng tién truyén thong nao,
4.2.2 Sé tay chat lugng

T chie phai lp va duy tri 8 tay chit lugng trong do bao
gom:

a. pham vi cila hé thdng quin Iy chat lugng, bao gdm c3
cdc ndi dung chi ti€t va Iy gidi vé bat ci ngoai Ié nao
(xem 1.2),

b. cdc thi e dang vin ban dugc thist lap cho hé thong
qudn ly chat lugng hoidc vién din dén ching, va

¢. md ti sy twong tdc gilta cdc qud trinh trong hé thong
qudn ly chat lugng.
4.2.3 Ki€m soit tai liéu
Cic ti liéu theo yéu cdu ciia hé thong quén ly chat lugng
phii duge ki€ém sodt. HS so chat lugng 1a mot loai tdi liéu

didc biét va phdi duge ki€m sodt theo cic yéu cdu néu trong
4.24

Phdi 1ip mét tha tuc dang vian bin d€ xdc dinh viée ki€m
sodt cin thiét nhiim:

a. phé duyét i liéu vé sy théa ddng truée khi ban hanh,

b. xem xét, cip nhat khi cin va phé duyét lai tai liéu,
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¢. ddm bido nhin biet dudc cic thay d6i v tinh trang stfa
dai hién hanh ctia tai ligu,

d. diam bdo cdce bian ctia cde i licu thich hgp sdn ¢6 §
" ndi str dung, '

e. ddm bdo i liéu ludn rd rang. dé nhin biét,

A

f. dim bdo cdc @i liéu c¢6 ngudn gdc bén ngodi duge
nhin biét va viéc phan phéi chiing dugc ki€ém sodt, va
ngin ngira viée st dung vo tinh cdc 1ai i€y 16i thdi va
dp dung cdc dau hi¢u nhdn bi€t thich hop néu ching
dudc gitt lai vi myc dich ndo do. ‘

aqc

4.2.4 Ki€m soit ho s¢

Phdi lap va duy tri cic ho so d€ cung cdp bing ching vé
su pht hgp vdi cic yéu ciu va hoat dong tic nghiép c6 hiéu
ltc ciia hé thong quin ly chat lugng. Cac hd sd chat lugng
phdi rd rang, d& nhan biét vi dé st dung. Phdi lap mot thu
tuc bing vdn bin dé xdc dinh viéc ki€ém sodt cén. thi€t doi
véi viéc nhin biét, bdo quin, bdo v&, st dung, xdc -dinh thai
gian luu gi va hily bd cdc hd so chit Iugng.

5. Trach nhiém cua lanh dao
5.1 Cam két cua ldnh d@o

Lanh dao cao nhat phdi cung cip biing chimg vé sy cam
k&t ctia minh doi vdi viée xay dung vi thuc hién hé thong

quén 1y chat lugng va cdi ti€n thudng xuyén hiéu lyc cda hé

théng d6 bing cdch:
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a. truyén dat cho 8 chitc vé tim quan trong cta viéce
" ddp ung khdch hang ciing nhy cdc yéu ciu cia phép
ludt va ch€ dinh.
b. 'thi€t 1dp chinh sdch chat hrgng,
¢. dam bdo viéc thi€t lap cdc myc tiéu chat lugng
d. ti€n hanh viéc xem xét cda lanh dao, va
e. ddm bio sdn c6 cdc ngudn Iyc.

5.2 Hudéng vao khich hang

* Lanh dao cao nhat phdi ddm bdo ring cic yéu cdu cua
khach hang dugc xdc dinh va ddp @ng nhiim ning cao sy thda
man cta khdch hiang (xem 7.2.1 va 8.2.1)

5.3 Chinh sdch chat lugng

.Lanh dao cao nhat phdi ddm bio rfmg chirth sich chat

llrdng
o

b.

d.

€.

phi hgp véi muc dich cia t6 chiic,

bao gém viéc cam két ddp ng cdc yeu cau va cdi
tién thudng xuyén hiéuuc cla hé thong quan ly chat
lugng,

cung cap cd sd cho v1ec thiét Jap va xem xét cdc muc
tiéu chat lugng, -

dugc truyén dat va thiu hidu trong t chifc, va

dugc xem xét € ludn thich hop.

5.4 Hoach dinh

5.4.1 Muc tiéu chat lugng
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Lanh dao cao nhdt phdi dim bdo ring muc tiéu chal
lu’dng bao gdém c¢i nhitng diéu cin thiét dé€ ddp (g cic yéu
cAu cda sdn phim (xem 7.1.a), dugc thiét lap tai moi cdp va
ting bd phan chic ning thich hgp trong t& chitc. Muc tiéu
chit lugng phdi do duge va nhat qudn véi chinh sdch chat
lugng.

5.4.2 Hoach dinh hé théng quan 1y chat lugng
Lanh dao cao nhat phdi ddm bdo

a. ti€n hanh hoach dinh hé thong qudn 1y chdt 1y chat
lugng d€ dép ing cdc yéu cdu néu trong 4.1 cling nhu
cdc muc tiéu chat lugng, va

b. tinh nhit quin cda hé thong quén 1y (,hat lugng dudgc

duy tri khi cdc thay ddi doi véi hé thong quén ly chat
lugng dugc hoach dinh va tht_rc hién.

5.5 Tridch nhiém, quyén han va trao ddi thong tin
5.5.1 Trach nhiém va quyén han

Linh dao cao nhat phdi ddm bjo cdc trich nhi€m, quyén
han va mdi quan hé cia chiing dugc x4c dinh va théng bdo
trong t3 chifc.

5.5.2 Dai diép cia lanh dao \
‘Lanh dao cao nhat phdi chi dinh ‘mot thanh vién trong

ban linh dao, ngodi cdc trach nhiém khic, ¢6 trach nhiém va
quyén han bao gom: '

a. dim bdo cdc qud trinh cdn thi€t cda hé thdng quin 1y
chat lugng dugce thiét 14p, thuc hién va duy tri,
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b. bio cio cho linh dao cao nhit vé két qua hoat dong
cda hé thong qudn ly chdt ludng va vé moi nhu ciu
cdi tién, va

¢. ddm bio thic ddy toan bo 3 chite nhin thitc duge cidc
yéu cdu ctia khich hang.

Chu thich: Trich nhiém cla dai dién lanh dao vé chat

lwgng ¢6 the bao gdm ci quan hé vdi bén ngodi vé cdic van
d¢ ¢6 lién quan dén hé thdng qudn Iy chat lugng.

5.5.3 Trao ddi thong tin ndi bj

Lanh dao cao nhit phdi ddm bio thict 1ap cdc qud trinh
trao ddi thong tin thich hdp trong t8 chic va c6 sy trao ddi
théng tin vé hiéu luc cpia hé théng quin Iy (.hd_t lugng.

5.6 Xem xét cua linh dao
5.6.1 Khii quat

Lanh dao cao nhat phii dinh ky xem xét hé thong quin
Iy chat lugng, d€ dim bdo né ludn thich hdp. théa ddng, va

“¢6 hi€u lyc. Viéc xem xét nay phdi d4nh gid dude cd hoi cdi

ti€n va nhu ciu thay ddi déi véi hé thdng qudn ly chat lugng
clia t§ chitc, k€ ca chinh sdch chit lugng va cdc muc tiéu chat
lugng.

Ho so xem xét ciia 1ainh dao phai dudc duy tri (xem 4.2.4)
5.6.2 Dau vao ciia viée xem xét

Pau vao cla viéc xem xét ciia lanh dao pha1°hao gém

thong tin vé

a. kétqud cha cde cude dinh gid,
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‘N
h

phin hoi cua khich hang,
viée thue hién cde qud trinh va sy phi hgp cla sdn
phim,
tinh trang cda cdc hanh dong khic phuc va phong
ngira,
cic hanh dong ti€p theo tir cdc cude xem xét cha lanh
dao lan trude,

~ A"' ’ }\" ~° ~ ~n”
nhitng thay ddi ¢6 thé dnh hudng dén hé thong quin
ly chit lugng, va
cdc khuyén nghi vé cdi tién.

5.6.3 Piu ra cia viéc xem xét

Piu ra cia viéc xem xét clia linh dao phdi bao gdm moi
quyét dinh va hanh dong lién quan dén

d.

C.

viéc ndng cao tinh hiéu luc ctia hé thdng quin ly chat
lugng v cdi tién cdc qud trinh clia hé thong,

A 2 s af e 2 ~ s A a7 A A >
viéc cdi tién cdc sdn pham lién quan dén y€u ciu cua
khdch hang, va

nhu ciu vé ngudn luc.

6. Quan ly ngudn lyc

6.1 Cung cap ngudn hic

T3 chite phdi xdc dinh va cung cip cdc ngudn lyc cin
thi€t dé

d.

thuc hién va duy tri hé théng quan ly chadt lugng va
thudng xuyén ning cao hiéu lyc cta hé thong do, va
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h.

ting sy théa min khdch hang bing cich dip g cic
yéu cdu cta khich hang.

6.2 Nguén nhan e

6.2.1 Khdi quat

Nhitng ngudi thye hién cdc cong viée dnh hudng dén chat
lwgng sin phidm phai ¢6 ning luc trén cd sé dugc gido duc,
dao tao, ¢6 k§ ndng vi kinh nghiém thich hgp.

6.2.2 Niing lyc, nhin thic va dao tao

T6 chic phdi

a.

xdc dinh ndng lyc can thiét clia nhitng ngudi thuc hién

“cdc cong viéc dnh hudng dén chat lugng sin phim.,

ti€n hanh dio tao hay nhitng hanh dong khic dé dap
{tng cdc nhu ciu nay,

dénh gid hi€u lyc cda cdc hanh dong dugce thuc hién,
ddm bdo riing ngudi lao déng nhin thic dudc méi lién
quan v tim quan trong cia cdc hoat dong cda ho va
ho déng gép nhu thé nao ddi véi viéc dat duge muc
tiu chat lugng, va

duy tri hd so thich hgp vé gido duc, dao tao, ky ning
va kinh nghi€m chuyén mén (xem 4.2.4)

6.3 Cdsé ha ting

T8 chic phai x4c dinh, cung ¢ap va duy tri cd s ha ting
can thi€t d€ dat dudc sy phi hdp d6i véi cdc yéu cdu vé sin
phim. Cd s3 ha ting bao gdm vi du nhu:
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a. nha ctfa, khong gian lam viéc va cdc phuong tién kém
theo,
b. trang thi€t bi (cd phan cing va phdn mém) va
c. dich vu hd trg (nhu vin chuyén hoic trao ddi thong
tin).
6.4 Méi trudng lam viéc
T8 chic phai xdc dinh va quan 1y mdi trudng lam viéc
can thiét d€ dat dugc su phit hgp ddi véi céc yéu ciu ciia sdn
phidm. ‘
7. Tao san phim
7.1 Hoach dinh viéc tao sdn pham
T3 chiic phdi 1ap k& hoach va trién khai céc qué trinh cin
thi€t doi véi viéc tao sin phdm. Hoach dinh viéc tao sin
phdm phdi nhat quan vdi cic yéu ciu clia cdc qud trinh khic
clia hé thong quan ly chat lugng (xem 4.1)
Trong qué trinh hoach dinh viéc tao san phdm, khi thich
hgp t8 chifc phdi x4dc dinh nhitng diéu sau ddy:
a. céc muc tiéu chit lugng va cdc yéu cdu ddi v6i sin
phim,
b. nhu ciu thiét l4p cdc qud trinh, tai liéu va viéc cung
cap cdc ngudn luc cu thé d6i véi san phdm,
¢. cdc hoat dong ki€m tra x4dc nhan, x4c nhin gid tri st
dung, cic hoat dong theo ddi, kiém tra va thi nghiém
cu thé cdn thiét doi véi sén phdm va cdc chudn muc
chap nhin san phim,
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d. cdc hd so cin thi€t dé cung cip bing chitng ring céc
qué trinh thyc hién va sin phim tao thanh ddp (ng
cdc yéu cdu (xem 4.2.4)

Piu ra cda viéc hoach dinh phai dugc thé hién phi hgp . -
vdi phuong phdp téc nghiép ca t§ chic.

Chii thich 1: Tai liéu quy dinh cdc qu4 trinh cla hé thong
quan 1§ chat lugng (bao gém cd cdc qud trinh tao sén phim)
va cdc ngudn luc dugc sif dung ddi véi mot sén phdm, dy 4n
hay hop ddng cu thé c6 thé dugc coi nhu mot k€ hoach chat
lugng.

Chit thich 2: T3 chic phdi 4p dung c4c yéu ciu néu
trong 7.3 d€ trién khai qué trinh tao sén pham

7.2 Céc qua trinh lién quan d€n khich hang
7.2.1 Xdc dinh céc yéu cdu lién quan dén san phim
T& chifc phdi xdc dinh '

a. yéu cdu do khéch hang dua ra, gém cd cdc yéu clu vé
cdc hoat dong giao hang va sau giao hang, '

'b. yéu cdu khong dudc khich hang cong bd nhung cin
thi€t cho viéc sit dung cu thé hoidc st dung du kxen
khi da biét,

c. yéu ciu ché dmh va phdp ludt lién quan dén sin
phdm, va

d. moi yéu cdu bg sung do t3 chiic x4c dinh

7.2.2 Xem xét cac yéu cdu lién quan d€n san ph&m
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T8 chic phdi xem xét cdc yéu ciu lién quan dén sdn
phdm. Viéc xem xét ndy phdi dugc ti€n hanh truéc khi t6
chitc cam két cung cdp san phdm cho khdch hang (vi du nhu
nop don du thdu, chap nhan hgp ddng hay don dat hang, chap
nhin sy thay ddi trong hop dong hay don didt hang) va phdi
ddm bio ring

a. yéu ciu vé san phim dugc dinh 1o,
b. cédc yéu cdu trong hgp dong hoic don dit hang khdc
vdi nhitng gi di néu trude d6 phadi dudc gidi quyét, va
¢. 3 chifc c6 kha ning ddp dng cdc yéu ciu di dinh.
Phdi duy tri hd sd cdc két quéd clia viéc xem xét va céc
hanh d6ng ndy sinh tir viéc xem xét (xem 4.2.4).

Khi khich hang dua ra cdc yéu cdu khong bing viin bdn,
cdc yéu ciu ciia khach hang phai dude 8 chitc d6 khing dinh
trudc khi chap nhén.

Khi yéu cdu vé sdn phdm thay ddi, t6 chitc phdi ddm bdo
riing cdc vin ban tuong tng dugc sita dSi va cdc cd nhan lién
quan nhén thic dudgc cdc yéu ciu thay déi do.

Chii thich: Trong m6t s§ tinh hudng, vi du nhu trong ban
hang qua internet, v6i mdi 1an dit hang, viéc xem xét mot
céch chinh thirc 1a khong thyc t€. Thay vao d6, viéc xem xét
c6 thé dugc thuc hién d6i véi cdc thong tin thich hgp vé& sin
phdm nhu danh muc chao hang hay tai liéu quing cdo.

7.2.3 Trao d6i thong tin véi khiach hang

T8 chitc phdi x4c dinh va s{p xé&p c6 hiéu qua viéc trao
déi thong tin v8i khach hang c6 lién quan t6i
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” . A 2
a. thong tin vé sdn pham,

b. xt ly cdc yéu ciu, hgp ddng hoic don dat hang, ké
cdc cdc stta doi, va

¢. phdn héi cda khdch hang, ké ca céc khi€u nai.
7.3 Thiét k& va phat trién
7.3.1 Hoach dinh thiét k& va phat trién

TS chitc phai 1ap k€ hoach va kiém soét viéc thiét ké va
phat trién sdn pham.

Trong qud trinh hoach dinh thiét k&€ va phat trién 8 chitc
phai xdc dinh

a. céc giai doan cla thi€t k€ va phit trién,

b. viéc xem xét, kiém tra xdc nhin vi x4c nhén gid tri
st dung thich hdp cho mdi giai doan thi€t k€ va phat
trién, va

c. tridch nhiém va quyén han ddi véi c4c hoat dong thiét
k€& va phdt trién.

T6 chitc phii quan ly sy tuong giao giita cic nhém khic
nhau tham dy vio viéc thi€t k&€ va phét trién nhim dim bio
sif trao ddi thong tin c6 hiéu qui va phin cong trach nhiém
ro rang.

Két qud hoach dinh phdi dugc cip nhit mot cdch thich
hop trong qud trinh thiét k& va phat trién.

7.3.2 Piu vao cia thi€t k& va phat trién
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Dau vao lién quan dén cdc yéu cdu déi vdi sdn phim
dugc xdc dinh va duy tri hé sd (xem 4.2.4). Pdu vao phdi bao

gdm

a.
b.

C.

d.

yéu cdu vé chifc ning va c6ng dung,
yéu cdu ché dinh va luat phdp thich hgp,

thong tin ¢6 thé 4p dung nhin dugc tir cdc thiét k&
tuong ty trudc do, va

cdc yéu cdu khic cot y&u cho thiét k& va phdt trién.

Nhitng ddu vao ndy phai dugc xem xét vé sir thich dang.
Nhitng yéu cau nay phai ddy dd, khong md héd va khéng miu
thudn véi nhau.

7.3.3 Piu ra ciia thiét k& va phat trién

Déu ra cia thiét k& va phit trién phii & dang sao c6 thé
kiém tra xdc nhin theo ddu vao cia thiét k& va phat trién va
phdi dugc phé duyét trudce khi ban hanh.

PA4u ra clia thi€t k& va phat trién phai

a.

ddp tng cdc yéu cdu ddu vio cla thi€t k€ va phat
trién,

cung cdp cdc théng tin thich hgp cho viéc mua hang,
san xudt va cung cip dich vu,

A - s A X 2 ~ 2 A A
bao gom hodc vién dan téi cdc chuan myuc chidp nhin
clia sin phdm, va

x4c dinh cdc dic tinh c6t yéu cho an toan va sit dung
dtng ciia sin pham.

7.3.4 Xem xét thiét ké va phat tri€n
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Tai nhitng giai doan thich hgp, viéc xem xét thiét k& va
phat trién mot cich c6 hé thdng phdi duge thyc hién theo
hoach dinh dé

a. ddnh gi4 kha ning ddp Wng cdc yéu cdu cla cdc két
qua thiét k& va phdt trién, va
b. nhin biét moi van dé tryc tric va dé xuat cic hanh
dong cdn thiét.

Nhitng ngudi tham du vao viéc xem xét phdi bao gém dai
dién ciia tit cd cdc bd phan chifc ning lién quan tdi cic giai
doan thiét k& va phit trién dang dugc xem xét. Phdi duy tri

"hd so vé& cdc két qui xem xét va moi hanh dong cin thiét
(xem 4.2.4).

7.3.5 Kiém tra xdc nhén thiét k& va phat trién

Viéc kiém tra xdc nhdn phdi dugc thuc hién theo céc bd
tri di hoach dinh (xem 7.3.1) @ ddm bdo riing d4u ra thiét
k€ va phdt trién d4p dng cdc yéu cdu ddu vao cia thiét k& va
phat trién. Phdi duy tri hd sd cdc két qua ki€ém tra xdc nhén
va duy tri moi hoat dong can thi€t (xem 4.2.4) n

7.3.6 Xdc nhén gia tri sit dyung cua thi€t k& va phat

tri€n
X4c nhin gid tr s dung cla thi€t k& va phat trién phai
dugc tién hanh theo cdc bd tri da hoach dinh (xem 7.3.1) dé
dam b3o ring sin phim tao ra c6 kha ning ddp ting cic yéu
ciu s dung du kién hay cdc tng dung quy dinh khi da biét.
Khi c6 thé, phai ti€n hanh xdc nhén gid tri st dung trudc khi
chuyén giao hay st dung sdn phim. Phdi duy tri h so cdc




Phu luc 3. ISO 9001: 2oob ‘ 463

két qua cilia viéc xdc nhan gid tri sir dung va mol hanh dong.
can thiét (xem 4.2.4).

7.3.7 Ki€m sodt thay ddi thiét k& va phat tri€n

Nhitng thay d8i ciia thiét k& va phdt trién phdi dugc nhin
~ biét va duy tri hé so. Nhiing thay di ndy phdi dudc xem xét,
kiém tra x4c nhin va xdc nhan gi4 tri st dung mot cdch thich
hop va duge phé duyét truSe khi thyc hién. Viéc xem xét cic
thay d3i thi€t k€ va phdt trién phdi bao gédm viéc ddnh gid
tic dong ctia sy thay ddi 1én c4c bd phin cdu thanh va sin
phdm di duge chuyén giao.

Phai duy tri hé so cdc két qud cda viéc xem xét cdc thay
d3i va hanh dong cdn thiét. (xem 4.2.4)

7.4 Mua hang
7.4.1 Qua trinh mua hang

T8 chiic phdi ddm bio sin phdm mua vao phd hgp vdi
cdc yéu cAu mua sdn phim dd quy dinh. Céch thitc va mic
do ki€m so4t 4p dung cho ngudi cung tng va sin phdm mua
vao phu thudc vao sy tic dong cda sin phdm mua vao déi
véi viéc tao ra sin phim ti€p theo hay thanh pham.

T3 chdc phai d4nh gid va lua ch(_)n ngudi cung Ung dya
trén kha ning cung cip sidn phdm phd hgp véi cdc yéu cdu
cia t8 chic. Phdi x4c dinh cdc chudn muc lua chon, ddnh gid
va d4nh gi4 lai. Phdi duy tri hd sd céc két qui cla viéc ddnh
gi4 va moi hanh dong can thi€t ndy sinh tr viéc ddnh gid

(xem 4.2.4). N

7.4.2 Thong tin mua hang




464 QUAN LY CHAT LUGNG TRONG CAC TO CHUC

Thoéng tin mua hang phdi miéu td sin phim dugc mua,
néu thich hgp c6 thé bao gbm

a. yéu cdu vé phé duyét sin phdm, cic thi tuc, qud
trinh, va thiét bi,
b. yéu ciu vé trinh d6 con ngudi, va
c. yéucau vé hé thdng quan 1y chat lugng.
T3 chitc phai ddm bio sy thda ddng clia cdc yéu ciu mua
hang da quy dinh trudc khi théng bdo cho ngudi cung ding.
7.4.3 Kiém tra xdc nhin sin phdm mua vao

TS chdc phdi 1ap va thyc hién cdc hoat dong kiém tra
hodc céc hoat dong khic cin thi€t d€ ddm bio ring sin
phim mua vao d4p Wng cdc yéu ciu mua hang di quy dinh.

Khi t8 chitc hodc kh4ch hang ¢6 ¥ dinh thyc hién cdc hoat
dong kiém tra x4c nhin tai cd s ca nha cung tng, t8 chitc
phii cong b3 viéc sdp xé&p kiém tra xdc nhin dy kién va
phuong phdp thong qua sin phim trong cic thong tin mua
hang.

7.5 San xuat va cung cAp dich vu
7.5.1 Kiém so4t sin xuit va cung c4p dich vu

T8 chic phai 1ap k&€ hoach, ti€n hanh sin xuit va cung
cap dich vu trong diéu kién dudc ki€m so4t. Khi c6 thé, cic
diéu kién dugc ki€m sodt phdi bao gém:

a. sy sdn c6 cdc thong tin md td cdc dic tinh cla sdn

phdm,

b. su sdn c6 cdc hudng din cong viéc khi cin,
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c. viéc st dung céc thiét bi thich hgp,

d. susdn c6 va viéc sit dung cdc phuong tién theo doi va
do ludng,

.e. thuc hién viéc do lwdng va theo doi, va

f. thuc hién cdc hoat dong thong qua giao hang va céc
hoat dong sau giao hang.

7.5.2 X4ac nhén gia tri st dung cia cic qu4 trinh
sdn xudt va cung cip dich vy

T6 chitc phai xdc nhin gid tri s& dung d6i vdi cda moi
qué trinh sdn xudt va cung cip dich vu c6 két qud dau ra
khong thé ki€ém tra xdc nhin bing cdch theo déi hoic do
ludng sau d6. Di€u nay bao gébm moi qud trinh ma sy sai s6t
chi ¢6 thé trd nén rd rang sau khi sidn phim dudc s dung
hoic dich vu dudgc chuyén giao.

Viéc xdc nhén gid tri s dung phai ching t6 kha ning
clia cdc qud trinh dé dat dugc két qud da hoach dinh.

Déi vdi cic qua trinh d6, khi c6 thé, t8 chitc phdi sip xép
nhitng diéu sau:

a. cdc chuin muc di hoach dinh dé xem xét va-phé
duyét cac qua trinh,

b. phé duyét thi€t bi va trinh dd con ngudi,

c. slt dung cdc phuong phép va thii tuc cu thé,
d. céc yéu ciu vé hd so (xem 4.2.4); va

e. tdi xac nhén gid tri st dung.

7.5.3 Nhén biét va xac dinh ngudn géc
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Khi cin thiét, t8 chic phai nhin biét sin phdm biing cic
bién phdp thich hgp trong sudt qud trinh tao sén phim.

T8 chic phdi nhan biét dugc trang thdi cla sin phdm
tuong dng vdi cdc yéu cau theo doi va do ludng.

T8 chitc phai ki€ém sot va luu hd sd viéc nhan biét. duy
_nhit sin phdm khi viéc xdc dinh ngudn géc 12 mot yéu ciu
{(xem 4.2.4).

Chi thich: Trong mot s6 linh vyc cong nghiép, quén 1y
c4du hinh 12 phuong phdp dé duy tri viéc nhidn biét va xdc
dinh ngudn géc.

7.5.4 Tai san ciia kKhiach hang

T8 chic phdi gin giif tai sdn cda khdch hang khi ching
thudc sy ki€m sodt ctia 8 chifc hay dugc t8 chifc s dung. TS
chdc phdi nhin biét, kiém tra xdc nhin, bdo vé tai sin do
khéch hang cung cip d€ si dung hoic dé hgp thanh sin
- phdm. Bat ky tai sdn ndo cla khdch hang bj mit méit, hw
héng hoic dugc phdt hién khong phidt hgp cho viéc sit dung
déu phai dugc thong bio cho khdch hang va cdc hd sd phdi
dudgc duy tri (xem 4.2.4).

Ch thich: Tai sdn ciia khich hang c6 thé bao gdm c3 s&
hitu tri tué.
7.5.5 Bdo toan san phim

T8 chic phai bdo toan sy phit hgp cla sin phdm trong
sudt cdc qud trinh ndi bd va giao hang dén vi ti da dinh.
Viéc bio toan ndy phdi bao gém nhin bi€t, x&p.dd (di
chuyén), bao g6i, luu tri¥, bdo quén. Viéc bio toan ciing phdi
4p dung véi cdc bd phin cdu thanh cla sin pham.
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7.6 Kiém soat phuong tién theo ddi va do ludng

TS chifc phdi x4c dinh viéc theo doi va do ludng cin thuc
hién va cdc phuong tién theo doi va do ludng can thiét dé
cung cip bing ching v& st phid hgp clia sdn phdm véi cdc
yéu cdu di xdc dinh (xem 7.2.1).

T8 chic phai thi€t 1ap cdc qud trinh d€ dim bio riing viéc
theo ddi va do ludng c6 thé ti€n hanh va dugc tién hanh mot
céch nhit quin véi cdc yéu ciu theo doi va do ludng.

Khi cAn thiét d€ ddm bdo két qua diing, thiét bj do ludng

phai ‘

a. dudc hiéu chuin hoic kiém tra xdc nhdn dinh ky,
hodc trwde khi s dung, duc trén cdc chudn do ludng
¢6 lién két duge vdi chuin do ludng quéc gia hay
qudc t&; khi khong c6 cdc chuin nay thi cdn ct duge
s dung d€ hiéu chuin hoic kiém tra xdc nhin phdi
dugc luu ho so,

b. dugc hiéu chinh hodc hiéu chinh lai khi cén thiét,

c. dugc nhin bi€t dé€ gidp xdc dinh tranh thdi hiéu
chudn,

d. dudc giif gin tranh bi hiéu chinh 1Am mat tinh ding
d4n cla céc két qua do,

e. dudc bdo vé dé€ tranh hu héng hoidc suy gidm chét
lugng trong khi di chuyén, bio dudng va luu git.

Ngoai ra, t8 chifc phdi ddnh gid va ghi nhédn gid tri hiéu

lyc cla céc két qui do ludng trudc d6 khi thiét bi dugc phét
hién khong phi hgp véi yéu cdu. T4 chic phai tién hanh céc
hanh dong thich hdp d6i vdi thi€t bj d6 va bat ky sdn phdm -
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nao bi dnh hudng. Phdi duy tri hd so (xem 4.2.4) clia két qud
hiéu chudn va ki€m tra xdc nhan.

Khi sit dung pham mém mdy tinh d€ theo déi va do ludng
cdc yéu cdu di quy dinh, phdi khiing dinh kha ning théa min
viéc 4p dung nhim t6i cla ching. Viéc nay phdi dudc ti€n
hanh trudc 1an sit dung ddu tién va dudc xdc nhin lai khi ¢in
thiét.

Chi thich: Xem hudng din trong 1SO 10012-1 va ISO
10012-2.
8. Do ludng, phan tich va cai tién
8.1 Khai quat

T8 chitc phdi hoach dinh, tri€n khai cdc qud trinh theo
ddi, do ludng, phan tich va cdi ti€n cin thiét dé

a. chitng t6 sy phii hgp cia sdn phim,

b. ddm bdo sy phd hgp cla hé thong quin ly chat lugng,
va

c. thudng xuyén ning cao tinh hiéu lyc clia hé thong
quan ly chat lugng.

Diéu nay phai bao gdm viéc xdc dinh cic phudng phédp
c6 thé 4p dung, k€ cd cdc ky thuit théng ké, va mic do si
dung chiing.

8.2 Theo dé6i va do luong
8.2.1 Sy théa min cua khich hang

T8 chitc phai theo ddi cdc thong tin vé sy chdp nhin
ciia khdch hang vé viéc t6 chitc c6 ddp dng yéu ciu cia
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khdch hang hay khdng, coi d6 nhu mét trong nhitng thude do
mifc do thuc hién cia hé thdng qudn ly chit lugng. Phai xdc
dinh cdc phuong phdp dé€ thu thap va sit dung cdc thong tin
nay. ’
8.2.2 Pianh gid noi bo
Té chic phdi ti€n hanh ddnh gid noi bd dinh ky theo k&
hoach dé x4c dinh xem hé théng quén ly chat lugng:
a. ¢6 phlt hgp vdi cdc bd tri sip xép dugc hoach dinh
(xem 7.1) d6i véi cdc yéu ciu clia tiéu chudn nay va
vdi cdc yéu ciu clia hé thdng chat lugng dude t3 chifc
thiét 1ap, va

b. ¢6 dugc dp dung mot cdch hiéu luc va dudge duy tri.

TS chitc phdi hoach dinh chuong trinh ddnh gid, cé chi y
dén tinh trang va tim quan trong cla céc qud trinh va céc
khu vyc dugc dinh gid, ciing nhu két qud cta cdc cudc dinh
gid trudc. Chudn muc, pham vi, tin suit va phuong phdp
ddnh gid phdi dugc xdc dinh. Viéc lya chon cdc chuyén gia
ddnh gid va ti€n hanh ddnh gid phii ddm bdo dudc tinh
khdch quan va vd tu cla qud trinh ddnh gid. Cdc chuyén gia
ddnh gid khong duge ddnh gid cong viéc cda minh.

Tréch nhiém va cdc yéu cau vé€ hoach dinh va tién hanh
cdc ddnh gid, v€ viéc bdo cdo két qua va duy tri hd so (xem
4.2.4) phdi dudc xac dinh trong mot thii tuc dang van ban.

Lanh dao chiu trdch nhiém vé khu vuc duge ddnh gid
phdi ddm bdo ti€n hanh khéng chim tr& cic hanh dong dé
loai bé su khéng phd hgp dugc phdt hién trong khi ddnh gid
va nguyén nhin ctia chiing. Cdc hanh dong ti€p theo phii

——-/—4
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bao gdm viéc ki€m tra xdc nhin cdc hanh dong dugc ti€n
hanh va bdo cdo két qua ki€m tra xdc nhin (xem 8.5.2).

Chi thich: Xem hudng dan trong ISO 10011-1, ISO
10011-2 va ISO 10011-3

8.2.3 Theo déi va do ludng cdc qua trinh

T4 chic phai 4p dung cdc phuong phdp thich hgp cho
viéc theo doi va, khi c6 thé, do ludng cic qud trinh cla hé
théng quan 1y chat lugng. Cdc phuong phip nay phdi ching
td kha ning clia cdc qué trinh dé dat dugc cdc két qua theo
hoach dinh, phii tién hanh viéc khic phuc va hanh dong
khdc phuc mot cdch thich hop d€ didm bido sy phd hgp cla
sin phdm.

8.2.4 Theo déi va do ludng san phim

T8 chic phai theo ddi va do ludng cic dic tinh cia sdn
phim d€ ki€m tra xdc nhan ring cdc yéu cdu vé sin phim
dugc d4p tng. Viéc nay phdi dugc ti€n hanh tai nhiing giai
doan thich hgp clia qud trinh tao sdn phim theo cdc sip xép
hoach dinh (xem 7.1)

Biing chitng cia sy phit hgp véi cdc chudn myc chdp nhén
phai dugc duy tri. H3 so phai chi ra ngudi c6 quyén han trong
viéc thong qua sin phdm (xem 4.2.4)

Chi dugc thong qua sin phim va chuyén giao dich vu khi
di hoan thanh thdéa ddng cdc hoat dong theo hoach dinh
(xem 7.1), néu khong phdi dugc sy phé duyét cla ngudi c6
tham quyén va, néu c6 thé, cia khéch hang.

8.3 Kiém soat sin phdm khéong phil hgp.
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T8 chitc phdi ddm bao riing sin phim khong phd hgp véi
cdc yéu cAu dudc nhin biét va kiém so4t dé phong ngira viéc
st dung hodc chuyén giao vo tinh. Phdi xdc dinh trong mot
thd tuc dang vin ban viéc ki€m sodt, cdc trach nhiém va
quyén han c6 lién quan ddi v6i sdn phim khéng phd hop.

T3 chitc phai x{ Iy sin phim khéng phil hgp bing mdt
hodc mot s6 cich sau:

a. ti€n hanh loai bé sy khéng phit hgp duge phat hién,

b. cho phép st dung, thong qua hodc chdp nhin c6 nhin
nhugng bdi ngudi c6 thim quyén va, khi c6 thé, bdi
khéch hang,

c./ti€n hanh loai bd viéc si dung hodc 4p dung dy kién
ban diu.

Phdi duy tri hd so (xem 4.2.4) vé ban chit céc sy khong
phi hgp va bat ky hanh déng ti€p theo nao dugc ti€n hanh,
- k& ci cdc nhin nhugng c6 dudc.

Khi sin phdm khong phd hop dugc khic phuc, ching
~ phdi dugc ki€m tra x4c nhén lai d€ ching td sy phil hdp vdi
cédc yéu ciu.

Khi sin phd&m khéng phd hgp dudc phit hién sau khi
chuyén giao hoic da bit ddu sit dung, t3 chic phii c6 cdc
hanh dong thich hgp ddi vdi céc tdc dong hodc hau qua tiém
4n cda sy khong phit hop. -

8.4 Phén tich di¥liéu

T8 chic phai xdc dinh, thu thdp va phin tich cdc dif lidu
tuong ting d€ chitng té sy thich hop va tinh hiéu luc cia hé
théng qudn 1y chat lugng va ddnh gia xem sy cii ti€n thudng

e
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xuyén hiéu lyc ctia hé thong chit lugng c¢6 thé tién hanh &
diu. Piéu nay bao gdm ci cdc dif liéu dugc tao ra do két qud
clia viéc theo doi, do ludng va tir cdc ngudn thich hgp khic.

Viéc phdn tich dif liéu phai cung cap thong tin vé:
a. su thda min khdch hang (xem 8.2.1),
b. su phit hdp vdi cdc yéu ciu vé san phim (xem 7.2.1),

c. dic tinh v xu hudng clia cdc qud trinh va sdn phim,
ké ca cdc cd hdi cho hinh dong phong ngira, va
d. ngudi cung Ung.
8.5 Caitién
8.5.1 Cai tién thudng xuyén
TS chitc phai thuSng xuyén nang cao tinh hiéu lyc cla hé
théng quan ly chat lugng thong qua viéc s dung chinh sich
chit lugng, muc tiéu chat lugng, két qua dénh gid, viéc phin
tich dit liéu, hanh déng khdc phuc va phong ngira va sy xem
xét cua lanh dao.
8.5.2 Hanh dong khic phuc
T3 chitc phai thuc hién hanh dong nhim loai bé nguyén
nhan ctia sy khong phit hdp d€ ngin ngita sy tdi dién. Hanh
dong khdc phuc phai twong dng véi tic dong cda sy khong
phd hop gip phdi.
Phai 14p mot thil tuc dang van ban dé xdc dinh cdc yéu
cau vé "
a. viéc xem xét sy khong phi hgp (k€ ca céc khi€u nai
‘cla khécp hang),
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b. viéc xdc dinh nguyén nhin cia su kh(‘)ng phi hgp,

c. viéc ddnh gid cn c6 cdc hanh dong dé€ dim bio ring
su khong phi hgp khoéng tdi dién,

d. viéc xdc dinh va thyc hién céc hanh dong can thié’t

e. viéc lwu hd so cdc két qua cla hanh dong dugc thyc
hién (xem 4.2.4), va

f. viéc xem xét cdc hanh dong khic phuc di thuc hién.
8.5.3 Hanh dong phong ngita

TS chic phdi xdc dinh cdc hanh d6ng nhim loai bo
nguyén nhin cda sy khong phu hdp tiém 4n d€ ngin chin sy
xuét hién cta ching. Cdc hanh dong phong ngira dugc ti€n
hanh phii twong dng véi tic dong clia cdc van dé tiém 4n.

Phai 14p mot thli tuc dang vin ban dé€ xdc dinh cdc yéu
cdu déi véi
a. viéc xéc dinh sy khong phi hgp tiém 4n va cdc nguyén
nhin cta ching,

b. viéc ddnh gid nhu ciu thyc hién cdc hanh d6ng dé
phong ngira viéc xuat hién sy khong phi hgp,

c. viéc xdc dinh va thyc hién cdc hanh dong cin thiét,

d. hd sd cdc két qua cda hanh dong dugc thyc hién (xem
4.2.4), va

e. viéc xem xét cdc hanh dong phong ngiura du’dc thuc
hién.
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