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LOI MG PAU

Ching ta dang sdng trong mot thé gidi day riy nhitng su bi€n dong. Su
canh tranh gay git trén quy md toian cau di tao ra nhitng thich thic méi
trong kinh doanh, tré thanh sy s6ng con clia mdi doanh nghiép. Trong dé
chat lugng hang héa gii vai trd quan trong d€ ning cao vi thé canh tranh.
Joseph M. Jura, chuyén gia chat lugng ndi ti€ng ciia My da nhan dinh: “Thé
ky XXI sdp tdi sé& 1a thé ky clia chat lugng”.

Hién nay xu th& chung cida th€ gidi 13 ting nhanh qud trinh toan ciu héa
va khu vyc héa. Trong xu th€ chung d6, nén kinh t& nudc ta cling ngdy cang
tham gia mot cch tich cuc vao céc qué trinh trén. Chinh trong di€u kién nay
ching ta cang phai quan tAm dén viéc hoc héi cdc phuong phdp quan Iy tién
ti€n va van dung mot cich sdng tao vao diéu kién, hoan canh cu thé d€ dua
nén kinh t€ nu6c ta phat tri€n nhanh, bt kip vdi su phét trién chung clia thé
gidi.

Mot trong nhitng 1y do 16n nhat khi€n hang héa Viét Nam bi nu6c ngoai
141 4t trén thi trudng 12 do chat lugng hang héa clia chiing ta con thap. Stc
ép nay sé€ con ting 1én truéc Khu vuc mau dich tuv do cda ciac nudc Pong
Nam A (AFTA). Vi vay viéc ning cao chit lugng hang héa 12 mot nhu ciu
cip bach va d6 thuc sy 1a mot bai todn nan gidi d6i véi cdc doanh nghiép
hién nay. Thii tu6ng Phan Vin Khai dd phat bi€u: " Bu6c vao thdi ky mdi,
trudc nhitng yéu cAu mdi khong th€ 1am in nhu cii ma nén kinh t&€ phai
chuyén dong toan dién, dong b, di vao chiéu sau chat lugng ... Nha nudc tao
diéu kién hé&t midc nhu vy nhim phat huy t6i da ngudn lyc trong nudc (von
li€ng, lao dong... ), dau tu phdt trién kinh t& x4 hoi d€ dat nuée di vao mot
thdi ky 1am 4n méi. Nang tAm chit lugng hang héa Viét Nam ciing chinh 1a
nang cao vi th€ Viét Nam". (¥)

Kinh nghiém ctia Nhat Ban va cdc nudc cong nghiép méi & Chau A da
chitng t3 diéu dé. Sau chién tranh thé gi6i thit 11, nén kinh t&€ cia Nhat bi kiét
qué. Song chi hai - ba thip nién nim sau, nudc Nhat trd thanh mot trong cac
cudng qudc kinh t&€. Mot trong cdc bi quyét thanh cong d6 1a viéc tiép thu 4p
dung sdng tao qudn tri chit lugng (QTCL). Nhitng nim 60, hang héa “sin
xudt tai Nhat” dudc coi 12 ré va x4u. Pa c¢é nhiéu phuong phip quin ly du
nhap vao Nhat nhung chi ¢6 QTCL va bdm ré chic va dp dung rong rii hon
cé. Nhitng tu tudng vé QTCL ctia W.E.Deming va J.M.Juran di dugc truyén
b4 rong rdi cung véi nhitng nd luc nghién citu va truyén ba tri thifc trong
QTCL ctia cdc nha khoa hoc trong Lién hiép cdc nha khoa hoc va kj su
Nhat, d tao nén mot phong trao chit lugng & Nhat, dudc tat cd cdc cAp quén
ly tham gia. Nhd vay ma mic chit lugng sdn phdm ctia Nhat Bin trd nén cao
nhat th€ gidi va c6 kha ning canh tranh & hau hét cic nu6c. Nhat Ban da trd
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thanh nuéc din diu trong nganh cong nghiép déng tau, ché tao 6td, sdn xuit
robdt, cdc loai thép cao cp, dién tt, tai chinh ngan hang... QTCL dudc xem
12 mot trong nhitng nhan t& chinh tao nén "hién tuong than ky Nhat Ban".

Quén tri chat lugng 12 mdt mon khoa hoc tng dung lién nganh con méi
mé ddi véi Viét Nam mic du da dugc chidp nhan rong rii 8 cdc nudc cong
nghiép phat trién. QTCL khong chi nhim ddm bdo chit lugng sdn phdm ma
con c6 ¥y nghia hon nhiéu -d6 1a cich quan 1y toan bd mot cong cudc kinh
doanh hoic mdt t§ chifc nhim théa man diy di khach hang & moi cong doan,
bén trong ciing nhu bén ngoai, gidm thi€u lang phi bing cich 16i kéo moi
ngudi tham gia vao qud trinh cdi ti€n lién tuc. Nhitng phuong phdp va ky
thuat cia QTCL c¢6 thé dudc 4p dung trong toan bo t6 chifc. Nhitng phuong
phdp va k§ thuit d6 déu c6 ich cho cong tic tai vy, badn hang, marketing,
cung ng vAt tw, nghién cttu phat trién, quan hé cong cong, nhan su, cé ich
cho moi hoat dong clia cong ty va trd thanh mdt nét vin héa, mot 161 sdng
trong nhiéu t& chrc.

Cudn sich ndy dudc bién soan nhu 1a mot tai liéu tham khdo dé gitp cic
ban sinh vién dé dang hon trong viéc hoc tip, nghién ctfu va theo doi bai
gidng & 16p. Cung véi cdc mon hoc khac mon hoc QTCL sé& cung cip thém
cho cdc ban nhitng vAn dé co ban nhat lién quan dén chat lugng va quan tri
chat lugng trong linh vuc cong nghiép, thuong mai, dich vu, déng thdi cling
trang bi thém mot s6 phuong phdp va kj thuat dudc 4p dung trong thyc tién
san xuit kinh doanh.

Tai liéu nay, chic chin vin con nhiéu thi€u sét. Chan thinh mong nhin
dudc su gép y clia cdc nha khoa hoc, nha quin 1y va cdc ban sinh vién dé
ngay cang hoan chinh hon.

Tran trong cam on.

ba Lat thang 8 ndam 2002
Ngudi bién soan
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CHUONG 1 \
NHI~J'1\’IG VAN PE CHUNG VE
CHAT LUQONG SAN PHAM

I. VAI TRO CUA \CHAAL’T LUONG TRONG MOI TRUONG CANH
TRANH TOAN CAU

Céc thay d6i gan day trén toan thé gidi da tao ra nhung thach thiic méi
trong kinh doanh khié€n cdc doanh nghi&p nhin thic dudce tAm quan trong clia
chat lugng. Khach hang ngay cang doi hdi cao vé chat lugng va ddm bdo
chat lugng. D€ thu hiit khdch hang, cdc cong ty phai dua chat lugng vio noi
dung quan ly. Ngay nay, hau hét cdc khach hang, dic biét 1a cdc cong ty 16n
déu mong mdi ngudi cung ng cung cAp nhitng sin phdm cé chit lugng thda
min va vugt st mong mudn clia ho. Cdc chinh sich bdo hanh hay sin sang
ddi lai nhitng sdn pham khong dat yéu cau, titng dudc coi 13 chudn myc mot
thdi, nay cling khong ddp ng yéu cau, vi diéu kién nay c6 nghia 13 chit
lugng khong duge 6n dinh. Sdn phaAm van chua c6 su ddm bio vé chat lugng,
mdi chi c6 dugc sy ddm bdo s& dugc stra chita, n€u c6 van dé xay ra.

Néu nhu trong nhitng nim truéc diy, cdc qudc gia con dua vao cdc
hang rao thu€ quan, hang rao k¥ thuit d€ bdo vé nén sin xuit trong nudc thi
ngdy nay, trong boi cdnh qudc t€ héa manh mé cta thdi dai hu cong nghiép,
vdi su ra ddi cda T8 chitfc Thuong mai qudc t&€ (WTO) va thda udc vé Hang
rao k¥ thuit doi v6i Thuong mai (TBT), moi ngudn Iyc va sdn phim ngay
cang ty do vugt bién gidi quoc gia.

Su phét trién mang tinh toan cau c6 thé dic trung bdi cdc di€m sau

day:

- Hinh thanh céc thi trudng tv do & cAp khu vuc va pham vi qudc t&;

- Phét tri€én manh mé cdc phuong tién chuyén chd véi gia ré, dap tng
nhanh;

- Céc codng ty va cdc nha quan 1y ning dong hon;

- Hé thong thong tin ddng thdi va rong khip;

- Sy bdo hoa ctia nhiéu thi trudng chi yé&u;

- Poi hédi chat lugng cao trong khi suy thodi 12 phd bién;
- Phian héa khach hang 1é va khach hang cong nghiép

¢ Nhitng mdt tich cuc ciia toan cdu héa
- Tao diéu kién cho cédc qudc gia c¢6 khd niing khai thac cdc ngudn luc phat
trién cla nhau, thic ddy ting trudng kinh té&.
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- Tao diéu kién truyén b4, chuyén giao cong nghé, von, kinh nghiém t3
chifc quan 1y sdn xuit clia cdc quoc gia. Nhat 12 giita cdc nuSc phat trién.
Tao kha ning md rong thi trudng va thu hit dau tuw nudc ngoai.

- Tao modi trudng canh tranh khoc liét, doi hdi cdc nén kinh t&€ phai c6 cii
cach sau rong dé€ thich tng, ning cao stc canh tranh, md rong thi trudng,
thic ddy nén kinh t& phat trién.

- MBS rong giao luu, ting cudng quan hé cd vé kinh t&, chinh tri va xa hoi
giita cdc dan toc, cac qudc gia hiu bi€t nhau hon.

¢ Nhitng mdt tiéu cuc ciia toan cau héa:

- Khong phdi qudc gia nao ciing khai théc, tin dung dudc cdc mit tich cuc
clia toan cAu héa ma chi c¢6 cdc nudc phat trién méi thu hudng dugc nhitng
lgi th& d6. Toan ciu héa da khoét sdu thém hd ngin cdch giau ngheo, 1am
trAm trong thém sy bat cong x4 hdi trong tiing nuéc va gifta cac nudc véi
nhau.

- Toan cau héa tao cd hoi md rdng thi trudng, tao ra sy canh tranh gay git
song la cudc chay dua khdng cin stic giita cac nudc giau, cac tip doan tu ban
khéng 16 véi cdc nudc kém phit trién. Trong cudc chay dua d6, chic chin cic
nudc dang va kém phat trién sé bi thua thiét.

- Toan cau héa ciing tao ra nguy cd lam bién dang hoic mat di bdn sic dan
tdc, mat doc 1ap tu chli clia cdc qubc gia,dong thdi né ciing tao ra kha niing
qudc t€ héa cdc hién tugng tiéu cuc va té nan xa hoi.

Toan cAu héa kinh t&, mit di d&€n nay vin c6 nhitng quan di€m trai
ngugc nhau, nhung rd rang 14 mdt xu thé phat trién cla thdi dai khong thé
khac dudc. Chi nhitng qudc gia nao bit kip xu th€ nay, biét tdn dung cd hoi,
vugt qua thach thic méi c6 thé ditng vitng va phat tri€n. Cy tuyét hay khuéc
tif toan cau héa kinh t& tifc 1 ty gat minh ra ngoai 1€ cla sy phat trién.

Céc dic diém trén khién chat lugng trd thanh mot yéu to canh tranh. Cic
cong ty dd chuyén von va san xuit vao nhitng qudc gia c¢6 kha ning dem lai
1¢i nhudn cao hon. S&n pham c6 thé dudc thiét k& tai mdt qudc gia, san xuit
tai mot quoc gia khdc va thi trudng 13 toan ciu. Cdc nha sidn xuit, phan phoi
san phdm ngay nay c6é quyén lua chon cdc san pham cé chat lugng véi gid ca
phu hdp tir moi noi trén thé gidi dong luc ddi v6i cdc cdng ty mang tinh toan
cau.

Cédc cudc khdo sit trong cdc nuéc cong nghiép chi yé&u cho thiy
nhitng cong ty thanh cong trén thuong trudng l1a nhitng cong ty da nhan thic
dugce va gidi quyét thanh cong bai todn chat lugng. Ho da thda min khich
hang trong nudc va qudc t€... Sy phat trién ctia khoa hoc, cong nghé hom nay
da cho phép cdc nha sdn xuit nhay bén c6 kh3 ning ddp tng nhu ciu clia
khéch hang, tao ra 1¢i th€ canh tranh.
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Hién nay, cdc ngudn luc tu nhién khong con la chia khéa dé€ dem lai
sy phon vinh. Thong tin, kié€n thic, khéi lugng dong ddo nhan vién cé k§
ning, nén vin héa cong nghiép mdi thyc sy dem lai sic canh tranh. Con
ngudi ngdy cang dudc thong tin diy di hon sé& cang biét rd hon nhitng gi
dang dién ra trén th€ giéi va mudn vuon téi nhitng gi 1am cudc séng con
ngudi d€ chiu, tién nghi hon. Con ngudi da hoc dugc nhitng bai hoc don gidn
nay tir thyc t& phat trién kinh t&€ cla cdc quoc gia khic.

Nhiéu qudc gia khdng c6 tai nguyén dbi dao di bu dip lai bing luc
lugng lao ddng c6 trinh dd cao, dao tao, huan luyén k§ cang. Lich st hién dai
da ching td mot qudc gia khong c6 1di the vé tai nguyén c6 thé trd thanh
qudc gia hang dau vé chat lugng va quin 1y chat lugng.

Chat lugng khong con 1a sy lya chon nita ma 1a yéu t6 quyét dinh sy
song con clia doanh nghiép. Trong cédc thip ky tdi, cdc nha quan 1y doanh
nghiép s& tham gia nhi€u hon vao cdc van dé chat lugng va sy hoa nhap cla
chat lugng vao moi hoat dong clia doanh nghiép, tir qudn ly dén tic nghiép,
s& 12 diéu phd bién.
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IL. SU CAN THIET PHAI OUAN TAM PEN CHAT LUGNG

1. Nang cao hiéu qua quan 1y Kinh t& :

Quén ly chat lugng lién quan dén moi cong doan trong sudt qud trinh
hoat dong ciia hé thong, lién quan dén con ngudi. Chinh vi vay, quin ly chat
lugng phai 1a mot bo phan hitu cd clia hé thdng quan 1y chung. Chat ludng
clia cong tic quan ly s& quyét dinh chit lugng sdn phdm va hiéu qua kinh t&
cua toan don vi.

Doanh nghiép khong thé sdn xuit ra dudc nhitng san phdm, dich vu c6
chat luong tot, néu chat lugng cda cong tic quan tri, diéu hanh va td chic
cia chinh qui trinh sin xuit ra sdn phim d6 kém chat lugng. Vi vay, d€ dat
dudc mot mic chat lugng can thi€t mot cdch kinh t€ nhat, cin phai quén 1y
chit ché va ki€m sodt dugec moi yé&u td clia qui trinh ciing nhu phdi hgp dong
bd cdc hoat dong trong td chitc. P6 chinh 1a muc tiéu 16n nhat clia cong tic
Quén Iy chat lugng.

Thuc t€ cho thdy ring, moi hoat dong ctia doanh nghiép, mic du da dudc
hoach dinh, chuin bi t6t miy di ching nita nhung trong qué trinh thyc hién
van c6 nhiéu bién ddng do nhitng yé&u td chli quan va khich quan tic dong
tdi. Vi th€ giita nhitng két qua dat dugc so véi cdc muc tiéu di dé ra bao gid
cting ton tai mot khodng cich. Khodng cich nay dudc goi 1a do 1éch chat
lugng. Do 1éch chat lugng lién quan dén kha ning canh tranh cla sin phim
va vi th€ chung cia doanh nghiép.

il PROJECT
HOACH DPINH -THIET KE

,—>

MARKET “—— PRODUCTION
THI TRUONG SAN XUAT

Hinh 1.1: PO LECH CHAT LUGNG

Qudn ly chat lugng dua trén sy theo di, ki€ém sodt bing cdc cong cu thong
ké gitip cdc doanh nghiép duv bdo va giéi han dugc cdc bi€n dong trong va
ngoai doanh nghiép.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt lugng - 712

2. Do véu td canh tranh:

Hoi nhap vao nén kinh t& thi trudng th€ gidi, nghia 1a chdp nhin canh
tranh, chiu tdc dong cla qui luat canh tranh. Do nhu ciu xa hoi ngay cang
ting ci vé mit luong va mit chat, din dén sy thay d6i to 16n trong phan cong
lao dong x4 hoi. V6i chinh sdch m§ cita, ty do thuong mai, cdc nha sdn xuat
kinh doanh mudn tdn tai va phdt trién thi sdn phdm, dich vu ctia phai c6 tinh
canh tranh cao.

Canh tranh khong phdi 12 mot thuc t&€ don gidn, ma 1a két qua tdng hdp
cla toan bd cdc nd luc trong sudt qud trinh hoat ddng clia mdi doanh nghiép,
ctia mdi t& chrc.

Khi ddnh gid kha ning canh tranh cia doanh nghiép, ngudi ta thudng
xem xét dén kha ning ddp tng dugc 3 tiéu chuin hang diu 1a: chit lugng,
gi4 cd va giao hang, dudc tém tit & Quy tic 3P:

Performance —Hiéu ndng Quality: chat
lugng i \ /
3P =QCS

Price —gid nhu ciu Cost: chi phi

Punctuality —cung cip ding han Scheduling:thdi
di€ém cung cap

Hinh 1.2: QUY TAC 3P

Quan tdm dén chat lugng chinh 12 mot trong nhitng phucng thic ti€p cin
va tim cdch dat dugc nhitng thing 1¢i trong su canh tranh gay git trén thuong
trudng, nhiam duy tri sy tdn tai va phat trién clia doanh nghiép.

3. Do nhu cAu ctia ngudi tiéu dung:

Pay 1a mdt yéu ciu quan trong bic nhit trong nén kinh t€ thi trudng.
Khoa hoc kj thuat, thong tin phat trién, thic ddy sdn xuit ra nhiéu cla cai
vat chat cho x4 hoi. Ngudi tiéu diing ¢6 thu nhap cao hon, do d6 ho c6 nhitng
yéu cau ngly cang cao, cang khit khe hon ddi vdi san pham. Nhitng doi hdi
doé ngay cang da dang phong phu:

- San pham phai c6 khd ning cung tng nhiéu hon cong dung chinh ctla
chiing (Su phit hdp vé kiéu ddng, hiéu ning cao khi s& dung, gid ci, sy an
toan, v€ sinh moi1 trudng, dich vu sau khi ban hang...)
- Do ¢6 chinh sdch mé ctra, ngudi tiéu ding c6 thé lya chon nhiéu sin
phim cta nhiéu hiang, nhiéu qudc gia ciing mot lic.
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- Budn bin qudc t€ ngay cang md rong, sin phdm hang héa phii tuin thd
nhitng qui dinh, luit 1& qudc t& thdng nhit vé yéu ciu chat lugng va bdo ddm
chat luong.

Nhiéu nudc da cé ludt bdo vé ngudi tiéu dung, nhim dau tranh cho chat
lugng va bido ddm chAt lugng san pham, bdo ddm thong tin kip thdi, kiém tra
nghiém ngit vé an toan, vé sinh moi trudng.

D€ tao long tin cho ngudi tiéu diing, ddm bio vi th€ canh tranh clia minh,
nha sin xudt phai c6 nhitng bién phip quan 1y chit lugng sin phdm, hang
héa, dich vu cia minh mdt c4dch hitu hiéu nhit va phit hgp véi luat 1& qudc
té.

4. Do su ting trudng kich thuéc va sy phifc tap clia sin phim

Do su phét trién cda khoa hoc k§ thuit, cdc qui trinh cong nghé ngay
cang trd nén phifc tap, sin phaAm c6 qui md ngay cang 16n (dd 16n clia cic toa
nha, do dai clia cdc cdy ciu, qui m6 khdng 16 ctia cic hé thdng thong tin) dan
dén mot thyc t& 1a: sy rli ro trong cdc trudng hop san phdm khong dat yéu
cau sé& lién quan dén nhiéu ngudi, nhiéu linh vuc kinh t&€ —xi hoi. Do vay
chat lugng sdn pham khong chi phu thudc vao chat lugng clia cdc qua trinh
nghién ctu, thiét k&, t chifc hoat dong ddi véi titng bd phan cda qui trinh,
nhim dim b3o tinh dong bd, an toan vé chit lugng d6i vSi sdn phadm cudi
cung.

5. Mong muén cua nhin vién:

PAy 12 mot yéu ciu ndi tai cia doanh nghiép. Xa hoi phat trién, sy hi€u
biét va trinh do cta tiing c4 nhan khong nging dugc niang cao. Trong doanh
nghiép, nhan vién cé trinh d6 va nhan thidc cao hon, cho nén ho c¢é nhu cau
tham gia vao cdc qua trinh ra quyét dinh & chd 1am viéc, c6 mong mudn dudgc
tham du vao cdc hoat dong sdng tao, cai tién chit lugng cong viéc cla minh.
Ho khong d& dang chiu sy quin 1y va ki€m tra clia mot hé thdng quin ly
khong hiéu qua, dp dit.

Chat lugng san pham, dich vu phu thudc rat nhiéu vao chét lugng cia
con ngudi trong hé thdng (k§ ning, k§ x4o, tinh than trach nhiém, sy tich
cyc). Chinh vi vay, d€ khong ngiing ning cao chit lugng cin thiét phai kich
thich, 16i kéo sy tham gia clia toan th€ nhan vién vao hoat dong chat ludng.
Mot hé théng qudn 1y trén tinh than nhin vin s& din dén ning suit —chit
lugng va hiéu qua cao trong doanh nghiép.

6. Poi hoi vé su cin bing giita chit lugng va bdo vé méi trudng

B4o vé& moi trudng 12 van dé bic xdc hién nay. Viéc md rong sin xuit,
lua chon cong nghé va mot mic chit lugng sdn pham cin phai dugc xem xét,
tinh todn dén nhitng 4nh hudng cla ching dé€n mdi trudng sinh thai. Quén ly
chat lugng phai dugc xAy dung dua trén mdt co sS clia sy can bing giita phit
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trién kinh t€ va bdo ddm an toan cho mdi trudng clia con ngudi. Xem viéc
bdo vé modi trudng 12 mdt yéu ciu dit ra doi vdi toan bo hé thong, tir khau
lap k& hoach, t8 chic, ki€ém soat chat lugng, cho tdi qud trinh khai thac va
thai bé sdn pham.

7. Yéu ciu ti€t kiém

Qua thuc tién vé phat trién kinh t€ & mot s6 qudc gia trén thé giéi ngudi
ta thdy ring: hiéu qud kinh t& —sy phon thinh cia mot cong ty, mot qubc gia
khong chi phu thudc vao sy phdt tri€n clia nén sdn xuit c6 ning suit cao,
hiing hau ctia luc lugng lao ddng ma con phu thudc rat nhidu vao su tiét kiém
(ci & tAm vi mo va vi md), dic biét 13 tiét kiém tai nguyén, nguyén vat liéu,
thi€t bi mdy méc va lao dong trong qud trinh sdn xuit va trdnh ldng phi trong
tiéu dung. P&i vé6i bat ky nudc ndo, lang phi ciing gdy nén hiau qua xiu vé
mit kinh t€.

Lang phi thé hién & chd quan 1y kém, si¥ dung sai léch moi ngudn tai
nguyén (mdy méc khong chay hét cong suit, tiéu thu nhi€u ning lugng...).
Céc chuyén gia kinh t&€ ca Trung Qudc cho ring "Van dé khong phdi 1a tf 1&
tdng trudng GDP hang nim 12 bao nhiéu ma 1a nhitng 1¢i ich kinh t€ thuc su
clia sy ting trudng d6. Vi néu ting GDP do ton kho khong ban dugc thi tha
dimng ting trudng véi ti 1€ cao d6, d€ tai nguyén diu tu cho sy sdn xuit d6
dirng bi lang phi. Xa hoi c¢6 1& dugc nhd hon néu nhitng sidn phdm d6 dimg
bao gid dugc sdn xuit".

Tiét kiém trong kinh t€ 1a tim cdc gidi phdp san xuit —kinh doanh t5i wu,
cho phép ti€t kiém t6i da trén gia thanh ma vin ddm bdo chit lugng, du stc
canh tranh gid cd vdi san phim nudc ngoai; 13 tim cdc gidi phdp st dung
nguyén vat liéu, 12 sdng tao, sdn xuat ra nhi€u mit hang c6 nhiéu gi4 tri gia
tdng hon nira.
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III. CANH TRANH CHAT LUONG SAU PAI CHIEN THE GIGI II

Pé€ c6 thé hinh dung vé cdc phuong phip quan 1y chat lugng & cic
nudc phuong TAy va Nhat Ban. Ta hiy di€m lai vai nét vé& cudc chay dua
gifta cdc qudc gia nay:

Khodng thdi gian hai thip ky sau Pai chién th€& gidi II c6 thé dic
trung bdi cudc canh tranh ém 4 mang tinh ndi bd. Nhu ciu trong thdi ky hau
chién dé ciing rat don gidn: lugng cung khong di ciu, thi trudng chap nhin
san phdm véi chat lugng bat ky. C4c nha sdn xuit My khong hé ban tim dén
cudc canh tranh véi cdc cong ty nudc ngoai, ho ¢6 ngudn lao dong, tai chinh
va nguyén vt liéu ddi dao, du thira v6i todn bd 1¢i thé vé diéu kién, phuong
tién va con ngudi. Hé thong san xuit cda Nhit Ban va Ty Au bi phd hiy
nghiém trong. Nhat B4n lai con bi thém hai diéu bat 1gi: hang héa Nhat Ban
trén thi trudng M§ van dugc coi 1a chat lugng kém va ngudi Nhat hi€u biét
rat it vé vin héa My va thi hi€u, nhu ciu clia ngudi tiéu ding My.

Vao giita nhitng nim 1960, vii dai da bit diu di chuyén vugt qua bién
gidi qudc gia. Hing Volkswagen da cé mit trén thi trudng M§ vdi loai xe hoi
gid ha, chi phi si dung thap, chit lugng tot. Y dinh dit chan 1én thi trudng
M§ cta hing Toyota vao nim 1957 da thit bai. Chat lugng kém clia xe hoi
Toyota di khong hap din dudc ngudi tiéu dung My, nhung vao giita nhitng
nim 60, Toyota di quay lai clia v6i hang Nissan va d4p dung chién ludc cia
Volkswagen. K&t qua 13 Toyota va Nissan dd x4y dung dugc nén méng trén
thi trudng xe hoi loai nhé clia My. Pic diém chung cla xe hdi My 1a 16n,
niing va dit hon xe hdi clia cdc hdang canh tranh nu6c ngoai.

Ngoai thi trudng xe hoi, cdc hing Nhat da bit dau thAm nhip vao cic
thi trudng khac, Canon, Minolta, Ricoh, Sharp bit dau xuit hién trén thi
trudng mdy sao chup. Honda budc vao thi trudng xe mdy vao ndm 1960 véi
loai xe nhd, nhe. Sdn phim xe gin mdy 4 thi, dong cd 5 mi luc, khdi dong
bing dién, hinh dang khung dung cho phu nit véi gid bing 3/4 xe gin mdy
tuong duong clia Anh va My da din chi€m wu th€.  Bit dau tir giita nhitng
nim 1960, toc do ting trudng san xuat clia My bit dau cham lai, tit 3% trong
nhitng nim 50 xudng con 2% vao dau nhitng nim 60, trong khi tai cdc nudc
ddi thd, tinh hinh khd quan hon nhiéu. Con s6 ting truéng trong nhitng nim
1960 —1978 cho thdy tinh trang néi trén:

My 2,8%
Tay Pic 5,4%
Phép 5,5%
Nhat 8,2%

C6 nhiéu y&u t6 giy nén tinh trang nay, nhung y€u t6 hang dau Ia sy
théa min clia nén céng nghiép My, do con so Idi nhuAn manh mé trong
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nhitng ndm 1960. Tham chi sau khi ¢6 nhitng that thiét, cdc cong ty My van
chua tip trung nghién cttu cdi ti€n chat lugng, phat trién cong nghé san phdm
va qué trinh mang tinh chién ludc, dai han, ma chi nhan manh dén ki€m sodt
tai chinh.

Ngudc lai, nhu ciu kinh t& da thoi thic va chdp cdnh cho sy than ky
cong nghiép hau chi€n cta Nhat. Nén cong nghiép Nhat, vdi thi trudng noi
dia han ch& va phu thudc rat 16n vao nguyén vat liéu nhap khau, di budt
phat trién manh mé thi trudng qudc t& thong qua viéc xuat khau va dit cd s&
& nudc ngoai. Nhit da thuc hién dugc chi€n lude ndy, véi sy trg gitp clia nén
cong nghé sin cé clia cidc nudc cong nghiép tién tién khac, chd yéu la My,
dudc dwa vao Nhat bing nhiéu con dudng khic nhau, véi doi ngii cdn bod
quén 1y va cong nhan c6 ky luat, dugc dong vién cao do va dudng 161 hdp tic
gitta Chinh pht va cac nganh cong nghiép.

Vao gitra nhitng nam 1970, vii dai da md rong va cac nha canh tranh
nudc ngodi di thdch thic vi tri clia cdc hing My trong mdt s& nganh. Nganh
cong nghiép dién tif 13 mot vi du dién hinh. Nhat Ban di chi€m linh dugc thi
trudng mdy truyén hinh, thu thanh. C4c nhidn hiéu Sony va Panasonic trd
thanh ddng nghia véi chat lugng va do tin cdy. Nhiéu nha ché tao dién ti dan
dung 1du ddi bao gdbm cd Sylvania, Warwick, Admiral, Motorola va Philco
dd dugc cdc nha sin xuit Nhat Ban hay Chiu Au ti€p quin hoic budt phai
tranh sang mot bén dudng dua. Vao diu nhitng nim 1980, cdc hing Nhat da
ngu tri trong cdng nghiép truyén hinh mau.

Nganh cdng nghiép xe hoi 1a nan nhian d4dng néi nhit clda cudc canh
tranh toan cAu trong thdi ky nay. Trong nhitng nim 1970, nhu ciu xe hoi &
My ting 30%, trong d6 nhu cau xe hdi cia din My d6i véi xe sdn xudt &
Nhit ting 500%. Nim 1980, Nhat tinh nguyén han ch& xuit khiu xe hdi
sang My, sau d6 thay ddi chién lugc, ho chuyén sang dau tu truc ti€p. Céc
nha mdy xe hoi Nhat Ban moc 1én & Ohio, Kentucky, Tennessce, Illinois,
Indiana va Michigan. Trong nim 1990, sin lugng cdc nha mdy nay da dat t6i
2 triéu chi€c. Ngoai ra cdc nha sin xuit xe hoi Han Qudc ciing b4t diu cling
cO vi tri cia minh tai bing cach di theo chié€n lugc ctia Nhat ban: chit lugng
tot, gid ha.

Cudc tdn cong clia Honda, Suzuki, Kawasaki vd Yamaha vao thi
trudng xe gin mdy clia My, dic biét 1a tin cong vao hing Harley —
Davidson, cling gia ting cudng do vao giita nhitng nim 1970. Chi€n ludc nay
thanh cong dén mdc hing Harley —Davison dd phai thinh cdu Uy ban
Thuong mai Qudc t€ My can thiép vao nim 1983 bing cach ting thu€ nhap
kh4u xe phan khoi 16n. Chinh phd ddp tng bing cich 4p dung bi€u thué 5
niam, bit dau tir 1983 v6i miic thué ting 45%, va rit dan t6i 10% nam 1998.
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Xerox, mot hing khong 15, dd phai chitng ki€n sy mat dit cia minh
trén thi trudng mdy sao chup, tit con s6 82% xudng con 41% trong khodng
thdi gian tor 1976 t6i 1982, trong khi ty trong cliia cac hang Nhat Ban lai ting
dan. Hang cta Nhat c6 chit lugng cao hon ma gid ca lai hdp 1y hon cia
Xerox. Ricoh, hing dugc Gidi thuéng Deming vé chat lugng nim 1975, da
chao hang tai My v6i mdy in chup dat chat lugng trung binh 17000 bidn méi
¢6 hdng héc, trong khi Xerox, con s& nay 1a tir 6000 dén 10000.

Cudc tan cong dot ba trén dit My, dic biét 1a clia Nhat Bin, di 1am
céc nganh cdng nghiép cia My 1an lude suy sup. Cac nha ché tao My da tir
bd ¢4 10 vi séng, mdt phat minh clia My ma ti€ng tim d3 ndi nhu con trong
nhitng nam 1980. Mdy c6ng cu, mdy ning ha, xén cd, mdy anh, ddng cd
dién, 16p xe hoi, mdy bay thuong mai va nhiéu sdn pham cong nghiép ciing
nhu tiéu diing khéc ciing chiu chung s6 phan.

Céc hiang Nhat da dva vao “Know —how” clia My d€ tao dung nén vi
tri dAn dau vé chat lugng va ning suit cda ho. PAu nhitng nim 50, hai
chuyén gia chat lugng hang diu 12 Deming va Juran di sang Nhat huéng din
ho cdch lam chit lugng, sau khi khong tim duge nha diéu hanh nao tai My
quan tAm dén chat lugng va gidi quyét cdc van dé chat lugng. 30 nim sau,
céc hang My, tuyét vong trong viéc tim ki€m gidi phdp, mdi bit diu quay lai
tim sy gidp d3 cua cac chuyén gia nay.

Frederic Stratton, Téng gidm ddc TS hop Briggs & Stratton di néu ra
hinh 4nh cla nén cdng nghiép M§ nhu sau: “T6i nghi ring, ci “s6c” canh
tranh ddu nhitng nim 1980 13 vu Tran Chau Cing thi hai va budc chang
“khdng 16” (My) mé ngd phai thifc gidc”. C6 nhiéu cdc hing M§ di ting
chodng ving vi nhitng ci don cda cdc hang canh tranh nhung da hdi tinh lai
va phan tng lai.

Xerox, Cheelng han, phdi m4t 10 nim méi nhan thic duge sy kién 1a ho
dang phdi d6i mit véi cudc canh tranh chua ting thay. Téi nim 1980, tinh
trang thi trudng mdy sao chup da dat t6i ti 1& khing hodng va Xerox cudi
cung ciing nhan ra dudc tai ba ctia d6i thii canh tranh Nhat Bdn va phan tng
lai. Nam 1981, Xerox bit dau thuc hién cdi cdch bing viéc phan tich sin
phim va cong nghé ché tao cia Nhat, nghién ctu cdc 1y thuyét va phuong
phap vé chat lugng va sdn xuat. Xerox di dua ra chuong trinh” So sdnh véi
md hinh chuin” (benchmarking) vdi cdc nha canh tranh manh nhat hay céc
cong ty dudc coi 12 hang diu. Trong khodng thdi gian tir 1980 dén 1986,
cong ty da gidm s& khuyét tat trong 100 mdy tr 91 xudng con 12, va dit k&
hoach xu6ng con 4 khi ti€p tuc 4p dung phuong phdp so sianh mdi. Pén cudi
nim 1985, cong ty ban dudc 750000 mdy méi, bing 38% s6 mdy clia Xerox
dang dugc dung trén toan thé€ giéi. Mau mdy 1075, ch€ tao § Webster, New
York, 12 mdy sao chup dau tién clia Xerox dugc 1am tai My va xuat sang
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Nhét. Bo cong thuong Nhat Ban da ting gidi thudng 16n (Grand Price) cho
mAu nay vé thié€t k€ t6t. Do nhitng nd lyc clia minh, Xerox da khong chi duy
tri dugc vi tri trén thi trudng todn cau ma con gianh lai dugc mdt phan thi
phan.

Cong ty Ford Motor ciing di d6i phé thanh céng véi mdi trudng canh
tranh. Sau khi 18 3 triéu d6 la vao nim 1980, Ford di c3i t6 lai vé cin bén,
nhan manh dén lam viéc theo ddng ddi (team work) va chat lugng. Vao nim
1987, Ford 1a cong ty xe hoi c6 1¢i nhuin cao nhat thé gidi, di nang ti 1€ thi
phan My tir 17% 1én 20%, chi€m hang dau vé chat lugng trong cdc nha ché
tao xe hdi My. Donald Peterson, Téng gidm doc ctia Ford di gii thich
“Nguyén tdc séng con cia chiing t6i la “khi ching téi lam duoc diéu gi tét,
chiing téi phdi nghi xem lam thé nao dé cé thé lam t6t hon”. Nhat Bdn mod td
tr tudng ndy bing 1y thuyét “KAIZEN”. Cdc hing khic nhu Motorola,
Hewlett Packard, Timken, 3M, Deere, Park —Hannifin, Omark, Davidsons
Instruments, Johnson Control, Sheller Globe, cling da c6 nhitng thanh cong
tuong tu.

Nhu vay c6 thé néi, hon bao gid hét va hau hét cdc cong ty trong moi
qudc gia thudc moi loai hinh déu quan tim dén chat lugng va déu c6 nhiing
nhan thitc mdi ding din vé chat lugng. Cudc chay dua dang s6i ndi hon bao
gid hét. Sy thing bai trong cudc chay dua dudng dai vi chat lugng dang con &
phia trudc. Phan thing chic chin thudc vé nhitng qudc gia va cong ty c6 mot
chién ludc kinh doanh ding, trong d6 c6 chién luge vi chit lugng. Ciing c6
thé€ khing dinh 14 thing bai chi mang tinh tam thdi. Dién bi€n vé chat lugng
gitta Nhat va cdc nudc phuong Tay, bao gdbm cd M§, dudc md t3 nhu sau:
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Hinh 1.3: Stdc canh tranh cia My va Nhat

IV. TINH TRANG CUA CAC NUGC PANG PHAT TRIEN

D6i v6i cdc nude dang phét tri€n, chit lugng vira 13 bai todn vira 1a mot
co hoi. La mot cd hdi, vi ngudi tiéu diing ngay nay quan tdm dén chat lugng
hang héa va dich vu ma ho mua; hé thdng thong tin lai mang tinh chit toan
cau nén cic cong ty c6 di€u kién thuan 1di trong viéc hoc hdi kinh nghiém,
rit ngdn quang dudng di ma cdc nudc di trude da trdi qua. La mot bai todn, vi
cdc cong ty trong cdc qudc gia phat trién da ti€n rit xa trong viéc cung cap
san pham va dich vu cé cht lugng tot. LAp dudc khodng cdch 1a cong viéc
khé khin vi né ddi hdi cdc cong ty phdi thay d6i cdch nghi, cung cich quin
ly da hinh thanh lau dai.

Nhan thic cia ngudi tiéu dung vé chit ludng sin phidm tai cdc qudc gia
dang phat trién ciing chua ddy dd. Viéc lya chon hang héa dé mua thudng
chii yé&u dua trén viéc xem xét gid cd. Cédc td chic ngudi tiéu dung chua c6
4nh hudng manh d€ hudng ngudi tiéu ding yéu cau hang héa phai phit hop
tiéu chuin. Trong tinh hinh nay, nhiéu nha sin xuat, dic biét cic doanh
nghiép vira va nhé c6 khuynh hudng st dung nguyén vat liéu ré tién véi chit
lugng thap.

Sau dai chi€n thé& gidi 1an II, hiu hét cdc quoc gia doc 1ap déu dp dung
chinh sich tu lyc. D€ @iy nhanh tdc dd cong nghiép héa, nhiéu xi nghiép
thudc sd hitu nha nudc duge thanh 1ap d€ san xuit sdn pham cong nghiép 1an
tiéu ding. P& bio vé nén cong nghiép non tré, hau hét cic chinh phi déu 4p
dung chinh sdch bdo hd, nhu han ché& nhap kh4u va 1ap hang rao thué quan
cao. Xét vé 1au dai, sy thi€u canh tranh qudc t&€ da gép phan cho sy tu min,
kém hiéu qua va 4nh hudng dén viéc xay dyng, phdt trién nén vin héa chat
lugng.

Mot dic diém clia cdc cong ty trong cdc nudc dang phat trién, dic biét 1a
cac doanh nghiép vira va nhd, 1a sy thanh cong ctia cac hoat dong tac nghiép
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quan trong lai phu thudc vao k§ niing va trinh dd cda mot s6 it ngudi. Nhitng
k§ ning nay khong dudc chia sé, va khong du nhitng ngudi cé du kién thic
dé theo ddi, gidm sdt moi hoat dong, vao moi thdi di€m dé ki€m sodt sy bién
dong, hdn tap vé& chat luong san pham. Cdc xi nghiép nay lai thi€u mot né
nép quan ly cdng nghiép, khong c6 cac hé thdng sin xuat tiéu chuin héa.

Ngoai ra, cic nudc dang phat trién con gip nhiéu khé khin khdc nhau
nhu thi€u phuong tién thong tin, ning lugng, van tai, lai bi cidc yéu ciu vé
mit s6 lugng thiic bach. T4t c4 nhitng y&u td trén di gép phan 1am cho chit
lugng san pham khong théa min nhu ciu cda thi trudng. Do chat lugng hang
ndi dia thAp nén hang ngoai nhip dudc d4nh gid cao, dic biét 1a nhitng ngudi
c6 thu nhap cao. Thém vao dé cdc chi€n dich quing cdo t6n kém cia cic
cong ty da qudc gia cling gép phan lam ting sy tin twdng qua mifc vao hang
nhap khau.

Cdc nha kinh doanh cong nghiép ciing bi dnh hudng bdi quan niém nay,
nguyén vat kiéu va chi ti€t nhap tir bén ngoai dugc coi 1a tot, viéc ki€m tra
chi mang tinh chi€u 1&. Loi dung diéu d6, 16i dung su thi€u phuong tién ki€m
tra thif nghiém thich hdp va hé thdng quy dinh nhip khau khong hoan thién,
mot s& doanh nghiép nudc ngoai da trit vio cdc qudc gia dang phdt trién
hang héa, nguyén vat liéu c6 chit lugng thap. Nguyén vat liéu nay khi dua
vao san xudt s& dnh hudng xau dén chat lugng sidn pham.

Hon thé nita, tinh trang thi€u von, ngudn nguyén vat liéu khong 6n dinh
cong v6i nhitng khé khin khi thuong thuyét dé trd lai nguyén vat liéu khong
dat, trinh dd quan 1y y&u kém d3 1am chdng chat khé khin thém khé khin.

Trong tinh hinh toan ciu héa hom nay, cdc quoc gia dang phat trién da
c6 bién phdp dé cdi thién tinh hinh, trong d6 c6 su chap nhan canh tranh. Tuy
nhién, c6 nhiéu yé&u to lién quan dén ban thin doanh nghiép, trong d6 doanh
nghiép cin c6 cong cu quan ly hitu hiéu va dinh phuéng phat tri€n bén vitng
trén quan diém 1di ich 1au dai.

V. TINH HINH QUAN LY CHAT LUGNG TAI VIET NAM

Hoi nhap qudc t& va toan cau héa dang 13 xu huéng tat y&u clia moi nén
kinh t&, trong d6 c6 Viét Nam. Hoi nhap vdi th€ gidi va khu vuc sé tao ra co
hdi to 16n d€ cic doanh nghiép Viét Nam md rong dudc thi trudng tiéu thu
san phim, c6 cd hoi ti€p thu cong nghé va k§ ning quin 1y mdi... Nhung
kém theo d6 ciing 1a nhitng thach thdc. Thdch thitc I6n nhdt trong qud trinh
hoi nhdp chinh la van dé ndng luc canh tranh va hiéu qud hoat dong ciia cdc
doanh nghiép Viét Nam con thdp so vdi cdc nudc trong khu vic.

Viét Nam von 1a mot thi trudng dong dan lai c6 ngudn tai nguyén phong
phi. Sau hon 10 nim d6i mdi, kinh t€ Viét Nam da git hai dugc nhiéu thanh
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cong. VG6i dudng 181 d6i ngoai mém déo, véi chién lugec md rong quan hé hdp
tdc vé kinh t€, thuong mai va dau tu véi tat cd cdc qudc gia trén thé gidi,
Viét Nam da trd thanh thanh vién ASEAN niam 1995, tham gia AFTA nim
1996, dugc két nap vao APEC nam 1998, ky Hiép dinh thuong mai véi My
nim 2000 va dang tich cuc dam phin dé€ gia nhap WTO. Pé6 1a nhitng két
qua trong linh vuc hop tic kinh t&€ quoc t& clia Viét Nam, c6 thé coi d6 13 mot
trong nhitng nguyén nhan quan trong gitip Viét Nam thanh cong trong phat
trién kinh t&€ nhitng nim qua. Tuy nhién, néi hoi nhap kinh t& toan ciu, gia
nhap thi trudng thé gidi thi dé nhitng 12 sao cho sidn phim clia minh dugc
chap nhan lai 12 mot van dé nan gidi.

Lia mot nuSc dang phat trién, tham gia hdi nhap kinh t€ qudc t&€ chiing ta
s& c6 thém nhiéu cd hoi mdi d€ phat trién:
- Tao co hoéi md réng thi trudng ra nudc ngoai trén c¢o sG cdc hiép dinh
thuong mai dugc ky ké&t. Néu thyc hién diy di cdc cam két trong AFTA thi
dén nim 2006, hang cong nghiép ché bién cé xuat xif tif nuée ta s& dudc tiéu
thu trén tat cd thi trudng cdc nuéc ASEAN véi din s6 trén 500 triéu ngudi va
GDP trén 7 ty USD. Néu nuéc ta gia nhap vao WTO thi s& dugc hudng
nhitng uu dii cho cdc nudc dang phat trién theo ch& dd t6i hué qudc trong
quan hé véi cac thanh vién cla t6 chic ndy, do vay hang héa clia ta xuét
khiu vao cic nudc d6 s& dé dang hon.
- C6 co hdi mé rong, thu hit dau tw nude ngoai: ho s& mang von, cong nghé
vao nudc ta, st dung lao dong, tai nguyén von c¢6 & nudc ta. Pay ciing 1 co
hoi d€ cac doanh nghiép trong nuéc huy dong va si dung von c6 hiéu qua
hon.
- Tranh thii dudc k§ thuat, cong nghé tién tién clia cic nudc di trudc d€ diy
manh tién trinh cong nghiép héa, hién dai hoa, tao cd s& vat chat ky thuat
cho cong cudc xay dung Chi nghia xa hoi.
- Tao cd hdi md rong giao luu qudc t&: ngudn nhan luc duge khai thong.

Song bén canh nhitng cd hdi trén, hdi nhap kinh t&€ qudc t€ ciing dit nudc
ta trudc nhitng kho6 khén, thach thdc nhu:
- Tham gia vao cdc t3 chifc kinh t& qudc t& d€ di dén tu do héa thuong mai
tiic 12 chap nhan tu cdch canh tranh ngang bing véi cdc nude khdc. Nhung
hién nay nudc ta con tut hau kha xa vé kinh t& (nhat 1 trinh dd cong nghé va
thu nhap binh quan dau ngudi).
- Thi€t bi mdy méc, cong nghé thudc tit cd cdc nganh, cdc linh vuc clia
nudc ta con thdp hon mdc trung binh cla th€ gidi tir 1-3 th€ hé cong nghé
nén anh hudng rat 16n d&€n ning suit lao dong va chat lugng sidn phdm. Nén
viéc ti€p can, chi€m linh thi trudng trong nuSe, khu vuc va thé gidi con rat
han ché&, cong véi kha ning quin 1y kém nén hang héa thi€u stic canh tranh

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt lidgng .22

v6i hang nhip khiu ngay tai thi trudng trong nudc. Pay 1a thach thic 16n
nhat d6i véi nudc ta.

Vi du : Bdng 1.4- So sdnh gi4 cd cia mot s6 mit hang clia Viét Nam so
vdi gid nhap khiu tir cdc nudc trong khu vire nim 1999

Miit hang Gia xuat xudng Gid nhap khiu
DPudng RS 340 -400 USD/tan Thap hon 20 -30 %
Thép 300 USD/tdn 285 USD/tan
Xi ming 840 000ddng/tan 630 000 dong/tin

(theo Thoi bdo kinh té& Sai Gon)

Céc mit hang nay hang héa nhap khiu da bi ddnh thu€ nhap khiu.

- XuAt khau chd yé&u 1a nguyén liéu thé va sdn phim so ché&, gid ci bap
bénh.

- Tham gia toan cAu héa kinh t&€ 13 chap nhan nhitng chdn dong c6 thé xay
ra trong hé thong kinh t& toan ciu. Trong trudng hgp d6, néu ning luc quin
1y vi m6 kém, hé thong tai chinh ngan hang lac hiu, t& quan liéu tham nhiing
hoanh hanh, khong phong vé tich cyc thi khé tranh khdi d v, khiing hodng.

Trude mit theo CEPT - Hiép dinh thué€ quan wu dii cé hiéu lyc chung -
trong khudn khd ctia AFTA, dén nim 2003, hang rao thu€ quan trong khu
vuc s& duge dd bd, thu€ quan chi con tir 0 - 5% (Viét Nam dugc gia han dén
ndm 2006), nhi€u doanh nghiép Viét Nam s& khong tranh khdi tinh trang ph4
san néu khong nang cao dudc ning Iyc canh tranh.

Chat lugng san phdm von 1a di€m yé&u kém kéo dai nhiéu nim & nudc ta.
Trong nén kinh t€ hang héa nhiéu thanh phan hién nay, ciing véi qué trinh
md cla, sy canh tranh trén thi trudng ngay cang gay git, quyét liét. Stc ép
ciia hang ngoai nhép, ciia ngudi ti€u dung trong va ngoai nudc budt cdc nha
kinh doanh ciing nhu cdc nha qudn 1y phdi hét stc coi trong van dé ddm bdo
va nang cao chat lugng. Chat lugng ngay nay dang trd thanh mot nhan t6 co
ban quyét dinh sy ton tai, hung vong cla tiing doanh nghiép néi riéng ciing
nhu sy thanh cong hay tut hiu ctia mot qudc gia néi chung.

Va0 nhitng nim 1990, cdc c¢d quan nha nudc ciing nhu cdc cd s sdn xuat
kinh doanh da thuc hién nhitng cdi ti€n budc dau vé quan ly chat lugng nhim
cdi thién tinh hinh y&u kém vé chat lugng nhung ti€n trinh ndy dién ra mot
céch cham chap, khong vitng chic. Céc hoat ddong qudn 1y chat lugng thoi ky
ndy mang tinh phong trao, chua ti€p cin ndi dung quéan ly chat lugng mot
cach c6 hé thong, bai ban nén chua c6 két qua cu thé va hiéu qua chua cao.

T giita nhitng nim 90, khi cdc doanh nghiép Viét Nam phdi doi mit véi
cudc canh tranh gay git tif nhiéu phia, dic biét 1a tir sau Hoi nghi chat lugng
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Viét Nam 14n I, cdc doanh nghiép Viét Nam di quan tAm hon dén viéc
nghién ciu, 4p dung cdc mod hinh qudn ly chit lugng da dudc thira nhan trén
pham vi rong rdi mang tinh quoc t& nhu: TQM, ISO 9000, GMP, HACCP,
ISM-Code ... Mot s6 hang héa Viét Nam buc ddu di chi€m linh dudc thi
trudng nhung nhin vé téng quan thi ning suit, chat lugng cling nhu niing luc
canh tranh clia ta con yéu.

Khi 19 trinh hoi nhap ngay cang dén gin va cung vdi né 1a tv do thuong
mai, viéc dd bd hang rao bio ho thu& quan thi viéc cdi ti€n ning cao ning
suat, chat lugng sdn phdm thuc sy 13 mot van dé cip bach can dudc quan tim
ding muc.

Nudc 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | Tang/giam
Singapore 1 1 1 2 -1
Ho6ng kong 2 2 3 8 -6
Malaysia 9 17 16 25 -16
Thai Lan 18 21 30 31 -13
Philippin 34 | 33 | 33 | 37 3
Trung qudc 29 28 32 41 -12
Indonesia 15 31 37 44 -29
An do6 45 | 50 | 52 | 49 4
Viét nam 49 39 48 53 -4
S6 nudc dige xép hang 59 58

(theo Dién dan kinh té thé gidi 1997 -2000)

Bang 1.5 - SUC CANH TRANH TOAN CAU
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TOM TAT

Van dé chat luong va qudn 1y chat lugng da trd thanh mot nhan t6 chd
y&u trong chinh sich kinh t& cia nhiéu qudc gia. Qu4 trinh todn cau héa, tinh
canh tranh va nhu cAu ngay cang ting da dit cic doanh nghiép trudc nhitng
co hoéi cling nhu nhitng thach thdc to 16n. Bé€n canh nhitng c¢d h6éi nhu méG
rong thi trudng, thu hiit diu tu nu6c ngoai, qud trinh chuyén giao cong nghé,
k§ thuit méi... 12 nhitng thach thdc canh tranh hét stic gay git. Trong qud
trinh d6, chi nhitng doanh nghiép nao cé di kha ning canh tranh thi méi c6
thé ton tai va phat trién. Sy canh tranh d6 thé hién & 3 mit (3P): chat lugng,
gid cd va giao hang. Do viy, viéc ning cao chat lugng 12 mot bai todn nan
gidi nhung cip bach ddi v6i nhiéu doanh nghiép.

Nhitng yéu ciu clia viéc ning cao chit lugng san phaAm bit ngudn tir
nhitng ly do sau:

Nang cao hiéu qua quan 1y kinh t&€

Do yéu t& canh tranh

Do nhu cdu ngay cang cao clia ngudi tiéu ding

Do sy ting trudng kich thude va tinh phifc tap clia sin pham

Mong muon sing tao ctia nhin vién

Doi héi vé sy cin bing gitta chit lugng va bdo vé mdi trudng

Yéu cau tiét kiém

Doanh nghiép khong thé sdn xuit ra dudc nhitng san phdm, dich vu c6
chat luong tot, néu chat lugng cla cong tidc quan tri, diéu hanh va td chiic
ctia chinh qui trinh sdn xuit ra sdn phim d6 kém chit lugng. Vi vay, dé dat
dudc mdt mitc chit lugng can thi€t mot cach kinh t&€ nhat, cAn phdi quan 1y
chiit ché va ki€ém sodt dugc moi yé&u td clia qui trinh ciing nhu phdi hop ddng
bd céc hoat dong trong t6 chifc. P6 chinh 1a muc tiéu 16n nhat clia cong tic
Quén 1y chat lugng trong doanh nghiép & bat ky qui mod nao.

Chat lugng san phidm 12 diém yéu kém clia Viét Nam trong nhiéu nim
qua. D€ thanh cong trong qua trinh hoi nhap vio nén kinh t& thé gidi thi viéc

* & 6 6 6 o o

nang cao sic canh tranh cda hang héa 12 mot yéu cAu mang tinh séng con.
Trudc mit, theo CEPT, dén nim 2006, khi hang rao thu€ quan gan nhu dugc
dd bd (chi con tir 0 -5%), néu khdng cé su chuin bi ngay tir bay gid, s& c6
bao nhiéu doanh nghiép Viét Nam s€ bi phd san?
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CHUONG 11
MOT SO KHAI NIEM CHAT LUQONG

L. QUAN NIEM MGI VE SAN PHAM DUGI GOC PO KINH
DOANH

s oA g
1. Khéi niém san pham:

Pinh nghia: "S4n phim la k&t qua cia mdt qua trinh"

N6i dén thuit ngit sdn phdm, ngoai viéc mic nhién cong nhin nhitng
ludn ctf cia Mdc va cdc nha kinh t&€ khdc, ngay nay cling v6i su phdt trién
ngldy cang cao hon, phitc tap hon clia xa hoi, tir thyc t€ canh tranh trén thi
trudng, ngudi ta quan niém vé san phadm rong rdi hon, khong chi 13 nhitng
san pham cu thé thudn vat chit (net material) ma con bao gdm cic dich vu,
céc qud trinh nira.

Dich vu ngay nay phat trién manh mé, déng vai trd quan trong trong nén
kinh t€ mot nudc. Ngudi ta goi day 1a nén kinh t€ mém (softomica).

Kinh t&€ x4 hoi cang phat trién thi cd cAu gid tri sdn pham vat chit va sin
phdm dich vu trong gi4 tri tong sdn pham xi hoi thay ddi theo hudng gid tri
thu nhap tif cdc sdn phadm dich vu ngly cang ting, tir d6 din dén nhiéu thay
ddi ctia nén kinh t& nhu thay ddi vé ddu tu, phan cong lao dong .v.v.

Bang 2.1 -Su chuyén dich cd cdu GDP th€ gidi

1980 1998
NONG NGHIEP 7% 5%
CONG NGHIEP 37% 34%
DICH VU 56% 61%

2. Phan citng va phan mém sin phim trong kinh doanh

San phdm théa min nhu ciu ngudi tiéu dung thong qua thudc tinh cia
n6. C6 thé phan loai thanh 2 nhém 16n sau day:

e Nhém thudc tinh cong dung (phan cing — gia tri vat chat) : néi 1én
thudc tinh cong dung dich thuc cda sadn pham. C4c thudc tinh thudc nhém nay
phu thudc ban chit, ciu tao clia sdn phdm, cdc yéu td tu nhién, k§ thuit va
cong nghé. Phan nay chi€m khodng 10 - 40% gi4 tri sdn pham.
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Hinh 2.2 -CAC THUOC TiNH CUA SAN PHAM

CHAT THE “THUQC TINH CONG DUNG PHAN CUNG
2 2 - THUOC TINH HAN CHE
SAN PHAM | e i ik | 10-40%
\THéA
v MAN
DICH VU THUOC TINHTHU | | PHAN MEM NHU
CAM PUGC | 60-80% CAU

e Nhém thudc tinh thu cdm (phdn mém - gi4 tri tinh than): 13 nhitng
thudc tinh dugc thy cdm bdi ngudi tiéu diung. C4c thudc tinh nay chi xuit
hién khi c6 su ti€p xic, tiéu ding san pham, tiy thudc quan hé cung ciu, uy
tin clia sdn pham, xu huéng, théi quen tiéu dung, dic biét 1a dich vu trudc,
trong va sau khi ban hang.

Nhém thudc tinh thu cAm —phin mém —rit khé lugng hdéa va ngay ciang
trd nén quan trong trong viéc 1am cho sdn phdm hip din ngudi tiéu ding
hon. Nhiéu khi ngudi tiéu diing mua san pham khong phai vi nhitng tinh chit
va kha niing phuc vu cdia ban thin sidn phAm ma vi né 1am cho ngudi mua c6
mot cdm gidc thich thi, théa man, cam gidc hop thoi, sang trong, manh mé ...
nio dé6. Hién nay, theo udc tinh, phan mém san phdm thudng chi€m khodng
60 —80% gid tri sdn pham, thim chi c6 thé 1én d€n 90% ddi véi mot s6 loai
san phAm nhu m§ phdm. Do vay, viéc khai thdc, ndng cao nhitng thudc tinh
thu cdm —phdn mém ciia sdn phdm théng qua phdt trién nhan hiéu, bao bi,
cdc hoat déng qudng cdo, hudng dan sit dung, dich vu trudc va sau khi bdn
hang, ché do bdo hanh, phuong thitc bdn, thii tuc thanh todn...) sé lam tdang
ddng ké tinh canh tranh ciia sdn phdm, 13 mot yé&u t& khong thé thi€u trong
kinh doanh hién dai.

Ong chii hing NIKE néi: “90% khich hang mua giay thé thao (SPORT)
cho nhitng muc dich phi thé thao” ( khong phdi dé€ chdi thé thao ma vi thdi
trang, tién dung .v.v.) Nhu vay chi ¢c6 10% khach hang st dung phan ciing,
cdn 90% khdch hang st dung phadn mém. Pic biét cdc san phidm thudc vé
thdi trang thi tinh bén khdng con quan trong nifa.

Bang 2.3 - QUAN NIEM VE SAN PHAM TRONG KINH DOANH

KHONG BAN MA BAN

PHAN CUNG PHAN MEM
DPo gb Ti€n nghi, sy sang trong
B6 hoa Thanh lich, niém hi vong

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei




Quan tri ehdt lidgng . 27-

Vé X0 s0 Mot vin may

Thiét bi cong nghé Ham mudn ting niing suit va chat lugng
May gidt, may hit bui Thoi gian va gidi phéng khoi nhoc nhin
Thitc 4n nhanh Thoi gian, sy tién 191

Giay thé thao Model, tinh thdi trang

Sach bdo Hiéu biét, tri thic

My phim Cii dep, u6c mo, hy vong

Dién thoai di dong Ti€n nghi, si€u thdi gian, khong gian

II. CHAT LUONG SAN PHAM:

1. Chat luvgng

Quan niém thé& nio 12 mot san phadm c6 chit lugng c6 thé c6 nhiéu y kién
khdc nhau. Chat lugng sidn pham 12 modt pham trit phifc tap ma con ngudi hay
gip trong céc linh vuc hoat dong cia minh. C6 nhiéu cdc dinh nghia khic
nhau tiy thudc géc do cia ngudi quan sat.

VD: Thé nao 12 mdt cdi dong hd c6 chat lugng: c6 ngudi cho ring mién
chinh xdc 1a dd; c¢6 ngudi cho ring phdi model nita méi 1a chat lugng; ngudi
khdc thi néi ring né phdi that bén, chiu va cham, chiu nu6c; ngudi lai thich
ddng hd sang trong, dit tién hoic ddong hd dat tiéu chuin qudc t€ ...

Quan niém th& nao 1a cong viéc c6 chat lugng ciing rat khac nhau. C6 y
ki€n xem xét chii y€u vao két qua ma cong viéc d6 dat duge. Ciing c6 ¥ ki€n
cho ring: cdi co ban 1a cong viéc phai dudc bit dau ding.

Chiing ta thudng nghe néi t6i tir " chat lugng cao". Thuc ra bat ky ai cling
déu mong mudn sidn phAm ma ho st dung cé chit lugng cao, cho nén chat
lugng cao hay thap tily thudc vao diéu kién sdng, vao phong tuc tip quin clia
ting dia phuong, thay ddi theo titng thdi gian. Moi ngudi trén thé gidi déu
n6i dén chit lugng, nhung do 1a cdi ma chiing ta nghe thdy nhung khong nhin
thay. Tuy theo ddi tugng st dung, tir "chit ludng" c6 y nghia khic nhau.
Ngudi sdn xuit coi chat ludng 13 diéu ho phai 1am dé€ ddp dng cic qui dinh va
yéu cau do khdch hang dé ra. Chat lugng dudc so sdnh vdi chit lugng cla doi
tha va di keém theo cdc chi phi, gia ca.

Tiéu chuin Viét Nam TCVN 5814 —1994 phu hgp véi ISO/DIS 8402:
“Chat lugng 1a tap hop nhitng diic tinh cda 1 thyc thé tao cho thuc thé
d6 kha ning théa min nhitng nhu cAu di néu ra va nhu cdu tiém 4n”

Céc nhu ciu thudng dugc chuyén thanh cdc dic tinh v6i chudn cd qui
dinh. VD: Nhu cdu c6 thé bao gdbm céc khia canh vé tinh ning st dung, tinh
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dé str dung, tinh tin cdy (tinh sin sang, do tin cay, tinh thuin tién bio dudng),
an toan, moi trudng, kinh t&, thim my.

Trong nén kinh t& thi trudng, cdc doanh nghiép sdn xuit hoic mua san
phdm 13 d€ ban cho ngudi tiéu dung. Chinh vi vy, can thi€t phdi nhin nhin
chat lugng san pham du6i quan diém clia ngudi tiéu dung.

Philip Crosby: "Chdt luong la sw phit hop vdi nhu cau

2. Pic diém ciia chit lugng:

T dinh nghia trén cho thay chat lugng c6 cic dic diém sau:
> Chat lugng dude do bdi sy théa man nhu cau. Néu mdt san pham nio d6
khong ddp tng dudc nhu ciu, khong dugce thi trudng chap nhan thi phdi bi coi
12 chat lugng kém, cho du trinh dd cong nghé d€ ché tao ra sdn phadm d6 c6
thé rat hién dai.
> Chat lugng duge do bdi sy théa man nhu cau, ma nhu ciu ludén ludén bién
dong theo thdi gian, nén chit lugng cling ludn bién dong theo thdi gian,
khong gian, diéu kién st dung. Chat lugng phu thudc ngudi tiéu ding. Chat
lugng phai dugc gin lién véi diéu kién cu thé cla nhu ciu, cla thi trudng vé
cdc mit kinh t€, k§ thuat, xa hoi, phong tuc tdp quédn. Pinh ky phdi xem xét
lai cdc yéu cau chat lugng.
> Chat ludng c6 thé 4p dung cho moi thuc thé, d6 c6 thé 1a san phdm, mot
hoat dong, mdt qud trinh, mot t8 chic hay mot ¢4 nhan.
> Khi d4nh gi4 chat lugng clia mot thyc thé ta phai xét d€n moi dic tinh clia
ddi tugng c6 lién quan d&n viéc thda man nhitng nhu ciu cu thé. Trong tinh
hudng hop dong hay dinh ch€, vi du nhu trong linh vyc an toan, thudng thi
cdc nhu cau d3 quy dinh, trong cdc tinh hudng khic, nhu cdu tiém 4n can
phai dugc tim ra va xdc dinh.
> Can phan biét gitta chit lugng va cip chat lugng. CAp chat lugng 13 phdm
cap hay thtt hang dinh cho cdc ddi tugng cé cing chic ning st dung nhung
khdc nhau vé yéu ciu chat luong. Vi du; khach san 1 sao, 2 sao...

3. Chét lugng tong hop:

Kh4i niém chat lugng trén day dugc hiéu theo nghia hep. Rd rang, trong
thyc tién kinh doanh, khi n6i dén chat lugng ching ta khong thé bd qua cic
yé&u td gid cad va dich vu trong va sau khi bdn. D6 1a yé&u t6 ma khach hang
ndo ciing quan tAm sau khi thi'y sdn phAm ma ho dinh mua théa min nhu cau
ctia ho. Ngoai ra, van dé giao hang ding ldc, ding thdi han ciing 13 y&u t& vo
cling quan trong trong san xudt hién dai. PE théa man nhu cau ciing can
quan tim dén cdc yé&u td khdc nhu: dich vu ti€p xic véi khach hang, cidnh
quan, mdi trudng 13 viéc clia cong ty. Trong nhitng nim gan day, khdi niém
chat lugng con dudec md rong dén dao dic cong dong trong sin phadm dich
vu.
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Khi néi dén chat lugng, ngudi ta thudng cé xu hudng nghi dén chat lugng
san pham, nhung trong quin 1y chat lugng, chat lugng cong viéc mdi 1a moi
quan tdm hang dau. T nhitng phan tich trén diy ngudi ta di hinh thanh khai
niém chat luong tdng hop (Total quality) dugc mo td nhu sau:

Thda man nhu cau

Giao hang

Dich vu

Hinh 2.4 - CAC YEU TO CUA CHAT LUGNG TONG HGP

4. Cac yé&u to anh hudng:

a) Nhém yéu to bén ngoai:

Bat ky & trinh do sdn xuat ndo, chat lugng sdn pham bao gid ciing bi rang
buot chi phdi bdi hoan cénh, di€u kién va nhu cau nhit dinh clia nén kinh t€.
e Doi héi cua thi trudng:

- Nhu cau ctia thi trudng cla sidn pham d6 (cd loai, sd lugng, cho ai sl
dung...). Thi trudng trong nudc hay thi trudng nudc ngoai. Trén tung thi

trudng lai c6 nhitng yéu cau khdc nhau vé ddi tugng sit dung. Sdn pham ciing
cAn phai thich tng véi su bi€n ddi cla thi trudng. Nghién ctu nhan biét, nhay
cam thudng xuyén vdi thi trudng dé€ dinh huéng cho cdc chinh sdch chat
lugng trong hién tai va tuong lai 1a mot nhi€m vu quan trong khi xay dung
chi€n ludc phat trién sdn xuit huéng vé thi trudng. Trude khi ti€n hanh thiét
k&, sdn xudt sidn pham, cin phdi ti€n hanh nghién ctu thi trudng mot cich
than trong va nghiém tic d€ c6 ddi sach ding din.

- Trinh d6 phat tri€n ctia nén kinh t&, nén sin xuat:

D6 1a kha ning kinh t€ (tai nguyén, tich liy, dau tu..) va trinh do k¥
thuat cong nghé (trang thi€t bi, bi quyét, con ngudi), trén cd s d6 cho phép
lua chon muc chat Iugng phit hgp véi su phat trién chung ciia xi hoi.

DPam bdo chit luong ludn 12 van dé ndi tai ctia ban than nén sdn xuat xa
hdi nhung viéc nang cao chat lugng khong thé vudt ra ngoai kha ning cho
phép clia nén kinh t€... Nhu vdy mudn ning cao chit lugng phdi nang cao
trinh do sdn xut, trinh dd kinh t&.
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- Céc chinh sdch kinh t&: ¢6 tam quan trong dic biét 4nh hudng tSi chat
lugng sdn phaAm. Chang han nhu huéng dau tu, huéng phat trién cic loai sdn
phdm va mic thda min cdc loai nhu cdu, chinh sich thué€ khéa, qui dinh xuit
nhap khau, chinh sich hop tic kinh t& .v.v., tao ra diéu kién thuin 1di hay
khong thuin 1gi cho su phat trién ctia chat lugng san pham.

o Su phit trién ciia khoa hoc k¥ thuit:

Véi su phét trién nhanh vd manh mé&, ngay nay, khoa hoc k¥ thuit di va
dang tr§ thanh mot luc lugng sdn xuit truc ti€p, do d6, chat lugng clia bat ky
san pham nao ciing bi chi phdi bdi su phat trién cta khoa hoc k¥ thuat, dic
biét 1a viéc tng dung cdc thanh tyu khoa hoc k§y thuit vao sin xuat.

Céc hudng chinh cua viéc 4p dung khoa hoc k¥ thuit hién nay la:

- S4ng tao ra vat liéu méi hay vt liéu thay thé.

- Cai ti€n d6i mGi cong nghé.

- C4i ti€n sdn phdm cii va ché thi¥ sin phaAm méi.

G nudc ta, n6i chung trinh d6 trang bi cdng nghé chua cao, con nhiéu bat
hdp 1y, tiém ning chua khai thdc hét nén ddéng thdi vé6i viéc thiét 1ap hé
thong cong nghé hién dai cAn tip trung cai ti€n, ddi méi cong nghé tiing
phin, sip x&p diy chuyén sin xuat hgp 1y d€ dem lai hiéu qua nhanh chéng,

ti€t kiém cho nén kinh t€.

Bing 2.5 -TAC BPONG CUA CAC YEU TO POI VGI TANG TRUGNG KINH TE

Toc do DPéng gép cla cdc nhan to
tang tri(f,ng kinh VON LAOPONG | KH&CN
c
6,2 -7,5% 2-2,6% 1,4-1,6% 2.5-3%
6.8 -8,5% 2,2 -3% 1.6 -2% 3-3.5%

e Hiéu luc cia cd ch€ quin 1y:

Trong nén kinh t€ thi trudng c6 su diéu ti€t, quan 1y cla nha nudc, thong
qua cic bién phdp kinh t&, ky thuat, hanh chinh, xd hoi, dugc cu thé héa
bing nhiu chih sdch nhu cinh siach diu tu, chinh sdch gi4, chinh sdch thué,
tai chinh, chinh sich hd trg, khuyé&n khich phét trién d6i v6i mot sd doanh
nghiép, cdch thic quin 1y nha nu6c vé& phap luat... Nha nu6e cé thé tao diéu
kién cho cdc doanh nghiép 6n dinh sin xuit, ning cao chit lugng sdn pham.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quan Fri



Quan tri ehdt lugng -37-

b) Nhém yéu to bén trong:

Quy tic 4M:

- Men : con ngudi, lyc lugng lao dong trong doanh nghiép. Bao gdm tat cd
cdc thanh vién trong doanh nghiép, tit nhitng ngudi 1anh dao cip cao nhat
cho dén nhan vién thira hanh. Ning Iuc, phdm chit cia mdi thanh vién va
mdi lién két giita c4c thanh vién c6 dnh hudng tryc ti€p dén chat lugng.

- Methods: phuong phdp quan tri, cong nghé, trinh do t8 chic quan 1y va to
chiic sdn xuat ciia doanh nghiép. Véi phuong phdp cong nghé thich hop, véi
trinh d6 t8 chiic quan 1y sdn xuat tot s& tao di€u kién cho doanh nghiép c6
thé khai thdc t6t nhit cdc ngudn luc hién c6, gép phan ning cao chat lugng
san pham.

- Machines: kha ning vé cong nghé, mdy méc thi€t bi doanh nghiép. C6
tdc dong rat 16n trong ciéc nang cao nhitng tinh ning k¥ thuit ctia sidn pham
va ning cao ning sult lao dong.

- Materials: vat tu, nguyén vat liéu, hé thong td chic ddm bdo vat tu,
nguyén vat liéu clia doanh nghiép. Ngudn vit tu, nguyén nhién liéu dugc
cung cip ding s6 lugng, ding thdi han sé tao diéu kién ning cao chit lugng
san pham.

Trong 4 y&u t6 trén, y€u td con ngudi dugc xem 1a quan trong nhAt.
Ngoai nhitng yéu t6 c¢d ban trén, chat lugng con chiu tic dong clia nhiéu yé&u
t0 khiac nhu thong tin (Information), mdi trudng (Enviroment), do ludng
(Measure), hé thdng (System) ..

3. Chi phi 4n cta sdn xuét kinh doanh (SCP -shadow costs of

production)

Thudng c6 mot sai 1am cho ring chat lugng 1a khong do dudc, nim bit
dudc. Nhan thifc nay di 1am cho nhiéu doanh nghiép tu nhan 13 bat luc trudc
van dé chat lugng. Trong thuc t&€ chit lugng do biing gid cla chinh né, bing
su ton kém do 14 cdu th3 cong viéc dua d&€n nhitng tdn that vé nhiéu mit nhu
uy tin cia doanh nghiép, tdc hai dén tiéu dung x4 hdi, thit thodt 1di nhuin

doanh nghiép.

Ché€ tao mot san phdm c6 chat lugng hoidc cong viéc phit hdp véi muc
dich van 1a chua di. Mot sdn phdm hoic dich vu cé stic canh tranh khi dua
trén sy’ cAn bing gitta hai y&u t3: chit lugng va chi phi. P& dat dudc hiéu qua
kinh doanh phdi quan 1y ca chit lugng va chi phi dé tao thanh chat lugng do.

Chi phi 4n SCP bao gém chii yéu:

+ Chi phi lién quan dén chdt lugng: 1a toan bo chi phi ndy sinh dé tin
chic va ddm bdo riing chit lugng s& thda man nhu ciu ciing nhu thiét hai ndy
sinh khi chit lugng khong thda min dugc nhu cau.
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+ Thiét hai vé chdt lugng: cdc thiét hai do s& dung khong hdp 1y céc
ngudn luc cia doanh nghiép.

SCP khong tao ra hodc suy giam gid tri gia ting.

Xu th€ hién nay trong th& gidi canh tranh 12 NGICH LY: NANG CAO
CHAT LUONG —~HA GIA THANH SAN PHAM. Tén cong vao SCP Ia bién
phdp hiéu qué nhat dé thyc hién nghich ly trén, bi€n nghich 1y thanh hién
thuc.

CHI PHI AN CUA SAN
XUAT KINH DOANH - SCP

P

CHI PHI CAN THIET CHI PHi BI THAT THOAT
NECESSARY COSTS

Avoidable costs

Chi phi Chi phi thAim Chi phi
phong ngtra dinh, ddnh gid sai hdng

o
ki€ém tra

Hinh 2.6 -PHAN LOAI CHI PHIf CHAT LUONG

a) Chi phi phong ngiia:
Gin lién vdi viéc thiét k&, thuc hién va duy tri hé thong quin 1y chat
lugng tdng hgp . Cong viéc phong ngira bao gdm:

- Xdc dinh nhitng yéu cAu d6i vdi sadn phdm hoic dich vu: tif nguyén vat

liéu nhap vé, cdc qua trinh sdn xuat, cic san pham trung gian, sin phadm va

dich vu hoan chinh.

- Hoach dinh chat lugng: dit ra nhitng k& hoach vé chit lugng, dd tin ciy,
van hanh, sdn xuit, gidm sit, kiém tra, thi nghiém... dé dat t6i muc tiéu
chat lugng.

- DPam bdo chat lugng: thi€t 1ap va duy tri hé thong chat lugng

- Thiét bi kiém tra: thi€t k&, trién khai, mua sim thiét bi ki€m tra, thit
nghiém.

- Piao tao: soan thdo va chuin bi cdc chuong trinh dao tao, huéng din cong
viéc...
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- C4c hoat dong vin phong néi chung c6 lién quan dén chat lugng: vin thu,
chao hang, thong tin li€n lac.
b) Chi phi thdm dinh, ddnh gid, kiém tra:

Nhitng chi phi nay gin lién véi viéc danh gid vat liéu da mua, cdc qué
trinh sdn phim trung gian, sidn phadm, dich vu d€ ddm bdo 1a phit hgp véi cic
dat thu k¥ thuat.

c¢) Chi phi sai hong :

e Chi phi sai hdng bén trong

- Lang phi: ti€n hanh nhitng viéc 1am khong cin thiét do nham 14n, t& chifc
t0i, chon vat liéu sai.

- Phé& phim: sdn pham c6 khuyét tat, khong thé sita chita, ding hodc ban
dudgc.

- T4ai ché: sdn phdm c6 khuyét tit dugc sita chita d€ dap Gng yéu cau.

- Kiém tra lai: kiém tra cdc sdn phdm sau khi d2 sita chita .

- Thit pham: sdn phd&m con ding dudc nhung khong dat qui cdch va ban véi
gid thap.

- Tén kho cham luan chuyén va bat dong.

- Phan tich sai hong: xdc dinh nguyén nhin gy ra sai hong.

e Chi phi sai hong bén ngoai:
La nhitng sai hdng dudc phat hién ra sau khi da giao cho khach. Gom:

- Stra chita cdc sdn pham bi trd lai hodc con nim & hién trudng.

- Céc khi€u nai bdo hanh vé& nhitng sin pham duoc thay thé& khi con bdo
hanh

- Khi€u nai, trdch nhiém phdp Iy

- Hang bi tra lai

- Chi phi xa hoi hay chi phi mdi trudng

Céc loai chi phi chat lugng k€ trén hoan toin cé thé tinh dudc bing tién,
c6 th€ xem d6 13 nhitng loai chi phi hitu hinh. Ngoai ra con c6 chi phi 4n vo
hinh. Nhitng loai chi phi niy khé cé thé xdc dinh dugc cu thé nhung ciing 12
nhitng thiét hai, thit thoit ciia doanh nghiép. Viéc nhan thitc vé cdc loai chi
phi nay ciing gitip ning cao dugc chit lugng cong viéc va hiéu qud hoat
dong. B¢ la:

- Thai do lam viéc thu dong

- Quaén tri kém, dua t6i quy€t dinh sai trong kinh doanh
- Thong tin nd1 bd khong chinh xéc kip thdi

- Thié&u thong tin bén ngoai

- Dbiéu kién lam viéc khong tot

- MaAu thuin noi bd

- Khong cong bing dan chu
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Khach hang m4t long tin vio doanh nghiép
Nhitng ton thit cda ngudi tiéu dung khi sit dung sdn phdm
Nhitng hdi ti€c trong kinh doanh

Bang 2.7 - CHI PHI AN TRONG SAN XUAT KINH DOANH & MOT SO NUGC

NUGC, KHOI SCP
(tinh theo doanh sé hodc gid tri thiic té)
PHAP 200 USD/ ngudi/nim
hang Renaut:300 triéu USD/ ndm
ANH 15 ty USD/ nam
EU 20 -25%

MY -HA LAN 25 -30%

NHAT 5% (d€n nim 2000: 2.5 %)
CACNUGC > 40%
DANG PHAT TRIEN

Trong mdt doanh nghiép thi phan 16n SCP bit ngudn chi yé&u tir khu vuc
phi sdn xuat (bd phan marketing, ngudi ra quyét dinh, ngudi 1am hanh chinh,
hé thong thong tin ndi bo va thong tin bén ngoai...). C6 thé néi SCP 1a chi phi
do quan ly kém giy ra.

G My, muc chit lugng chdp nhan ddi véi linh kién dién t& tir 500 —50
don vi khuy€t tit trén mot triéu linh kién dién t. Con & Nhat chi tiéu nay
khong vugt qud 10. Trong nhitng nim 1981 —1982, qud trinh sidn xuit mdy
diéu hoa & Nhat gy ra mot s6 lugng khuyét tat it hon 70 1an so véi hang My.
Céc xi nghiép Nhat Bin da thuc hién dugc mot diéu tudng chitng nhu nghich
ly: nhitng xi nghiép Nhat B4n ch€ tao ra nhitng sin pham chit lugng cao hon
thi n6i chung chi phi sdn xuit thdp hon va ning suit lao dong lai cao hon.
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Chi phi vi sai hong

Chi phi thdm dinh

<—— Chi phi phong

Hinh 2.8 - MOI QUAN HE GIUA CHI PHf CHAT LUONG

Chi phi phong ngira ting 1én thi s& 1am gidm chi phi thim dinh, ki€m tra,
ddc biét 1a chi phi sai hdng sé& gidm di ding ké, do d6 SCP sé& gidm. Kinh
nghiém cta nhiéu doanh nghiép, trong qu4 trinh 4p dung cic hé thong chat
lugng da chitng thuc cho diéu ndy. Cong ty Sony Viét Nam sau khi 4p dung
ISO 9000 da gidm ti 1& hu hdng tir 3% xudng con 1%. V6i doanh s& hang
nim 500 - 600 ty déng, qua 1 nim, cong ty da ti€t kiém dudc 10 ti ddng. Phé
gidm d6c cong ty di néi: "chi mot ddng cho phong ngira gitip tiét kiém dugc
c4 chuc ngan ddng cho viéc stta chita hu hdng".

Philip Crosby néi rang “Chdt luong la thit cho khong(quality is free). Vi
rang khi ta dau tu d€ ning cao chat lugng thi ta phai tam thdi ting chi phi két
ciu, nhung chi phi diu tu cho chat lugng hoin toan c6 thé dugc bu dip bing
hiéu qua kinh t&€ do mot hé thong chat lugng hitu hiéu dem lai va gidm thi€u
nhitng ton that kinh t& do chat lugng kém giy ra (gidm SPC). Ngoai ra doanh
nghiép con dudc 10i 12 uy tin d6i v6i khach hang. Ngay nay, uy tin ciing 1a
mdt ngudn von vo hinh to 16n clia doanh nghiép.

4 PHAT
TRIEN

CAI SP
TIEN MOI

CL
, " CAI
PAM BAO CL TIEN
2 2 CL
PAM BAO CL
PAM BAO CL

—l
»

THOI GIAN

Hinh 2.9 - DIEN BIEN SPC TRONG QUA TRINH AP DUNG TQM
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TOM TAT:

= Ngay nay ngudi ta quan niém sidn phdm khong chi 14 nhitng sdn phdm cu
thé thun vat chdt ma con la dich vu va qua trinh.

= S4n phim thda min nhu ciu clia ngudi tiéu ding thdng qua cic thudc
tinh ctia n6. Bao gdm 2 nhém 1én:

- Thudc tinh vat chit (phan ciing): phu thudc vao ban chat, ciu tao cla sdn
phdm. Chi€m tir 10 -40% gi4 tri sdn pham.

- Thuoc tinh thu cdm bdi ngudi tiéu dung (phan mém): tly thudc quan hé
cung cau, uy tin ctia san pham, xu hudng, théi quen tiéu dung, dich vu trudc,
trong va sau khi ban hang... chi€m tir 60 -80% gi4 tri sdn pham.

Phan mém ngay cing trd nén quan trong d€ Iam cho sdn phaAm hap din
ngudi tiéu dung. Nang cao phin mém sé& lam ting ddng k€ tinh canh tranh
clia san pham.
= Chat lugng 13 sy phit hgp v6i nhu cau cla ngudi tiéu dung. Chat lugng
phu thudc vao ting diéu kién tiéu dung cu thé, dic di€m thdi gian, khong
gian, phong tuc tip quédn cda tirng dia phuong. Do d6, cAn phdi xem xét lai
céc yéu cau chat lugng cho phil hgp véi thi trudng.
= C4c yé&u t& 4nh hudng dén chat lugng

CAC YEUTO VIMO
POI HOI TRINH BO HIEU LU
(():ITJAO PHAT KHOA HOC CGUCHﬁC
THI TRUONG IRIEN KY¥ THUAT ANLY
- KINH T QU

e

METHOD MACHINE MATERIALS
CON NGUOI PHUGNG PHAP CONG NGHE NGUYEN VAT LIEU

CAC YEU TO VIMO
= Chi phi 4n hay chi phi khong chat Iugng 12 toan bod cdc chi phi ndy sinh
do st dung khong hgp 1y cdc ngudn tai nguyén ciia doanh nghiép ciing nhu
thiét hai ndy sinh khi chat lugng khong théa man. TAn cong 1am gidm chi phi
4n 12 mot bién phap hitu hiéu d€ cic doanh nghiép c6 thé niang cao kha ning
canh tranh, thyc hién nghich ly
"CHAT LUGNG TANG, GIA THANH HA".

= Chat lugng dugc do bing chi phi khong chat lugng —chi phi 4n clia sin
xuét. Bing nhiéu phuong phdp ngudi ta c6 thé tinh ra chi phi 4n trong cic
doanh nghiép. Chi phi 4n cao hay thap tily thudc vao trinh d6 quan 1y chat
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lugng trong tiing doanh nghiép. Khi xay dung cdc hé thdng chit lugng doi
héi phai tam thdi ting chi phi, nhung khi chat lugng ting, chi phi 4n gidm, sé&
c6 nhitng 1¢i thé canh tranh, tién dau tu dugc bu lai rat nhanh.
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CHUONG 111
QUAN LY CHAT LUQONG TOAN DIEN -TQM
(TOTAL QUALITY MANAGEMENT)

. QUA TRINH PHAT TRIEN CUA QUAN TRI CHAT LUONG

1. Lugc s hinh thanh:

O céc giai doan diu ctia cudc cdch mang khoa hoc k§y thuat c6 dién, hang
héa dugc tao ra bdi cac cd nhin riéng 1€, thudng trong pham vi mot gia dinh.
Ngudi thg thi cong bi€t yéu cau clia ngudi tiéu dung, dit k& hoach t6 chiic
san xuét, tiéu thu d€ thda min yéu ciu d6 va thu 1gi nhuan.

Cong nghiép phit tri€n, cdc van dé k§ thuit va td chiic ngay cang tré nén
phiic tap. Vai trd clia chat lugng ciing dugc ning cao, lic nay ra doi mot sd
ngudi chuyén trach vé quan tri, k€ hoach, ki€m tra chit lugng sdn phim ...
Ho 13 nhitng ngudi dé ra cdc tiéu chudn chat lugng va cdc phuong sach quan
trong dé thuc hién.

Ki€m tra thong ké chat lugng (Statistical Quality Control SQC) di hinh
thanh trong nhitng nim 30 nhan viéc 4p dung trong cong nghiép cdc phi€u
ki€m tra do Tién si U.A. Shewhart, cdn bd hang Bell phat minh ra.

Cudc chién tranh th€ gi6i thit I dd ddy manh viéc dp dung cic phi€u
kiém tra trong cdc nganh cong nghiép khic nhau cia M§. Viéc dp dung
phi€u ki€m tra thong ké chit lugng da gitip théa min nhitng yéu ciu cao vé
s6 lugng, chat lugng cdc san pham cung cip cho quin d6i véi chi phi sin
xuat thap.

Nudc Anh da dp dung cédc c¢d sd cia QLCL vao nhitng nim 1930.

Nim 1946 da bit diu ki€m tra thong ké chat lugng & Nhat do ngudi My
4p dung trong nganh cong nghiép phuong tién lién lac tim xa.

Thang 7/1950, li€n hi€p cdc nha khoa hoc va ky su Nhat (JUSE) da mdoi
T.S U.E.Deming t6i gidng vé ki€ém tra thong ké chat lugng. Chinh
U.E.Deming da dua vao Nhit “chu trinh Deming”, mot trong nhitng cong cu
quan trong can thi€t cho cdng cudc cdi tién lién tuc & Nhat va c6 cong lam
cho Nhit quen véi QLCL hién dai.

7/1954, TS M.Juran dugc mdi sang Nhat d€ huéng din mdt sd hoi thio
vé chat luong do JUSE t6 chic. Lan dau tién, van dé chat lugng dudc dé cap
mot cach toan dién.

DPAu nhitng nim 1960, phong trao chit lugng & Nhat phat trién manh mé.
Hoat dong nhém chat lugng hinh thanh va phit tri€n, déng mdt vai trd quan
trong trong cong cudc cdi tién chat lugng sadn phaAm va nang cao ning suit &
Nhat.
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Ngay nay, chat lugng sdn phdm 13 van dé séng con ciia nhiéu nude trén
thé gidi.

2. Mot s6 nhan thifc sai lAm vé chat lwgng:

Trd ngai 16n nhit d€ nang cao chat ludng trong cdc nganh cong nghiép
thudc cdc nudc dang phat trién 12 nhan thitc chua ddy di clia ngudi san xuét
v€ 1gi ich do chat lugng dem lai. Chat lugng dugc xem 1a muc tiéu mong
mudn mang tinh x4 hoi, con sy déng gép cia yéu t6 chit lugng vao 1di nhuin
clia cong ty duge xem 13 khong dang k€. Né6i cach khac, chat lugng chua trd
thanh muc tiéu chién ludc clia cdng ty. Piéu niy xuit phdt tif mot s6 nhin
thiic sai 1Am chd y&u. Sau nhiéu nim 4p dung Quén ly chat lugng, cdc nudc
kinh t& thi trudng da rdt ra nhiéu bai hoc kinh nghiém c6 tinh nguyén tic.
Thyc chit day 1a nhitng sai 1Am ma nhiéu nuéc mic phai.

a) Sai ldm 1: Quan nié¢m sai vé chat lugng

“Van dé chat lugng khong phdi & chd moi ngudi khong bi€t d&€n né ma
chinh 12 & chd ho cif twdng ho da biét” (Philip B.Crosby)

Quan niém thé& nio 12 mot san phadm c6 chit lugng c6 thé c6 nhiu y kién
khac nhau. Nhiéu ngudi cho ring chit lugng 12 tot nhat, hoan hdo nhat hay
dat muc chat lugng qudc t&. Hodc c6 quan di€ém ring chit lugng khong thé
nim bit dugc. Quan niém nay khi€n ngudi ta thiy ring khong thé cé chat
lugng nén khong phat huy hét nhitng tiém niing hién c6 clia minh.

Ngay nay: “Chat lugng 1a sy phd hgp vdi nhu cau”

Quan niém th€ nao 12 cong viéc ¢ chat lugng ciing rat khac nhau. C6 y
kién xem xét chli y&u vao két qud ma cdng viéc dé dat dude. Ciing c6 ¥ kién
cho riing: cdi co ban 13 cong viéc phai dudc bit dau ding.

Khi ban dén van dé chat lugng chiing ta ding truc mot van dé thudc vé
con ngudi. Néu nhiém vu dugc quan niém ding thi doanh nghiép s& dut
khodt dudc thanh dat. Su chinh xdc vé tu duy 12 hoan toan can thiét trong
moi cong viéc. S di Nhat Ban vuon tdi trinh dd cao vé chit lugng 13 nhd ¢
mot thdi do khdc d6i v6i viéc xem xét lai thd tu vu tién clia cdc muc tiéu
trong hoat dong sin xuat kinh doanh. “Chat lugng 1a trén hét” khong phdi 1a
mot khau hiéu ma chinh 12 mot chién lugc td chic sdn xuat.

Quan niém vé ngudi cung Gng va ngudi tiéu dung khong chi 13 ngudi
mua va ngudi ban san phAm ngoai thi trudng ma cin phai hi€u cdc bo phan
trong mot t6 chifc, cdc giai doan trong qud trinh sdn xuat cling 12 ngudi
nhifng cung tng va ngudi ti€u dung.

VD: Phong thi€t k&€ 12 ngudi cung ng mau thi€t k€ cho bo phan sdn xuit
va 12 ngudi tiéu thu thong tin tir phong ti€p thi. Chinh vi vy kh4i niém chat
lugng c6 thé xuyén sudt trong toan bd hoat dong ciia t& chic, né phai 1a
thanh qua chung ctia sy nd Iyc cia moi thanh vién trong t& chic.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt lugng - 40 -

Khi ban dén chat lugng ngudi ta c6 khuynh huéng nghi dén chat lugng
san phAm nhung trong Quan 1y chit lugng, chinh con ngudi méi 14 méi quan
tAm hang dau.

b) Sai ldm 2: Quan ni¢m chdt lugng cao doi héi chi phi lon.

Trong thyc t& thudng c6 mdt sai 1am cho ring mudn lam chat lugng doi
héi phai tdn kém, phdi c6 nhiu tién. Nhi€u ngudi, nhat 1a 1anh dao tin ring
mudn ning cao chit lugng phdi d6i mdi cong nghé, ddi mdi trang thiét bi,
dau tu chiéu sau... Trong hoan cidnh Viét Nam suy nghi nay khong phdi 12 sai
nhung chua hoan toan ding. BSi vi chat lugng khong chi gin lién vdi mdy
méc, ma quan trong 1a phuong phap dich vu, céch thic t6 chic sdn xuit, cdch
lam marketing, cich huéng dn tiéu ding... Nhitng yé&u t6 nay nhiéu khi dnh
huédng rat 16n (d€n 70 —80%) dén sy hinh thanh chat lugng sdn pham. Ngudi
ta thudng quén nghi dé€n mot diéu 12 néu cé von va cong nghé thi 1am thé&
nio d€ tao ra cic san pham c6 chit lugng, canh tranh va kinh doanh hiéu qua
nhat, thAm chi ngay ca trong diéu kién hién tai ching ta di 1am nhitng gi dé
nang cao chat lugng kinh doanh.

Trén thuc t€, nha xudng, may méc chi 13 mot phan. Ban thian ching
khong thé ddm bdo chat lugng cao. Nhiéu cong ty cé trang thi€t bi khong
kém nhitng cong ty Chau Au hay Bic My nhung chat Iugng vin thap. Trong
hau hé&t moi trudng hop, chat lugng cé thé dudc cdi ti€n ddng ké nhd tao ra
nhan thifc trong cdn bd cong nhan vién vé ddp ng nhu cau clia khach hang,
nhd tiéu chuin héa cdc qud trinh, nhd dio tao, ciing cd k¥ luat lao dong, k¥
thuat. Piéu nay khong doi hdi dau tu 16n, ma chi cin c6 né nép quén 1y tot,
su quyét tAm va cam k&t doi vdi chat ludng trong hang ngii 1anh dao.

Theo kinh nghiém cda nhi€u nuSc thi “lam diing, lam t6t ngay tir dau sé
it ton kém nhdt”. Trude hét chat lugng duge hinh thanh trong giai doan thiét
k&, dua trén nhu ciu thi trudng, sau dé cic két qua thi€t k& dugc chuyén
thanh sidn phdm thyc sy thong qua cdc qué trinh sdn xuit. Viéc diu tu ngudn
luc vao giai doan nghién citu, trién khai s& dem lai nhitng cdi tién dang ké vé
chat lugng sdn pham. Trong moi cdng viéc déu phai nghién cifu k§ cang, ti
mi trude khi lam. Thié€t k€ mot dy 4n cang hoan chinh bao nhiéu thi hiéu qua
san xuat, st dung cang 16n biy nhiéu. Mit khic néu ta dau tu ning cao chat
lugng thi SCP s& gidm (gidm tdi ché&, ha thap phé& phidm, it sai 13i, khong
cham tré, hiéu sudt st dung mdy méc ting), tién dau tu s& dugc bu lai rat
nhanh. Cic sdn pham dién, dién t&, hing din dung 132 mot vi du, trong may
thap ky qua, chit lugng sin pham ngly cang cao, trong khi chi phi sdn xuit
ngay cang giam.

¢) Sai lam 3 : Nhdn manh vao chadt luong sé lam giam ndng sudt

Quan diém nay Ia di sin clia thdi k¥ ma kiém tra chit lugng san pham

cudi cling dugc coi 1a bién phdp duy nhat cla kiém sodt chit lugng. Trong
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tinh trang nhu vdy, yéu cau ki€m ra gay git s& din dén lugng sin phdm bi
thai loai cang nhiéu. Ngay nay, kiém sodt chat lugng chii y&u 12 phong ngira
trong giai doan thi€t k& va ché tao v6i phuong cham 13 ding ngay tir dau,
viéc nang cao chat lugng va sin lugng bd sung cho nhau. V3 lai, ngay nay
ning suat khong chi 1a s6 lugng ma 1a gi4 tri gia ting khach hang nhan dudc.
B4i vy, cdc cdi tién vé chat lugng néi chung s& dem lai niing suit cao hon.
Vi du cdi tién quén 1y chat lugng thi€t k€ sé gitip k&t qua thi€t k& dap tng
ding nhu cau cia khach hang va thich hgp véi ning luc sin xuit clia cong ty,
va cong ty c6 thé ché tao sin pham vdi qua trinh sdn xuat ti€t kiém nhat.
d) Sai lam 4: Quy 16i chdt luong kém cho nguvi lao dong

Sai 1am nay ciing 1a ngudn gdc cda van dé: d6 la cho ring chinh cong
nhan truc ti€p san xuit 13 ngudi chiu trdch nhiém vé tit cd moi van dé cia
chat lugng hoic 1a KCS. Thuc ra ho chi chiu trach nhiém trong khau sidn xuét
tryc ti€p. Nhitng ngudi 1am cong tdc chit lugng (KCS —Kiém tra chit luong
san phadm) chi c6 quyén loai bé cdc khuyét tit (ma khong thé nao loai hét
dudc) ma bat luc truSe nhitng sai s6t vé thiét k&, tham dinh, k€& todn, nghién
ctiu thi trudng.

Pinh ki€n nay #n siu vao tiém thifc ca nhiéu ngudi. Nganh chit lugng
c6 vai tro ctia né: khdi ddy thdi do tich cuc doi véi viéc cdi ti€n chat lugng.
Nhung nganh chat lugng khong thé 1am thay cong viéc cia tit cd moi ngudi,
céc bd phan chifc ning trong doanh nghiép. Nhiéu nudc chi ra ring: “nhitng
ton thdt lon vé chdt luong thuong bdt ddu tir dau biit chi va dau day dién
thoai”; hodc “chdt lugng dugc sinh ra tit phong gidm doc va ciing thuong chét
tai d6”.

- Céc nha kinh t&€ Phdp phan dinh trach nhiém trudc nhitng ton thit do chat
lugng kém: 50% do lanh dao
25% do ngudi thira hanh
25% do gido duc
- Cécnha kinh t€ My:  85% do 156i hé thong khong hoan hdo (ngudi lanh
dao)
15% do 16i tryc ti€p sdn xuat (ngudi lao dong)
- Theo Deming: 94% thudc vé hé thong
6% thudc ngudi lao dong
e) Sai ldém 5: Chat lugng dugc dam bdo do kiém tra chdt ché

PAau thé ky XX, ki€m tra 1 hinh thifc ki€m soat chat lugng diu tién, khi
d6 hau hét cdc nha sdn xuit tin tudng ring chat ludng c6 thé cai ti€n do ki€m
tra chit ché. Thuc ra kiém tra chi cé thé phdn loai, sang loc sdn phdm phil
hop quy dinh va sdn phdm khong phit hop. Ban thin hoat dong ki€m tra
khong thé cii ti€n dugc chat lugng san phadm. N6i cdch khac, chit luong
khong dugc tao dung qua kiém tra. Ngoai ra, cdc nghién citu cho thiy 60 -
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70% cac khuyét tat dugc phat hién tai xudng san xuit 1a c6 lién quan truc
ti€p hay gidn ti€p dé&n nhitng thi€u sét trong cdc qud trinh thiét k&, chuin bi
sdn xuat, cung Ung. Trong khi d6, trén thuc t&, hau hét cic hoat dong kiém
tra chat lugng lai chi dugc thuc hién tai xudng sdn xuat. Chat lugng cAn nhip
than vao sdn phdm ngay tir giai doan nghién ciu, thi€t k& diu tién.

II. CAC PHUGNG THUC QUAN LY CHAT LUONG:

C6 nhiéu quan diém vé cdc phuong thifc quan 1y chit lugng, nhung nhin
chung c6 thé chia thanh 5 phuong thic nhu sau:
—» KIEM TRA CHAT LUGNG —SU PHU HGP
(Quality Verification Strategy)

NHAN — KIEM SOAT CHAT LUGNG
THUC ( Quality Control —-TQC)
VE
CHAT |, PAM BAO CHAT LUGNG
LUONG (Quality Assurance)

|, KIEM SOAT CHAT LUGNG TOAN DIEN
(Total Quality Control —TQC)

— QUAN TRI CHAT LUGNG TOAN DIEN
(Total Quality Management —TQM)

Hinh 3.1- CAC GIAI POAN PHAT TRIEN CUA QUAN LY CHAT LUGNG

1. Ki€m tra chit lugng (QualityVerification Strategy):

Mot phuong phap d€ ddm bio chat lugng san pham vdi quy dinh 13 bing
cach kiém tra cdc san pham va chi ti€t bo phadn nhim sang loc va loai ra bat
ct mot bo phan nay khong ddm bio tiéu chuin hay quy cich ki thuat. Chi
yé&u dya vao viéc ki€m tra san xuit, ki€m tra khau cudi cling clia sdn xuat.
Trén thuc t& trong thdi k¥ ndy, cdc chiic ning ki€m tra va san xuit dudc tich
riéng, cdc nhan vién ki€m tra dugc chi dinh va do tao, vdi muc tiéu 12 nhim
didm bio chat lugng san phdm xudt xudng phit hdp qui dinh. Nhu vay, ki€m
tra chat lugng 12 hinh thic quén 1y chat lugng sém nhat.

Kiém tra chdt luong la hoat dong nhu do, xem xét, thi nghiém, dinh cé
mot hay nhiéu ddc tinh ciia doi tuong va so sdnh két qud véi yéu cdu nhdam
xdc dinh sy phit hop ciia méi ddc tinh.
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Sau khi hé thong Taylo va hé thdng Ford dugc 4p dung va viéc sdn xult
vdi khoi lugng 16n di tré nén phat trién rong rai, khach hang bit diu yéu cau
ngly cang cao vé miic chit lugng va su canh tranh giita cdc co s§ sdn xuit
thong qua chat lugng ngay cang manh liét. C4c nha cong nghiép dan dan
nhan ra ring ki€m tra 100% sdn phaim khong phdi 13 cdch ddm bdo chat
lugng tot nhat. Nhu vay kiém tra chi 13 mot su phdn logi sdn phdm da duoc
ché tao, mot cach xr 1y “chuyén di rdi”. Ngoai ra, d& ddm bio chit lugng
san pham phit hop quy dinh mot cdch hiéu qua bing cich kiém tra sang loc
100% san pham ciing khong phai d& dang thuc hién ngay cd vdi cong nghiép
hién nay.

Vi nhitng 1y do nay, vao nhitng nim 1920, khodng 20 nim sau khi hé
thong Taylo dudc giSi thiéu, ngudi ta di bit dau chd trong dén viéc ddm bao
on dinh chat lugng trong nhitng khau trudc d6, hon 13 ddi dén khau cudi cling
méi tién hanh sang loc 100% sin phim. Theo quan di€ém nay, viéc khic
phuc nhitng sai sét ngay trong qua trinh ché tao dd dudc st dung mot cach
rong rdi. Khdi niém ki€m sodt chat lugng ra ddi.

2. Kié€m so4t chat ligng (QC —Quality Control)

Trong nhitng nim 1920, nhan thdy viéc khic phuc nhitng diém sai sét
ngay trong qud trinh ché tao 1a diéu quan trong, ngudi ta da 14p cdc tiéu
chudn chat lugng, cdc quy dinh k§ thuit va cdc hudng din thao tic d€ hy
vong dem lai sy &n dinh cho chat lugng. Tuy nhién cdc nha quin ly thay
ring, ngay c4 khi moi yé&u t6 trén c6 day di va dd dugc tiéu chuin héa cao

dd, vin con rit nhiéu y&u td vuot ra ngoai su ki€m sodt clia con ngudi, chang
han nhu y&u t6 thdi tiét, diéu kién mdi trudng. Cc yé&u td nay dnh hudng dén
chat lugng sidn phim, gdy nén sy bién dong vé chit lugng ma trén thuc t&
khong thé loai bd dude. Vi 1y do nay, cdc tiéu chuin chat lugng clia sdn
phidm dugc sdn xuat thuc sy khong bao gid hoan toin dong nhit, ma ludn
lu6n phan tdn quanh gid tri muc tiéu.

Walter A. Shewhart, mot k§ su thudc phong thi nghiém Bell Telephone
tai Priceton, New Jersey, da rit quan tAm nghién cifu quy luat phin tin cida
céc dit liéu va cO ging dp dung nd vao viéc quin ly cdc qua trinh sdn xuit
cong nghiép bing cdch xt 1y cdc dit liéu nay va coi ching 1a udc lugng
théng ké cha cdc bién ngiu nhién. Ong 12 ngudi ddu tién dé xudt viéc s
dung cic biéu dd ki€m sodt vao muc dich nay. Piéu nay di dugc néi dén
trong cudn sach ndi ti€ng cia dng: “Ki€m sodt chat lugng sdn phdm sin xuit
mot cach kinh t€” xuit ban nim 1931. Ly thuyét bi€u dd ki€m sodt cda
Shewhart dugc coi 12 cdt moc ra ddi clia hé thong ki€m sodt chat lugng hién
dai .

Phai mat 10 nim, hé thong kiém soat chat lugng hién dai dugc Shewhart
dé xuat mé6i dudc nhiéu cong ty hudng ing rong rai.
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Theo dinh nghia, Kiém sodt chdt lugng la cdc hoat dong va k¥ thudt mang
tinh tdc nghiép duogc sit dung dé ddp ving cdc yéu cau chdt luong.

Pé€ ki€m sodt chat lugng, cong ty phai kiém sodt moi yé&u t& dnh hudng
truc ti€p dén qua trinh tao ra chat luong. Trong thdi ky mdi ra ddi, viéc ki€m
soat nay nhim chd yéu vao qud trinh san xuat. Xét cho ciing, ki€m sodt chat
lugng 14 ki€m sodt cic yé&u td sau day:

e Kiém soit con ngudi:
Ngudi thao tac phai:
- Buogc dao tao
- C6 k¥ nang thuc hién
- Pudc thdng tin vé nhiém vu dugc giao
- C6 dd tai liéu, huéng dan can thiét.
- C6 di diéu kién, phuong tién 1am viéc
e Kiém sodt phuong phap vi qua trinh, bao gdm
- Lap qui trinh sdn xuit, phuong phdp thao tic, van hanh;
- Theo d&i va ki€m sodt qud trinh
e Kiém sodt dau vio:
- Ngudi cung cap phai dugc lua chon
- Difliéu mua hang day di
- S4n pham nhap vio phai dugc ki€m sodt
e Kiém sodt thi€tbi Thiét bi phai
- Phi hdp véi yéu ciu
- DPudgc bao dudng
e Kiém sodt moi trudng
- Moi trudong thao tac (dnh sédng, nhiét do)
- Pbiéukién an toan

Ki€m sodt chat lugng ra ddi tai My, nhung rat ding tiéc 1a cdc phuong
phédp nay chi dugc dp dung manh mé trong linh vuc quin su va khdng dugc
cic cong ty My phat huy sau chién tranh. Trdi lai, chinh § Nhat Ban, ki€m
soat chit lugng méi dugc 4p dung va phit trién, da duge hap thu vao chinh
nén vin héa clia ho. Nhiat Bin tr§ thanh “qué huong” thi hai ciia ki€m sodt
chat lugng.

Nha thong ké hoc ngudi My, W.Edwards Deming d&én Nhat Bdn vao nim
1950 theo 13i ctia JUSE d€ dao tao khéa hoc 8 ngay vé QC. Cic khéa hoc da
dugc nhiét tinh hudng ng va cdc bai gidng cia Deming da giip cho cic
thanh vién tham dy hi€u dugdc tam quan trong ctia QC trong sdn xuAt.

Niam 1954, Joseph Juran dén Nhat Bén, ciing theo 13i mdi ctia JUSE dé
t6 chic cac khéa dao tao QC cho nhitng nha quan Iy trung va cao cAp. Nhitng
khéa nay c6 dnh hudng rat siu rong véi QC cia Nhiat Ban. QC khong con bi
thu hep trong khu vyc sdn xudt va ki€m tra ma da md rong dén moi khu vuc
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hoat dong cla c6ng ty va xdc dinh rd rang vi tri cia QC la mdt cong cu quan
ly chung.

Bo Cong thuong (nay 1a B6 Cong thuong qudc t&€ MITI) da ban bd luat
tiéu chudn héa trong dng nghiép vao nim 1949 véi muc dich cdi ti€n chat
lugng trong cdc sdn phim cong nghiép cia Nhat Ban. Theo luit ndy cic
hing mudn dudc ghi nhin hiéu Tiéu chuin cong nghiép Nhat Ban (JIS) 1én
sdn pham clia ho phdi qua mdt cudc kiém tra clia chinh phii vé hé théng QC.

Nhu viy, ngay sau chién tranh, QC d3 dugc dua vao nén cong nghiép
Nhat Ban va phdt trién nhanh chéng, manh mé. Piéu nay khong nhitng chi vi
phuong phip thong ké —cdng cu chii yéu trong QC —rat phlt hdp véi ngudi
Nhat, ngudi ludn ludn thich cdi mdi, ma vi ho da rat thanh cong trong viéc
cdi ti€n chat lugng, gidm gia thanh, ning cao ning suit, gidm ph& phaim va
lugng hang phai tdi ch€. QC di déng gép nhitng diém chi y&u trong viéc
khdi phuc va xay dung lai nén cong nghiép Nhit Ban gin nhu bi hily diét
trong thdi gian chi€n tranh. Tai Nhat, né da dudc cdi bi€n cho phi hgp véi
nén vin héa truyén thdng clia Nhat Bdn va da trd thanh mot cong cu thiét
y&u trong viéc duy tri chat lugng san pham.

3. Ddm bdo chat lugng (Quality Assurance)

Nhu da trinh bay & phan trudc, cdc yéu cau clia khach hang thudng dugc
thé hién dudi dang cdc quy dinh k¥ thuat hay tiéu chudn cho sdn pham. Tuy
nhién, badn thin cdc quy dinh nady khong ddm bdo cdc yéu cau cda khich
hang ludn ludn duge ddp tng néu nhu chiing khong phin dnh ding nhu ciu
clia khdch hang, va trong hé thdng cung cip va hd tr¢ cho sin phim cia
doanh nghiép ciing c6 nhitng sai s6t. Bdi vdy, bén canh céc tiéu chuin vé sin
phdm can x4y dung cdc tiéu chuin vé cich thifc tién hanh va cd ciu thuc
hién cdc hoat dong lién quan dén chat lugng.

Khi dé cip dén cdc nguyén tic quan ly chit lugng, cidc nha quan 1y déu
thdng nhat ring chat lugng phdi huéng tdi sy thda man khich hang, d6 1a
nguyén tic chién luge clia nha sin xuit, nhim thu hit nhiéu hdp ddng mua
ban clia khach hang. Tuy nhién cling phdi dén sau dai chién thé& gidi 1an II,
trudc hét 1a do nhu ciu quin sy, sau d6 1a do y&u t& canh tranh ngay cang
tdng, vi tri cia khdch hang méi dugc quan tim. Viéc nghién ctfu moi quan hé
gitta khdch hiang véi nha cung cip dudc ddy manh.

N6i chung, khdch hang dén véi doanh nghiép d€ xAy dung hop dong mua
ban 12 dua trén hai y&u t3: gia ci (bao gdm gid mua, chi phi st dung, gid ban
lai sau khi st dung ...) va sy tin nhiém doi véi ngudi cung cip. Su tin nhiém
hay niém tin, c6 dugc 1a tir nhi€u yé&u t&: ning luc cung cip sin phaim ding
thdi han va c6 chat lugng thda min nhu ciu di thda thudn, sy 6n dinh vé tai
chinh, x4 hdi.. vin dé dit ra 12 1am th& nao khing dinh dugc sdn phdm lam
ra s& ddp tng dugc moi yéu ciu dé ra? BE dat dugc diéu d6, doanh nghiép
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phai xay dung dugc mot hé thong chat lugng c6 hiéu lyc va hiéu qua, dong
thdi phdi 1am th& nio dé ching té cho khach hang biét didu d6, tic 12 phai
théa man hai diéu kién sau day:

e Chiting minh viéc ki€m soat chat lugng

e Biing ching viéc kiém soat chit lugng

Quan di€ém ddm bdo chat luong duge 4p dung diu tién trong nhiing
nganh cdng nghiép doi hdi do tin ciy cao, sau d6 phat trién rong sang nganh
san xuat binh thudng, va ngay nay bao gom ca cdc linh vuc cung cip dich vu
va hanh chinh cong.

Nhiing ndm gan ddy, dé c6 mot chudn muc chung, duoc quéc té chdp nhdn
cho hé thong ddam bdo chdt luong, T6 chiic tiéu chudn héa quéc &' ISO da xdy
dung va ban hanh b tiéu chudn ISO 9000 dé gip cho cdc nha cung cdp cé
dugc mdt mé hinh chung vé dam bdo chdt lugng, dong thoi ciing la mot tiéu
chudn chung dé khdch hang hay mot t6 chitc trung gian tién hanh xem xét
ddnh gid. C6 thé néi chi d&n khi ra ddi bo tiéu chuin ndy méi ¢ cd sé dé
tao ra “niém tin khdch quan” ddi vé6i chat lugng san phadm.

4. Kiém soat chat lugng toan dién (Total quality control):

Sau khi 1y ludn va k¥ thuat QC dudc dua vao Nhat Ban, chi riéng cac
phuong phap thdng ké da dat dudc nhitng két qué ky diéu trong viéc xdc dinh
va loai b cdc nguyén nhin giy ra nhitng bi€n dong trong qua trinh sdn xuit,
chi rd m&i quan hé nhin qui giita di€u kién sdn xudt va chat lugng sin
phdm, cai thién hiéu qua va do chuin xdc cia hoat dong ki€m tra biing cich
dua vao 4p dung ki€m tra 14y mau thay cho viéc ki€m tra 100%.

Tuy nhién, dé dat dudc muc tiéu chinh cia quin 1y chat lugng 1a thda
man ngudi tiéu ding, thi d6 chua phai 1a diéu kién dd. N6 doi hdi khong chi
ap dung cdc phuong phdp nay vao cdc qud trinh xay ra trudc qud trinh san
xuit va ki€m tra nhu kh3o sat thi trudng, nghién cttu, 1ap k& hoach, phat
trién, thi€t k&, mua hang ma con phai 4p dung cho cdc qua trinh x3y ra sau
dé nhu déng g6i, luu kho, van chuyén, phan phdi, bdn hang va cic dich vu
sau khi ban hang. Vao giita nhitng nim 1950, khi xu th€ m§ rong tw do mau
dich da rd rang, ngay cang c6 nhi€u ngudi da bit dau nhin ra y nghia clia
van dé nay.

Thuat ngit Kiém sodt chdt luong toan dién do Armand V. Feigenbaum
dua ra trong 1an xuit ban cudn sach Total quality control (TQC) clia 6ng nim
1951. Trong 1an t4i ban cudn sich nay lan thit 3 nim 1981, Feigenbaum dinh
nghia TQC nhu sau:

“Kiém sodt chdt luong la mot hé thong cé hiéu qud dé nhdt thé héa cdc néd

lyc phdt trién chdt luong cia cdc nhém khdc nhau vao té chitc sao cho cdc
hoat dong marketing, ky thudt, sdn xudt va dich vu cé thé tién hanh mot cdch
kinh té nhdt, cho phép théa man hoan toan khdch hang”.
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Khdi niém TQC dugc du nhap vao Nhat Bdn nim 1958. C4c diéu kién
thinh hanh ldc bay gid tai Nhat rat thuin 1gi d€ khién TQC dudc thiic ddy, d6
1a viéc tuyén dung sudt ddi, cac thdi do tich cuc d6i vdi cong viéc, va viéc st
dung cong nghé hién dai trong sdn xuit.

Tuy nhién, Ishikawa néi TQC & Nhat khac véi TQC dudc dinh nghia bdi
Feigenbaum. Sy khdc nhau chd yé&u 1a & Nhat ¢6 sy tham gia cda moi thanh
vién trong cong ty. B&i vy & Nhat con c6 tén goi 12 Kiém sodt chat lugng
toan cong ty (Companywide Quality Control —-CWQC).

Theo dinh nghia cda Uy ban gidi thudng Deming ciia Nhat, CWQC la
“Hoat dong thiét ké, sdn xudt va cung cdp cdc sdn phdm, dich vu cé chdt
luong theo yéu cau ciia khdch hang mét cdch kinh té, dya trén nguyén tdc dinh
huéng vao khdch hang va cé xem xét ddy dii dén phiic loi xa hoi. N6 dat duoc
muc tiéu ciia cong ty thong qua viéc ldp lai mot cdch hiéu qud chu trinh
PDCA, bao gom ldp ké hoach —thyc hién —kiém tra va hanh dong diéu chinh.
Piéu dé da duoc thyc hién bang cdch lam cho toan thé nhdn vién thong hiéu
va dp dung tu tudng va phuong phdp thong ké doi véi moi hoat dong nham
ddm bdo chdt lugng. Cdc hoat dong nay la mot chubi cong viéc, bao gom khdo
sdt, nghién citu, phdt trién, thiét ké, thu mua, sdn xudt, kiém tra va marketing
cung vdi tat ca cdc hoat déng khdc cd bén trong va bén ngoadi cong ty”.

TQC 1a mot loat cdng cu thudng xuyén, khong phdi mang tinh nhat thdi.
Chiing dugc xem xét ddnh gia thudng xuyén dé€ ddm bio cic yéu cau di dinh
bing cdch dua cdc yéu cau cla hé thdng chit lugng vao qué trinh 1ap k&
hoach, cdc két qud ddnh gid hé thong dugc lanh dao xem xét tim co hdi cdi
tién.

TQC khong chi 12 mot chién dich véi nhitng khdu hiéu 4p phich d€ dong
vién ma 12 mot phuong phdp 1au dai va mot nén vin héa méi trong cdng ty.
D6 12 mot tr duy mdi vé quan 1y, nhung tiéu di€m khong chi & quin 1y ma
con & khach hang.

Pé€ ghi nhé sy déng gép va tinh hitu nghi cda Deming ddi vdi Nhat Ban,
vdi sy gdi ¥ ctia JUSE nhiim khuyé&n khich phat trién QC tai Nhat Bin, Gidi
thuéng Deming da dugc thanh 1ap nam 1951 trao ting cho cdc cong ty hoic
c4 nhan dat k&t qua xuat sic trong viéc 4p dung ki€m sodt chat lugng trong
toan cong ty (CWQC).

5. Quén Iy chat lugng toan dién (Total Quality Management TQM)

Trong nhitng nim gan day, su ra d5i cia nhiéu k§ thuat quin 1y méi, gép
phan nang cao hoat dong qudn 1y chat lugng, nhu hé thong “vira ding lic”
(just in time), d4 1a c¢d s& cho 1y thuy€&t Quan 1y chit lugng toan dién —TQM.
Quan 1y chat lugng toan dién ndy sinh tir cdc nudc phuong Ty véi tén tudi
ctia Deming, Juran, Crosby. Nhiéu tu tuéng ctia TQM da dugc dp dung trude
hét trong nganh sdn xuit xe hdi M§. Giita nhitng nim 80, mot s& cong ty My
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(Ford, Xerox, Johnson & Johnson, Corning, Hoechst Celanese, Florida
Power & Light, Westinghouse) bdt diu 4p dung chuong trinh cdi ti€n lién
tuc, ma ngay nay dudc goi la TQM.

Ciing c6 thé néi, quan 1y chat lugng toan dién 1a mot sy cdi bién va day
manh hon nifa hoat ddng CWQC ctia Nhat tai cdc nudc phudng Tay chd yé&u
12 My, trong d6 nhan manh dén céc y€u td sau:

e MJdi quan hé véi khdch hang va ngudi cung tng
e Khach hang bén trong va bén ngoai

« Nhoém chat lugng

(Van dé nay sé dudgc trinh bay 16 hon & phin sau)

III. NHAN THUC VE QUAN LY CHAT LUGNG TOAN DIEN
(TOM)TRONG DOANH NGHIEP

XuAt ph4t tif nhan thitc “Chat lugng khong chi 1a cong viéc ctia mot so
it nhitng ngudi quin Iy ma con 1a nhiém vu cia tat cd moi thanh vién
trong td chic”. Vi vay d€ quan ly chat lugng cin phdi c6 nhitng phuong
phép, nhitng tdc dong hitu hiéu nhim huy dong ning lyc va nhiét tinh cia
moi thanh vién, cling gidi quyét cac van dé chit lugng cda toan cong ty. P6
chinh 12 cd s& ctia phuong phap quan tri chit lugng déng bo (TQM).

TQM khong phdi 12 mdt khoa hoc riéng ré hoic 1a mot Iy thuyét doc ddo
vé ki€m tra chat lugng ma 1a mot cach ti€p can chién ludc, thic ddy su quan
tam dén chit luong tong hop, thong qua trach nhiém c4 nhin va tiing phong
ban. N6 dudc hiu nhu 12 mot hé thdng quan tri dua trén nguyén 1y 1a: k&
hoach héa, thong nhat hoat dong clia cdc bo phin khdc nhau trong doanh
nghiép tir khau nghién cttu, cung dng, san xuit.. dén cdc dich vu hau mai,
nghia 12 né tic dong 1én toan bd qud trinh hinh thanh nén chit lugng sin
phdm... nhim théa mén t5i da nhu cAu khich hang bén trong va bén ngoai
doanh nghiép, nang cao hiéu qui hoat dong ciing nhu uy tin, chat lugng cia
doanh nghié€p trén thuong trudng

Dinh nghia (TCVN 5814 —1994): “TQM —Quan 1y chat lugng dong
bo 1a cich quan ly mét to chic, tip trung vao chit lugng, dya vao sy
tham gia cda tit ca cdc thanh vién ciia n6é nhim dat duge sy thanh cong
lau dai nho théa man khach hang va dem lai 1¢i ich cho cdc thanh vién to
chi'c do va cho xa hoi”.

Trong dinh nghia trén ta can hiéu;

- Thanh vién 12 moi nhin vién trong don vi thudc moi cAp, moi bd phin
chifc ning trong cd ciu td chic.
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- Vai tro 1anh dao clia cAp qudn 1y cao nhit va sy dao tao, huan luyén cho
moi thanh vién trong don vi 1a diéu c6t y&u cho sy thanh cdng cla phuong
phap nay.

- Trong TQM, kh4i niém chat lugng lién quan dén viéc dat dudc moi muc
tiéu quan ly.

- Khdi niém “Igi ich x4 hoi”cé nghia 12 thyc hién cdc yéu cAu ma xa hoi
dat ra.

Muc tiéu ciia TOM 13 cai ti€n chit lugng sin phadm va théa man moi
khach hang & mic t5t nhat cho phép.

TQM doi hdi sy tham gia cda tit ci cdc bo phan tir thi€t k€&, sdn xuit,
tiéu thu... dwa vao viéc phdt hién, phan tich, truy tim tAn géc nguyén nhan sai
s6t trong qué trinh hoat dong ctia cong ty. TQM la sy két hgp tinh chuyén
nghiép cao va kha ning quan tri, t6 chifc mot cich ding din.

Thuc chat TQM Ia sy két hdp dong bod giita quan tri chit lugng va quin
tri ning xuit d€ thuc hién muc tiéu 13 dat d€n sy hoin thién “sin phim
khong sai 16i” va “lam ddng ngay tir dau”.

Chit toan dién (total) & ddy co nghia la:

- Huy dong toan dién cdc nhin vién. Moi ngudi déu 12 tdc nhin chat lugng
va chat lugng 1a trach nhiém clia moi ngudi.

- Lap k€& hoach chat luong va kiém sodt tit cd cdc nhiém vu cta doanh
nghiép, quén 1y tit cd cdc qud trinh, cdc cong doan ctia doanh nghiép i
khau thi€t k& t6i mdi giai doan sdn xuat

- Mb&i mot nhiém vu dugc thiét 14p trong sudt vong ddi san phadm tir giai
doan quan niém dén dich vu sau khi b4an. Chat lugng bao gdm cd cic dich
vu ddi véi khiach hang. Mdi don vi déu chiu trach nhiém cho dén khi thda
min hoan toan nhu ciu clia ngudi tiéu dung.

- Thda min moi nhu ciu cla khdch hang. Khich hang khong chi 1a nhiing
ngudi mua hang ngoai thi trudng ma con la nhitng ngudi lam viéc G giai
doan ti€p theo (khdch hang noi bo).

- Lién tuc cdi ti€n chat lugng trong moi cong viéc. Triét d€ phong ngira cic
rii ro, moi nguyén nhin giy sai 156i khong chap nhan sai 16i. TQM doi hdi
sy tham gia cla tat ca cdc bd phan tir thiét k&, sdn xuit, tiéu thu... dua vao
viéc phat hién, phén tich, truy tim tdn géc nguyén nhén sai sét trong qué
trinh hoat dong ctia cong ty. TQM la sy két hgp tinh chuyén nghiép cao
va kha ning quan tri, t6 chifc mot cdch ding din.

Thuc chat TQM Ia sy két hdp dong bod gitta quan tri chit lugng va quin
tri ning xuit d€ thyc hién muc tiéu 13 dat d&€n sy hoan thién “sin phim
khong sai 16i” va “lam ding ngay tir dau”
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IV. CAC NGUYEN TAC CUA TOM

1. Pinh huéng vao khach hang

Chat lugng tao gid tri cho khach hang va do khdch hang dénh gia. Do d6
doanh nghiép phai biét rd khdch hang cia minh 12 ai, nhu cau hién tai va
tuong lai cua ho, dic biét 1a cac ky vong khdng r6 rang hodc khdong dudc noi
ra dé phit trién, thiét k&€ nhitng sdn pham hitu dung, ddng tin cdy, khong chi
ddp dng ma con cd giang ddp ng t6t hon nhitng doi héi clia khich hang, tao
uu th€ so v6i sdn phadm clia ddi thii canh tranh. Pinh huéng vao khich hang,
vi vay 12 mot khai niém chién luge. Nguyén tic nay doi hdi md rong pham vi
thda min khach hang, khong chi gidi han & pham vi san phim dich vu ma
con & thdi d6 phuc vu, mdi quan hé giita doanh nghiép vé6i khach hang. N6
ciing doi héi sy cai ti€n lién tuc trong quan 1y va ky thuat. Thong qua nhitng
cdi ti€n chit lugng nay, hé thong sin xuit sé dugc phat trién va quan Iy mot
céch kinh t& nhat.

TQM huéng t6i khach hang, khong phai huéng vé ngudi sdn xuit: quin
1y chat lugng xuyén sudt tat cd cdc giai doan sdn xuat va cudi cing dén véi
khdch hang, ngudi mua thanh phdm. Vi th€ TQM dugc coi 1a hudng tdi
khach hang.

Gido su My Deming tif nhitng nim 1950 khi gidng day cho ngudi Nhat
da hét sitc nhan manh chu trinh MPPC

Nghién citu thi trudng Thiét k&
Marketing _ Project

Ngudi tiéu ding ¢————o—  San xuit
Consumers Production

Hinh 3.2 - CHU TRINH MPPC

Ciing chinh vi dinh huéng vao ngudi ti€u dung, cho nén trong TQM, cac
doanh gia cin quan tAim ddy dd dén chi phi trong qud trinh s& dung sin
pham.

Pinh huéng vao khach hiang cé thé dudc coi 1a mdt nguyén tic cd ban
nhét trong TQM. P6 chinh 13 1y do vi sao hoat dong TQM di chuyén tir sy
nhan manh viéc giit vitng chat lugng trong sudt qué trinh sdn xuat sang viéc
xdy dung chat lugng cho sdn phdm bing cdch phat trién, thi€t k& va tao ra
nhitng sdn phAm mdi ddp Gng nhitng ddi hdi cta khich hang. Tuy nhién,
nhiéu coéng ty van c6 chdng lai qua trinh ddi mdi nhan thic, ho vin huéng
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vao sdn xuadt. Xu huéng nay chi thich hgp cho thi trudng doc quyén, thi
trudng khép kin hay c¢6 dau vao han ché.

2. Su' lanh dao:

Pé€ gidi quyét van dé chat lugng cin cé hoat ddng ddng bd, phdi hop chit
ché gifra cdc b phin trong don vi. Nhung trong dé lanh dao cé vai tro quan
trong hon c4. D€ thyc hién thanh cdng TQM, lanh dao cin di dau trong moi
nd lyc vé chat lugng. Lanh dao phai tin tudng tuyét doi vao triét 1y cia TQM,
phai cam két thuc hién TQM. Sy cam k&t ndy sé tao ra mdi quan hé mat
thiét gitta chién ludc kinh doanh ciia cong ty va chién lugec TQM. Piéu nay
tao ra cd sd thuc t&€ va sy vu tién hang dau do6i véi cac hoat dong TQM. Hoat
dong TQM sé& khong dat hiéu qua néu khong cé sy cam két triét dé ctia 1anh
dao. Nguyén tic ndy da dugc cdc chuyén gia vé chat lugng néu ra tif nhitng
nam 60 va ngay cang dugc cdc nha quan ly thira nhin rong rai.

Lanh dao phéi c6 trdch nhiém xdc dinh muc tiéu, chinh sdch chat Iugng.
Pé€ thyc hién dugc cdc muc tiéu, linh dao phai biét t chitc, diéu hanh mot
cach linh hoat, phdi tao ra mot hé thong lam viéc mang tinh phong ngira, to
chifc hé thdng thong tin hitu hiéu, ddm bdo moi ngudi dugc tu do trao d6i ¥
kién, thong hi€u va thuc hién hiéu qua muc tiéu ca doanh nghiép.

3. Sy tham gia cia moi thanh vién:

Chdt luong dugc hinh thanh trong suét vong doi sdn phdm, né khong tu
nhién sinh ra, ma can phdi dugc qudn Iy. Khi gidi quyét van dé chat lugng
mot san pham nao d6 phai gidi quyét ddy di cdc mit, moi khau, moi lic, moi
ndi clia qué trinh tao thanh chat lugng. Tir viéc diéu tra nhu cau, dinh ra cic
chi tiéu chat lugng dén thi€t k&, sin xuit, ki€m tra, ddnh gid. N6i cach khéc,
chat lugng lién quan d€n moi bd phin, moi thanh vién trong doanh nghiép.
Con ngudi 12 ngudn lyc quan trong nhat clia moi doanh nghiép va 1a yéu t&
quan trong nhit 4nh hudng dén dy hinh thanh chit lugng. Do d6, trong quin
1y cin phai 4p dung cdc phuong phdp 13 bién phép thich hgp d€ huy dong hét
tai ning clia con ngudi & moi cAp, moi nganh vao viéc gidi quyét van dé on
dinh va ning cao chit lugng.

Pé€ huy dong su tham gia clia cdc thanh vién, doanh nghiép cin tao mdi
truong lam viéc thudn 1¢i, xay dung chinh sich ddnh gid thanh tich, dong
vién khen thudng thda ding, tao diéu kién dé nhan vién hoc hdi, ning cao
kién thitc va thuc hanh nhitng k§ ning mdi.

4. Tinh hé thong:

Khong thé gidi quyét bai todn chat lugng theo tiing yéu td tic dong dén
chat lugng mot cdch riéng 18 ma phdi xem xét toan bo cdc yéu td mdt cdch
c6 hé thong, ddng bd va toan dién. Phuong phdp hé thong la cdch thitc qudn
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Iy moi b phdn ciia té chitc sao cho toan by té chitc cing hudng vé mot muc
tiéu chung.

Viéc xdc dinh, nhan thic va quin Iy mot cdch cé hé thong,niang cao hiéu
luc va hiéu qud hoat dong ctia mdi t6 chifc (théa man moi nhin vién, thda
man khach hang, ddng thdi tao ra 16i nhudn, gitp td chifc phdt trién va ting
cudng kha niang canh tranh).

5. Chi trong quan 1Y theo qué trinh:

PROCESS FINANCIAL OBJECTIVE RESULT
(0
Hb trg, tao (] &u kién Thudng phat
ba % tao Giam sit, ki€m tra
!
Uy }uyén Giao nhiém vu
T
PINH HUOGNG PINH HUGNG
P O

QUAN TRI THEO QUA TRINH QUAN TRI THEO MUC TIEU TAI CHINH
MBP MBO

Hinh 3.3: -HAI QUAN PIEM QUAN TRI MBO VA MBP

"Qu4 trinh 13 tAp hdp cdc ngudn luc va cdc hoat dong c6 lién quan véi
nhau d€ bi€n d6i dau vao thanh diu ra". D€ qu4 trinh c6 ¥ nghia, gid tri cla
dau ra phdi 16n hon dau vao, nghia la qud trinh phai lam gia ting gi4 tri. R®
rang mudn san xuit ra sdn pha&m phi hop vdi yéu ciu ciia khach hang, ccian
phdi xdc dinh, theo doi, ki€m sodt cdc ddu vao clia qué trinh. Toan bd qui
trinh trong doanh nghiép sé& tao thanh mot hé thong. Quan 1y cdc hoat dong
trong doanh nghiép thuc chit 1a quin Iy cdc qud trinh va mdi quan hé giita
ching.

MBP chii trong dén viéc phat trién nhitng tiéu chuin huéng téi qud trinh
ti€n hanh cong viéc. Ton trong con ngudi, coi trong sdng tao, moi ngudi hi€u
16 k&€ hoach va dugc Gy quyén. Tiéu chuin P ddi héi mot cdc nhin lau dai vi
nhitng tiéu chuin nay huéng tSi cic nd lyc cla con ngudi va ludn ludn doi
héi nhitng thay ddi vé cung cach lam viéc
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MBO chi quan tim dén ké&t qud cong viéc, chd trong dén nhitng tiéu
chuin huéng vé két qua. Coi trong ménh 1énh, k& hoach do cdp trén dit ra.
Tiéu chudn R tryc ti€p hon, ngin han hon.

6. Neuyén tic kiém tra:

Néu 1am viéc ma khong kiém tra s& khong biét dudc cong viéc tién hanh
dén dau, két qua ra sao, tot hay xau. Khong c6 kiém tra sé khong c6 hoan
thién di 1én. Trong quan tri chat lugng ciing viy ki€m tra nhim muc dich han
ch€, ngin chiin nhitng sai s6t, tim bién phap khic phuc nhitng khau yé&u, ph4t
huy cdi manh d€ dua chit lugng sdn phdm va hang héa ngay mot hoan thién
hon.

7. Quyét dinh dua trén su kién:

Moi quyét dinh va hanh dong ctia hé thong quén 1y hoat dong kinh doanh
phai dugc xay dung dua trén viéc phan tich dit li€u va théng tin. Khd ning
thu thap, phan tich va st dung thong tin néi l1én sy thanh cong hay thit bai
ctia doanh nghiép.

TQM thudng dudc goi 1a quan 1y thdng tin chinh xac va kip thdi. Nhung
nhiéu khi ngudi ta lai coi nhe cong tdc niy, ma chi dua vao kinh nghiém c4
nhan va tryc gidc. Mudn thuc hién TQM hiéu qud, thdng tin phdi chinh xdc,
kip thdi va c6 kha ning lugng héa dugc. Viéc ddnh gia thong tin bt ngudn tir
chién ludc clia doanh nghiép, tir cdc qud trinh quan trong, cdc yéu té dau vao
va két qud clia cdc qud trinh do.

Trong TQM, ngudi ta thudng 4p dung phuong phdp ki€m sodt cht lugng
bing thong ké (SPC hay SQC) d€ phan tich céc sd liéu thu dudc, ddnh gid
ching, rit ra cdc két ludn nhit dinh va sau d6 ti€n hanh nhitng hoat dong
thich hgp mang lai hiéu qua cao. Pay la nhitng phuong tién gian don nhung
hitu hiéu d€ tim ra sai s6t, d&m bio ning cao chit lugng, gidm chi phi x4 hoi.
Viéc st dung cong cu nay khong doi hdi bat ¢t th ddu tu ndo vé thiét bi, vé
tién bac ma chi doi hdi mdt thit dau tw d6 12 nang cao trinh d6 cla cong nhan
(ngudi 1am ra sdn phadm) va linh dao ddm ddi mit véi nhitng sai sét ngam
dang xay ra.

8. Cai tién lién tuc:

C4&i tién lién tuc 12 muc tiéu, déng thdi ciing 13 phuong phdp cia tit ca
céc t6 chiic. Mudn gia ting kha ning canh tranh va dat chat lugng cao nhat,
ban 1anh dao phdi c6 mdt cam két cho viéc cdi tién lién tuc qué trinh kinh
doanh. Qud trinh kinh doanh gin lién véi ton chi va hinh 4nh viia t3 chic. Vi
vay ban lanh dao phdi ddm bdo moi ngudi déu thdng hi€u cich ti€p can
chung dé cai ti€n. Sy cai ti€n c6 thé 1a tiing budc nhé hoic nhdy vot. Cong cu
cai ti€n lién tuc 1a chu trinh Deming (PDCA)
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9. Pht tri€n quan hé hgp tic cung ¢6 1gi :

Céc doanh nghiép can tao dung mdi quan hé hgp tdc bén trong nodi bd va
vdi bén ngoai d€ dat muc tiéu chung.

Céc moi quan hé noi bd cé thé bao gdm cdc quan hé thic diy su hop tdc
gifta 1anh dao va ngudi lao dong, tao 14p cdc mdi quan hé mang Iuéi giita cdc
bd phan trong doanh nghiép d€ ting cudng su linh hoat, khd ning ddp dng
nhanh.

Cédc mdi quan hé bén ngoai 12 mdi quan hé véi ban hang, ngudi cung
cap, cac d6i thd canh tranh, cdc t§ chic dao tao... Nhitng m6&i quan hé bén
ngodi ngldy cang quan trong, d6 1a nhitng mdi quan hé chién luge. Ching ¢
thé gitip mot doanh nghiép thAm nhap thi trudng mdi hoic thiét k& nhitng sin
phdm va dich vu méi.

Viéc thiét 1ap cdc moi quan hé véi nha cung cAp nhim ddm bdo nguyén
vat liéu, san pham ludn dugc cung Gng ding lic, dong thdi 1am gidm ton that
cho ca hai bén. Mu6n vay, doanh nghiép phdi lua chon dudc ddi tdc ddng tin
ciy, thi€t 1ap cdc mdi quan hé va chia sé thong tin lién quan cho d6i tic

10. Quadn tri chit lugng phai dua trén co sé phap l1y:

Céc hoat ddong quan 1y chat lugng trong cdc doanh nghiép phdi tudn thd
theo ding cdc vin ban phdp 1y cda nha nuSc vé quan 1y chat lugng va chit
lugng sdn pham.

Nha nudc can diu tu ding mic t6i cong tic quan tri chit ludng, sin
phdm va hang héa, chat lugng dich vu, chat lugng lao dong clia moi cong
dan, trén cd s& d6 ban hanh cédc chd truong chinh sich dé diéu hanh, phoi
hop t8t moi mit cla cong tdc quan tri chit luong.

Hé thong tiéu chuin héa can phai hoan thién va khong ngitng ddi mdi.
Céc tiéu chudn (nhat 12 tiéu chuin hang xuit khiu) phii mang tinh hién dai,
pht hgp véi doi hdi cda thi trudng trong va ngoai nudc.

V. CAC PAC PIEM CUA TQM:

1. Lam ding ngay tu dau.

Pic diém 16n nhat cia TQM la ddi mdi nhan thic trong quan 1y sin xuét
kinh doanh. Y tuéng chién lugc cia TQM 1a "khong sai 161" ( ZD -Zero
Defect). D€ thyc hién dugc y tudng nay can coi trong cong tic phong ngira
khuyé&t tat, sai s6t xay ra hon 12 stra chita chiing. Lap k&€ hoach cham d€ thuc
hién nhanh, dimg 1ap k& hoach nhanh d€ thyc hién chadm, khéng chip nhin
triét 1y "cit 1am, sai dau stta d6".
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PE thuc hién chi€n luge ZD cin tuin thi nghiém ngit phuong chAm quin
ly PPM: Planning (1ap k& hoach), Preventing (tim ra cdc bién phip phong
ngira), vi Monitoring ( ki€m tra gidm sat chit ché).

2. Chat lugng 1a trudge hét, khong phai 1¢i nhuén 1a tic thoi:

Piéu nay phin 4nh niém tin vao chat lugng va 1di ich cia chit lugng.
Chat lugng 13 con dudng an toan nhit d€ ting cudng tinh canh tranh toan
dién clia doanh nghiép. Coéng ty nao dinh hudng vao chat lugng sé c6 1gi
nhuin cao. Cong ty nao huéng vao viéc thu 1di nhuin tifc thdi sé dan dan bi
dao thai.

Mot doanh nghiép chi c6 thé phat dat khi sin phdm va dich vu ciia doanh
nghi€p d6 lam hai long khéch hang.

Ting chat lugng két cAu doi hdi tam thdi ting chi phi. Nhung thay vao d6
cong ty sé& c6 thé duong dau vdi canh tranh va ton tai lau dai.

Mit khdc ting chat lugng sé lam gidm chi phi 4n cia sdn xuit:

- S khuyét tat gidm, ty 1& ph€ phdm dugc chdp nhan ting.
- Ty 1é phé& pham gidm.

- Chi phi cho stta chirta, bdo dudng gidm.

- Gidm chi phi ki€m tra.

Suy cho ciing chi phi bé ra nhd hon so véi viéc gidm chi phi 4n. C4i 10i
ma doanh nghiép thu dugc con 1a uy tin cia doanh nghiép ting 1én.

Pé thuc hién phuong chdm chat lugng 13 trude hét thi ngudi linh dao c6
vai trd rat quan trong. P& d4nh gid ngudi lanh dao cin xét t6i cuong vi ngudi
d6 phu trach: cuong vi cang cao doi hdi thdi gian danh gid cang dai.

3. Con ngudi, yéu té ¢ ban s6 1 trong TQM:

N6i dén chat lugng, ngudi ta thudng c6 xu huéng nghi trude hét dén chat
lugng san phadm. Nhung chinh chat lugng con ngudi mdi 12 mdi quan tim
hang dau cia TQM, diéu co ban ctia TQM la 1am cho chat lugng gidn vé6i con
ngudi. Mot doanh nghiép c6 kha niing xay dung chat lugng cho cong nhan thi
coi nhu di di duoc ntra doan dudng d€ 1am ra hang héa cé chat lugng.

Lam cho con ngudi ¢6 chit lugng nghia 12 gitip cho ho c6 nhan thic ding
din vé cong viéc. Sau d6 ho phdi dugc dao tao, huin luyén dé c6 khi ning
gidi quy&t nhitng van dé ho da nhan ra, hoan thanh nhiém vu ma khong can
thuc giuc, ra l€nh.

4. Quan tri ngugc dong:

Do TQM chi trong t6i cdc dit kién va qud trinh nhiéu hon 14 tdi két qua
nén TQM khuyén khich di ngudc trd lai cdc cong doan da qua trong qu4 trinh
dé tim ra nguyén nhan qui cic van dé. Ngudi ta yéu ciu nhitng ngudi 1am
cong tac gidi quyét cac van dé dit ra cAu hoi tai sao khong chi mot 1an ma 1a
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5 1an. Dit cAu hdi nhiéu 1an s& ddo ra nguyén nhan cda vin dé ma 1 trong
cic nguyén nhin do la nguyén nhin chinh.

VD: Ong Taichi Ohno, nguyén phé chii tich Cong ty 6td6 Toyota da c6 14n
dua ra thi du sau d€ huéng din cdch tim ra nguyén nhén thuc sy dua dén tinh
trang may ngiing chay.

Cau hoi 1: Tai sao may ngling?

Tra 15i 1: Vi ciu chi nd do qu4 tai.

Cau hoi 2: Tai sao ¢6 su qua tai d6?

Tra 16i 2: Vi vong bi khdng du nhdét.

Cau héi 3: Tai sao khong @G nhGt?

Trd 16i 3: Vi mdy bom nh6t khong hoat dong tot.

Cau hoi 4: Tai sao mdy bom nhét khong hoat dong tot?

Tra 16i4 : Vi truc bom hdng.

Cau héi 5: Tai sao n6 héng?

Tra 18i 5: Vi cin diu dong lai nhiéu.

Bing cdch lip di lip lai cAu hdéi 5 nhu vdy, ngudi ta c6 thé nhan ra
nguyén nhan thyc sy va gidi phap 1a gdn mot cdi loc vao mdy bom diu nhét.
Khong lip lai thi ngudi ta s& gidi quyét van dé bing mdt bién phdp tic thi 1a
thay cau chi.

5. Tién trinh ti€p theo chinh 1 khich hang:

Can nhan thic day di ring “ Giai doan sdn xudt ké tiép chinh la khdch
hang”. Quan niém nay khién cdc k§ su va cong nhin & phan xudng ¥ thic
dudc ring khach hang khong chi 13 ngudi mua san phaAm ngoai thi trudng ma
con 12 nhitng ngudi 1am viéc & trong céc giai doan k€& ti€p, ti€p tuc cong viéc
ctia ho. Tl d6 c6 sy cam két khong bao gid chuyén nhitng chi ti€t kém pham
chat t6i nhitng ngudi 1am viéc & giai doan sau va thang thin nhin vin dé
thudc phan xudng cta ho va 1am hét sic gidi quyét cdc van dé d6. Pam bdo
chat lugng cho tirng khach hang & mdi giai doan s& ddm bdo chat lugng thanh
phim.

Béng 3.4 -SO SANH TQM VOI KCS

TQM KCS

MUC PiCH —-CHUC NANG

1. Quan tAm dén tdc nhan dnh hudng tdi | 1. Chi quan tAm dén sin pham.
chat lugng thiét k&,sdn xuat dén tiéu
dung.

2. Tic dong 1én con ngudi bing gido | 2. Phin hang chit lugng sin phim.
duc.

3. Khong chip nhin c6 ph€ pham. 3. Ch4p nhan ph& phim.
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4. Bai todn chii yéu la ZD. 4. Kiém tra sau sin xuit
CO SO
1. Céc qui luat cla hién tuong . 1. Hoan thién tiéu chuin. Coi tiéu chuin

2. St dung hé thdong kinh t€, 4p dung QC

héa 1a don bay.

tlf cong viéc nhoé doi véi moi ngudi. phap I€nh

VI TR TRONG DAY CHUYEN SAN XUAT

1.Nhap than vao diy chuyén sdn xuit.

1. Nim ngoai diy chuyén sin xuat.

2.100% chi ti€t/san pham dugc ki€m tra. | 2. Ki€m tra sin pham cudi cling.

NHAN LUC
1. Toan bd thanh vién tham gia. Trach | 1. Chuyén gia KCS thyc thi va chiu trach
nhiém chinh 12 lanh dao. nhiém vé chat luong.
2. T6 chifc cdc nhém chat lugng. 2. Cé4c don vi c6 nhan vién KCS.
KET QUA
1. Nang cao chat lugng, ha gid thanh, | 1. Ling phi ngudi va nguyén vat liéu, khd
ting kha nang canh tranh. ndng canh tranh kém.
2. Loi nhuin ting, tao ky vong cdi tién | 2. Khong tinh dudc nguyén nhin sai pham.
VL. CAC UU THE CUA TQM
1. Tén trong hoan toan nhian cdch cla cdc thanh vién
2. Thong nhat nd luc cia moi thanh vién, tao hé thdng nhip nhang trong moi
hoat dong.
3. Kich thich u6c vong moi thanh vién dat t6i midc chat lugng cao nhit bing
nghién ctu, trién khai sdn phim mdi, tir d6 ho say mé hoc tip d€ sing
tao.
4. SQC gitp moi thanh vién tim ra nguyén nhan cta sai sét d€ dua ra nhitng
quyét dinh hiéu qua nhiim trdnh cdc sai sét Lip lai.
5. Xac dinh ding vai trd clia quan tri hanh chinh, t6 chdc hdp 1y bo may
hanh chinh d€ d@m bdo thong tin thong sudt va chdng quan liéu tham
nhiing.
6. Nang cao sy phon thinh, uy tin (goodwill) clia doanh nghiép, ning cao 1gi

nhudn va thu nhip cua thanh vién.
Khi nghién ctfu vé hién tugng than ky Nhat Ban, cdc nha khoa hoc da

chd y dén viéc tai sao tai Nhat Ban, viéc qudn tri chat lugng lai c6 nhiing
thanh cong nhu vdy ma khong phdi tai nudc da san sinh ra n6 nhu 1a nuée
Mg§. Phii ching y&u t§ vin héa 13 diéu kién tién quyét cho viéc 4p dung
quén tri chat lugng sdn phdm. Cdc nghién cttu cho thiy ring tai Nhat Ban,
quan tri chit lugng di cé nhitng diéu kién d€ phat trién manh nhu: yéu to tai
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nguyén hi€m hoi budt ngudi ta tim cdch ti€t kiém va st dung mot cdch hiéu
qud nhat, cdc xi nghiép & gan nhau gitp thuc hién to6t JIT —Ping thdi han...
Nhung QLCL c6 thé dugc 4p dung c6 hiéu qua § tit cd cdc nudc khic va cic
nén kinh t&€ khac

Sy khdc biét vin héa qua diéu tra cia Ngin hang thé gidi dugc két qua

nhu sau:
HOA KY NHAT BAN
(Tiéu bi€u cho phudng Tay) (Tiéu biu cho cdc qudc gia chdu A)

1 | Theo chi nghia cd nhan Theo chii nghia tip thé

2 | C6 quan di€m doc 1ap C6 quan di€m phu thudc

3 | C6 quyén dé ra quyét dinh doc 1ap | C6 quyén tham gia vao viéc ra quyét

dinh

4 | P€ cao tinh thin canh tranh Dé cao tinh than hop tic

5 | Phong cdch: ddu tranh, d6i diu Phong cédch: thda hiép, hoa hodn

6 | Quyét dinh nhanh, thuc hién chim | Quyét dinh chim, thuc hién nhanh

7 | Quan hé c4 nhan: tryc ti€p Quan hé c4 nhan: gidn ti€p

8 | Quan diém toan ciu, ngin han Quan di€m toan cau, dai han

9 | Giao ti€p theo dudng chinh thdng, | M& rong giao ti€p ndi bd, ké cd phi
bi mat chinh thic

10 | Nhan manh vao hiéu qud cudi cing | Nhadn manh vao hiéu qua cong viéc

11 | Chic ndng chinh ctda quan tri la | Chiic ning chinh ctia quan tri 1a phuc
diéu hanh, ra 1énh vu khich hang

12 | Thudng xuyén di chuyén ndi 1am | LAm viéc lau dai, trung thanh véi
viéc, khong gin b6 nhiéu véi cty cong ty

13 | Bat tai 1a mot tai hoa X4u ho, thi€u tu trong 13 mot tai hoa

14 | X4 hoi phic tap, nhiéu chiing tdc X3 hoi thuan nhat

15 | Thdi d0 cha cd nhan: thodi madi, tu | Thdi dd cla cd nhan: nghiém tic, thi
do hanh

16 | Pé cao gidi mot nghe, chuyén siu | P& cao gidi nhiéu nghé va kién thic

tong hop

17 | Tu do & binh ddng 1a gi4 tri cao clia | Trat tu, ky cuong va Gy quyén quin

c4 nhan va t6 chifc tri 1a nhitng gia tri cao ca

Bing 3.5 - SUKHAC BIET VAN HOA GIUA NHAT BAN VA HOA KY
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TOM TAT

Trdé ngai 16n nhit trong viéc niang cao chat lugng thudc cic nudc dang
phat trién 13 chua nhan thic day di vé 1di ich do quan 1y cht lugng dem
lai. Piéu d6 13 do nhitng nhan thifc sai 1am chd yé&u sau:

Sai ldm 1: Quan niém sai v€ chat luogng

Sai ldm 2: Quan niém chat lugng cao doi hdi chi phi 16n

Sai ldm 3: Nhan manh vao chit lugng sé& 12 gidm ning suit

Sai ldm 4: Quy 13i chit lugng kém cho ngudi lao dong

Sai lam 5: Chat lugng dugc ddm bio do ki€m tra chit ché

Quan niém ding vé chit lugng, nhat 12 clia lanh dao cip cao, 1a yéu td tién
quyét cho su thanh cdng trong quin ly chat lugng.

Trong lich si phat trién clia quan 1y chat lugng c6 thé chia thanh nhitng
phuong thitc quén 1y ¢6t y&u nhu sau:

Ki€m tra chat lugng (QI): chd yé&u 13 viéc ki€m tra sdn phdm sau va trong
khi sdn xuat. Thyc chat 13 viéc, ki€m tra loai bé cdc sdn phaAm khong phi
hdp, phin loai cdc san phadm da ché tao.

Ki€m sodt chat lugng (QC): ki€m sodt moi yé&u t& dnh hudng tryc tiép dén
qud trinh tao ra chat luong (kiém sodt con ngudi, cdc phudg phdp va qud
trinh, nguyén vat liéu diu vao, ki€m sodt thi€t bi, ki€m sodt moi trudng)
DPam bio chat lugng (QA): bén canh cdc tiéu chuin vé sdn phadm cin xay
dung céc tiéu chuin vé cdch thic ti€n hianh va cd ciu thuc hién cic hoat
dong lién quan dén chit lugng, huéng dén thda man khach hang. Doanh
nghiép phdi xay dung mot hé thong chit lugng c6 hiéu luc va hiéu qua.
Bo tiéu chuan ISO 9000 gitp cho cdc nha sdn xuit c6 mdt mo hinh chung
ddm bio chat lugng, ddng thdi cling 13 mot tiéu chuin chung dé danh gi4.
Ki€m sodt chat lugng toan dién (TQC): "la hé théng c6 hiéu qua dé nhat
thé héa cdc nd lyc phat trién clia cdc nhém khic nhau vao t6 chifc sao cho
cac hoat dong marketing, k§ thuat, sin xuat va dich vu c6 thé ti€n hanh
mot cach kinh t€ nhat, cho phép thda min hoan toan khach hang.

Qudn 1y chit lugng toan dién (TQM): "l cdch quan 1y mot td chifc, tap
trung vao chat luong, dua vao sy tham gia ca moi thanh vién cda né
nhim dat dugc sy thanh cong 1au dai nhd thda man khach hang va dem
lai 1di ich cho cdc thianh vién cla t6 chifc d6 va cho xa hoi".

Céc nguyén tic then chot cia TQM:

DPinh huéng vao khich hang: chit lugng 1a sy thda man moi yéu ciu cda
khach hang.

Su tham gia cia moi thanh vién: moi ngudi phai thda man khach hang noi
b0 cua minh.

C4i tién lién tuc: bang cdch d4p dung chu trinh PDCA
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Quyét dinh duya trén sy kién: ra quyét dinh dua trén viéc phan tich dit liéu
va thong tin, sit dung thong ké d€ x4c dinh nhitng ton that chit lugng.
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CHUONG 1V
CAC PHUONG PHAP, KY THUAT QUAN LY CHAT LUONG

1. CHU TRINH DEMING

Nhiém vu trong tim ctia TQM la chuyén dich toan bo hinh thai ki€m tra,
tir hinh thai ki€m tra sau san xuit sang viéc k& hoach h6a mot cach toan dién
va phén tich tru6e khi sdn xuat d€ ngin ngira kip thdi nhitng bat hgp 1y cla
mau thiét k&, clia cdc nhiém vu cu thé trong cdc cong doan cong nghé nhim
loai trir cdc nguyén nhén tao ra ph€ phadm, khuyét tit c6 thé ndy sinh trong
chu ky s6ng cia san phadm.

Sai hong bén ngoai
Sai hong bén trong

1 2 —*Dich chuyén ludi loc (KCS t5t hon)

Hinh 4.1 -KCS

Binh thudng khi ti€n hanh ki€m tra chit lugng sin pham thi thuc chat
chiing ta dang 1am cdng viéc phin loai sdn phAm hu héng thanh 2 nhém bén
trong va bén ngoai, tifc 12 nhém sdn phdm hu hdng sé& dudc giir lai d€ tdi ché
hay hdy bd trong nha mdy va nhém sadn ph&m hu hdng lot vio khiu tiéu thu
ti€p theo. Khi hoat dong kiém tra chit ludng cang tot nghia 13 nhém sin
phd&m hu héng bén ngoai cang gidm va nhém sin phidm bén trong ting lén
tuong Wng, tong s6 sin phaAm hu héng khong dai.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quan Fri
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Sai hong
Khoéng ¢6 sai hong

ong ngira

Hinh 4.2 -TQM
XuAt phét tir nhiém vu trong tim d6, toan bd qud trinh quin 1y trong QCS

dugc thé hién biing vong tron chat lugng Deming (chu trinh Deming) PCDA.

A

Chat lugng =

Hiéu qua
D
\ale/

Thoi gian, chi phi

v

Hinh 4.3 - CHU TRINH QUAN LY DEMING (PDCA)

P (PLAN) lap k€& hoach, dinh lich va phudng phdp dat muc tiéu.

D (DO) dua k& hoach vao thuc hién.

C (CHECK) dua theo k& hoach dé ki€m tra két qua thuc hién.

A (ACTION) thong qua két qua thu dugc d€ dé ra nhitng tic dong diéu
chinh thich hdp nhiim bit diu lai chu trinh v6i nhitng thong tin mdi.

Véi hinh 4nh mot dudng tron lin trén mit phing nghiéng (theo chiéu
kim dong ho), chu trinh PDCA cho thiy thuc chat clia qud trinh quan ly 12 sy
cdi tién lién tuc va khong bao gid ngiing. TQM 13 qué trinh tic nghiép
thudng xuyén, c6 k€& hoach, c¢6 dinh huéng, & moi cap, tdi cic y&u td ning
cao dan va hoan thién chat lugng sdn phdm sao cho phit hdp vdi nhu ciu cla
céc loai thi trudng khac nhau.
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Chi tiét cdc nhiém vu cia PDCA nhu sau:
< P (plan) - 1ap k& hoach, dinh lich va phuong phdp dat muc tiéu. Xay
dung chuong trinh TQM, k& hoach héa ning cao chat lugng sin pham. Xac
dinh mot chinh sdch hop 1y trén cd s§ nhitng nhu cau va kha ning cla xa hoi
ddi v6i cdc nganh sdn xuat, cic nhém sdn phim hoic tirng loai sidn pham
riéng biét.
< D (do) - dua k& hoach vao thyc hién: Trién khai thi€t k& sdn pham va cdc
phuong 4n san xuit th¥, hiéu chinh sdn xuit hang loat nhitng sin phdm c6
chat lugng phit hgp véi nhu cau.
< C (check) duva theo k& hoach dé ki€m tra két qua thuc hién. TG chiic hé
thong phong ngira va ki€m tra chit lugng tir nhitng khau don gidn nhat, dén
khau cudi cling clia sdn xuét, c6 mang lugi va bién phdp theo ddi chat lugng
san phdm trong qu4 trinh st dung. Tim cho dugc nhitng nguyén nhan dua dén
ph& pham, khuyét tat chit lugng thdp va diéu chinh kip thdi trong titng thdi
khic d€ tién t6i san xua't khong ph& phaAm hoic gidm thi€u ty 1& sai hdng.

Theo ddi chit lugng va bido dudng hang héa trong Iuu thong, trong st
dung, bdo hanh, sita chita nhitng sai sét ddm bio quyén 10i clia ngudi tiéu
dung, giif uy tin clia sdn xuét d6i véi thi trudng
** A (action) thong qua k&t qud thu dudc d€ dé ra nhiing tdc dong diéu
chinh thich hgp. Diéu tra va du dodn nhitng nhu ciu phét sinh cda thi trudng,
trung cau y ki€n clia khdch hang, nim bit ding lic nhu ciu cda thi trudng,
dé ra nhitng phuong 4n thi€t k& sin phAm méi.

Vong PDCA lic dau dude dua ra nhu 13 cdc budc cong viéc nhim duy tri
chat luvgng hién c6. Nhung do hiéu qud ma né mang lai, ngdy nay né dugc st
dung nhu mot cong cu nhim cdi ti€n khong ngiing va ning cao chat lugng.

Ishikawa, mot chuyén gia quin 1y chat lugng hang dau cia Nhat Bén,
sau nhiéu nim nghién cttu tng dung chu trinh Deming trong nhiéu nganh
cong nghiép khic nhau di phét biéu: "V& co ban, ciac phuong phap quan ly
chat lugng & moi ndi déu gidng nhau, c¢6 nhitng nguyén 1y nhu nhau va cé thé
dp dung & cdc nganh cong nghiép khac nhau. Céc hé thong chat lugng khong
nhitng déu nim trong tim véi clia moi ngudi ma con ¢ thé dp dung trong
cdc moi trudng k§ thuat thap".

Tuy hoan canh ma vin dung chu trinh PDCA cho hgp ly. Ishikawa da
phdt trién chu trinh thanh 6 khu vuc vdi 6 t8 hdp bién phdp tuong tng da
dudc ki€m nghiém trong thuc t&.
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Piéu chinh
A

Lap ké& hoach
P

Xac dinh
Thuc hién muc tiéu
céc tic dong va nhi€ém
quan ly vu
thich hgp

4c dinh
cic cich dat

muc tiéu

Huan luyén
va dao tao
can bo

Kiém ra cic

két qué thuc

hién cong
viéc

Thuc hién
cdng viéc
C
Kiém tra

D
Thyc hién

Hinh 4.4 - CHU TRINH DEMING CAI TIEN CUA ISHIKAWA

Vai trd clia lanh dao dugc dit & vi tri trung tAm d€ ndi 1én tAm quan
trong cua lanh dao trong viéc thuc hién chu trinh nay. Khdng c6 su tham gia
ctia lanh dao, qué trinh cdi ti€n khé c6 thé thanh cong. Deming chi truong
qud trinh cai ti€n di tr trén xudng thay vi dudi 1én. Lanh dao chinh 1a dong
lyc d€ ddy chu trinh di 1én.

II. QUAN LY CHUC NANG NGANG

TQM la chuong trinh toan cong ty, lién quan dén tit ca cidc phong, ban,
dé thuc hién cdc muc tiéu ctia cong ty. Mot hinh thifc quan 1y kha phd bién
trong TQM la quén ly theo chiéu ngang. Cd s& cda hinh thiic nay nhu sau:

Mot t6 chiic thyc hién kh4 nhiéu chic ning nhu thiét k&, cung tng, kinh
doanh, sdn xuat, k€ todn, quan tri hanh chinh. Mdi chifc ning nay cé thé giao
cho mot don vi hoan toan chiu trach nhi€ém. Céch quan 1y nay goi la quan 1y
theo chiéu doc. Tuy nhién, mot sd chiic ning quan trong lai tradi khip cong
ty. Nhitng chifc ning nly c6 lién quan tryc ti€p dén muyc tiéu chung cia cdng
ty. Vi du nhu cdc muc tiéu chit lugng, chi phi va giao hang (3P hay QCS).
Néu khong dat dudc cdc muc tiéu ndy thi cdng ty s& tut hdu so vdi dbi thu
canh tranh. Trong trudng hgp chat lugng ching han, phong ban hang néi 16
loai chat lIugng nhu thé nao sé& lam hai 1ong khdch hang. Phong thiét k€& phai
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th€ hién chit lugng trong khi 1am dd 4n. Sau dé cong viéc ddm bio chat
lugng phai qua cdc giai doan nhu chuin bi sdn xuat, chu chuyén hang héa.
Van dé dit ra 12 phai t6 chic quin Iy nhu thé nao d€ tiig don vi ¢6 uu tién
thich dang cho nhitng muc tiéu chung trén nhung van hoan thanh cic cong
viéc thudc chidc ning cia bé phan minh.

Muén vay phdi qui dinh r6 cdc hoat dong va chic ning cia bd phin nay
dé dat dudc cidc muc tiéu chung d6. N6i cach khéc, tit cd nhitng phong ban
chitc ning phai lién k&t v6i nhau d€ dat cdc chi tiéu ngang vé chat ludng.
Muc dich ctia quan tri theo chidc nidng ngang la dat cho ky dugc cdc muc tiéu
chic ning cua cong ty. BGi vay, chiing ta phdi coi moi chiic ning hién cé la
dé phuc vu cho cdc muc tiéu chung d6. Céc chifc ning quan 1y hd trg nay bao
gdm 1ap k& hoach sin pham, thi€t k&, sdn xuit, cung &ng va marketing.
Ching phai dugc coi 13 hang thit hai d€ dat dugc QCS (3P), tao ra nhitng nd
luc xuyén sudt cdc phong ban. Moi quan hé giita c4c chiic ning ngang va cic
chitc chitc ning khéc:

B¢ phdn chiic ndng
Marketing Thi€tk€ Cung ting Sé&n xudt Phan phdi Dich vu

Chat lugng |

Chi phi |

Giao hang |

MY VAR VR Va4

Qudn tri theo phong ban

VVV

Hinh 4.5 - BANG CHUC NANG DOC VA CHUC NANG NGANG
Céc dudng doc biéu thi cdc don vi chic ning, cic dudng ngang biéu thi cic
muc tiéu chic ngang. Cac hoat dong chitc ning ngang nay cit ngang moi don
vi trong cong ty v6i mdc do anh hudng khic nhau.
C6 thé md ta rd hon quan hé giita chiic ning va chiic ning ngang nhu
sau:
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LANH PAO CAO
NHAT

\4

CHIEN LUGC VA
HOACH PINH

HO TRG

Hinh 4.6 -QUAN LY CHUC NANG NGANG

Viéc qudn tri chiic ning ngang dudc cling c¢d bdi cdc hoi dong chitc
ning, 12 mdt cd ché bdo ddm sy hoat dong clia cdng ty trén cd s dan chéo
nhau. Ching han, khi thanh 14p hoi ddng chdc ning trong linh vuc quin ly
chat lugng thi Chd tich hoi dong 13 thanh vién hodi déng quan tri hoic Gidm
ddc chat luong, thanh vién khong qud 6 ngudi, c6 thé 1a tir cic phong ban
khdc nhau. Nhiém vu ctia hoi déng 13 k&t hop cd ciu ngang va doc dé€ hoan
thién hoat dong cia toan bo té chic.

Quén ly chdc ning ngang da trd thanh mdt bod phin cia TQM & Nhat
Bdn va da dudc cdc cong ty hudng ing va 4p dung manh mé. N6 di cii tién
hoat dong ctia cdng ty theo ca chiéu doc va chiéu ngang.
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III. NHOM CHAT LUGNG

Trong qué trinh thyc hi€én TQC tai Nhat Ban, ngudi ta dan dan nhin ra
tAm quan trong clia ngudi lao dong tai diy chuyén san xuit. N&éu khong c6 sy
nd lyc khong ngirng cia nhitng con ngudi binh thudng nay thi khé c6 thé ddm
bdo dugc chat lugng san phdm. Ngudi ta thdy khong cé cich nio cé thé
khing dinh dudc ring cdc k& hoach dugc dé ra, mic du rit cAn than, va cdc
tiéu chuén, huéng din trong thuc t& 1 s& diing, cho dé&n khi chiing ta thuc su
thyc hién chiing va kiém tra k&t qua. D6 chinh 13 cdi ma chu trinh PDCA
nhim vao. Chi bing cdch tudn theo chu trinh PDCA mot cdch khong mét
mdi, chiing ta méi c6 thé ti€p tuc cai ti€n qud trinh va dua két qua dén gin su
hoan hdo hon. Chu trinh PDCA ciing tao diéu kién d€ tién hanh nhitng hanh
dong can thi€t nhim ngin chin sy tdi dién nhitng sai 1am da mic phai.

DE thuc hién hiéu qua hon nhitng hoat dong d6, sy tham gia clia cdc cong
nhan tai phan xudng 1a diéu thi€t y&u. Phai dua ngudi lao dong tham gia vao
qud trinh khdo sat, xAy dung va cAp nhat cic tiéu chudn. Ciing phai d€ ho
thuc hién kiém tra cic cdng viéc ciia minh néu cé thé dudc. Vi du: kiém tra
chat lugng cdng viéc clia chinh ho, dong vién ho diéu tra cdc nguyén nhan
clia nhitng di€u bat thudng x4y ra va ngin ngirta ching tdi dién. Cong ty phdi
tao ra dudc moi trudng thich hop tai noi 1am viéc dé€ c6 dudc sy tham gia cla
ho vao cdc hoat dong nay, 1am cho ho tré nén quan tim dén chu trinh PDCA
va cdi ti€n kha niing viéc. Trong van dé ndy, sy gidp d& nhiét tinh va huéng
din thich hgp tir cdc ddng nghiép va cap trén la hét sifc can thiét.

Tu nhitng nhan thuc trén, cdc chudng trinh dao tao va ren luyén cho nhin
vién truc ti€p sdn xudt da dudc khdi xudng, dit nén tdng cho sy xuit hién
clia phong trio Nhém kiém sodt chit lugng hay theo thuit ngit phd bi€n hién
nay 12 Nhém chat lugng.

Mot 56 dinh nghia:
> Nhoém chat lugng 1a mdt nhém cdc cong nhan vd ngudi gidm sdt tinh
nguyén ddm nhan cdc hoat dong khic nhau nhiim gidi quyét cdc van dé chat
lugng c6 lién quan dén cong viéc cia céac thanh vién trong nhém va gin véi
céc chuong trinh TQM chung clia cong ty. Nhém chat ludng thuc chat 12 mot
hinh thifc t6 chifc cu thé cia nhém lam viéc (work group) trong linh vic chat
lugng.

» Nhoém chat lugng 1a nhém ngudi lao dong lam viéc gidng nhau cling hop:
- Mot cach ty nguyén.

- Mot cach déu din.

- Vao gid lam viéc binh thudng.

- Du6i sy linh dao clia mot td trudng chat lugng.
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- P& xdc minh, phan tich va gidi quyét cdc van dé lién quan dén cong tic.

- D€ kién nghi nhitng gidi phap cho ban quin 1y.

Né&u c6 thé tu ho thuc hién cdc gidi phép.

Muc tiéu ciia nhém chdt luong:

Theo tai liéu General Principal of Quality Control do JUSE xuit ban
nim 1970 va tdi bdn nim 1990, Phong trao Nhém chit lugng nhim 3 muc
dich:

(a) Cai ti€n ning Iyc quan 1y, chi dao clia gidm sdt vién diy chuyén sdn xuit
tai noi lam vi€c thong qua ty dao tao.

(b) Nang cao tinh than, dao ddc 1am viéc va ddm bio ki€m sodt chat lugng
dudc 4p dung dén tin phan xudng, dong thdi ning cao nhin thifc vé chat
lugng.

(c) La hat nhan cho cdc hoat dong ki€m sodt chat lugng tai ndi lam viéc, coi
nhu mdt phan clia chién dich TQC, truyén b4 va thuc hién chinh sdch cda
cong ty, ti€n hanh ki€m soét tai ndi 1am viéc, ddm bio chat lugng.

Cac muc dich nay dua trén 3 tu tudng co ban sau:

- Cho phép moi ngudi phat huy diy dd ning luc va tiém ning vo han cia
mdi ngudi.

- Cai thién nhan cach cta ting cd nhan, tao khong khi tich cuc tai noi lam
viéc.

- Doéng gbp cho sy cai ti€n va phat trién clia xi nghiép.

Nhém chét lugng 13 mot phudng tién ddng tin cdy dé khic phuc nhitng
khuy&t tat vin x4y ra sau khi da 4p dung cdc phuong phap khic.

Noi dung thdo ludn trong cudc hop nhém chdt luong :

Noi dung thdo luin thudng tip trung vio cdc cong tic ki€m sodt, ki€m
tra chat lugng, néu l1én cidc yéu cau chit lugng, s6 lugng va tim bién phép ty
gidi quyét, cu thé 1a:

- Phan tich khé khin, tir d6 tim cdch gidi quyé&t kh6 khin

- Trao d6i vé tiéu chudn, yéu ciu cong viéc, 4p dung k¥ thuat ki€m tra chat
lugng, hoc tap cdch dp dung cdc ky thuat thong ké dé theo doi, phan tich
qué trinh sdn xuat.

- Yéu ciu phan xudng hay cdng ty cung cap thi€t bi, mua may mdc, vat tu
hay dao tao nang cao tay nghé.

- Ty quyét dinh hay ki€n nghi vé& b& tri sdn xuit, t6 chifc sdn xuit, chdng
nham 14n, t3 chic ki€m sodt chat lugng, di siu vao nhitng thi€u sét ma
chi ¢6 cong nhan tryc ti€p sin xudt mdi c6 thé thiy dugc.

Quan 1y chat lugng toan dién (TQM) & Nhat sé& khong c6 két qud nhu
ngay nay néu khong c6 phong trao hoat dong ctia nhém chat lugng. Ngudi ta
uGc tinh trong 4 nim tr 1962 -1966, binh quian & Nhat, mdi nhém lam 1gi
dudc 3000 USD. Thyc t€ I¢i ich con cao hon, vi ¢é nhi€u cdi khdng tinh dugc
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bing tién, d6 1a ning cao chat ludng x4 hdi, ti€ng tim va uy tin, cling vdi tic
dong dén nén kinh t€ néi chung. Pau 6c¢ nhay bén va y chi quyét tAm cia
ngudi Nhat s& khong dugc thé hién & cdc san phdm ho 1am ra, néu thidu cic
hoat dong ty nguyén cla nhitng ngudi truc ti€p tham gia vao sdn xuat. Thang
5/1962, nhém chat lugng dau tién ding ky tai JUSE. S& lugng nhém chat
lugng ngay cang ting va dat con sd 385000 cudi thing 10/1994 véi tong s6
gan 3 triéu thanh vién.

Trong mot khodng thdi gia dai, hoat dong clia cdc nhém chat ludng dudgc
xem 1a hién tugng duy nhat ciia Nhat hay it ra 1a clia cdc nu6c theo dao Phat.
Sau nay, nhiéu ngudi bi€t d&€n va hi€u ching nhu 13 mot hinh thic tham gia
va hoat dong tai noi lam viéc, cé sy ton trong tu cach cd nhan. Tir d6 phong
trao lan rong sang cic qudc gia ngoai chau A. Hién nay hoat dong ctia nhém
chat luong dudc 4p dung tai trén 60 qudc gia.

D€ tao diéu kién trao d6i, cdi tién hoat dong clia nhém chat lugng, JUSE
t6 chiic Hoi nghi nhém chat lugng dé€ cac thanh vién cdc nhém chat lugng
trao ddi, gidi thiéu cdc tinh hudng cu thé. Hoi nghi 1an thit nhat dugc td chiic
tai Tokyo thdng 11/1962. C4c hoi nghi ndy con dugc duy tri cho dén nay.

Hién nay Singapore 12 nudc c6 ti 1& luc Iugng lao dong cao nhat tham gia
vao phong trao Nhém chit lugng (gan 10% luc lugng lao dong).

Hoi nghi nhém chat lugng toan qudc 1an thif nhit clia Viét Nam duge td
chifc hgay 4/12/1988 tai Ha Noi vdi sy tham gia ctia hon 200 dai bi€u nhim
gidi thiéu tv twdng cd ban, phuong phdp cia nhém chit lugng va mot sd kinh
nghiém & trong va ngoai nudc.

IV. PHUONG PHAP 58

1) Noi dung
Phuong phdp 58S rit dudc cdc xi nghiép ctia Nhat Bdn wa chudng, day la
mot cdch 1am hét sitc don gidn nhung rat c6 tdc dung d€ huy dong con ngudi,
nang cao ning suat, chit lugng va hiéu qua. Phuong phap nay c6 thé dp dung
cho moi hoat dong, tir sdn xuit téi dich vu, vin phong. Noi dung 5S bao gom:
¢ SEIRI - Sang loc: Loai b nhitng cdi khong can thiét ra khdi nhitng céi
can thiét.
¢ SEITON - Sip xé&p: Sip x&p moi thit ngin nip trat ty, d€ dé tim, d& sk
dung.
¢ SEISO - Sach sé: V¢ sinh noi lam viéc ludn giit cho né sach sé.
¢ SEIKETSU - Sin séc: Sin séc, giit gin vé sinh ngin ndp, sach sé tai noi
lam viéc.
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¢ SHITSUKE - Sin sang (Sot siang) : Pao tao dé moi ngudi thyc hién cic
tiéu chuén, tao thanh théi quen.

2) Cac budc ap dung 5S

Seiri - Sang loc
- Budc 1: Quan sit k§ ndi 1am viéc cda minh ciing vé6i vai déng nghiép.
Ph4t hién va x4c dinh nhitng thit khong can thiét cho cong viéc.Sau dé viit bd
nhitng tht khdng can thiét.
- Budc 2: Né&u khong thé quyét dinh ngay dudc mot thé gi d6 cin hay
khong can cho cong viéc thi ddnh diu "sé huy" kém theo ngay thing sé hiy
va d€ riéng ra mot noi.
- Budc 3: Sau mot thdi gian, vi du nhu 3 thdng, ki€m tra lai xem c6 ai can
c4i d6 khong, néu sau 3 thang ma khong c6 ai cin dén, tic 12 cdi d6 khong
cd can cho cdng viéc nita. N&u khong t minh quyét dinh thi hiy dé ra mot
thdi han d€ xr 1y.
* Chi y
Khi sang loc khong dudc quén nhitng gi dé trong ngin kéo, ti va trong
phong.
- Viéc hiy nhitng c4i khong can thiét c¢6 thé bing nhitng cich sau day:
= Bdn ddng nit.
» Giao cho cdc don vi khdc néu ho cn.
= Vit bo.
- Khi hiy nhitng thit thudc tai san cua cd quan (cong ty), nén bao cdo cho
nhitng ngudi c6 thim quyén dugc biét.
- Nén thdng bdo cho nhitng noi di cung cAp nguyén vat liéu, tai liéu thira
do.
- Khi quan sit xung quanh dé tim ra nhitng thi khong can thi€t § ndi 1am
viéc, hdy tim moi ndi, moi ngéc ngach. S& 1a mdt phan thudng néu trong
qud trinh d6, lai tim ra mot vai vat c6 ich ma 1au nay khong biét d€ dau.

Seiton - Sdp xép

- Bu6c 1: Khing dinh moi tht khong cin thi€t dd dugc loai bé khdi noi
lam viéc.Viéc con lai 12 suy nghi xem dé cdi gi § ddu 13 thuin tién theo qui
trinh 1am viéc, ddng thdi phii bdo ddm thAm m§ va an toan.

- Budc 2: Trao ddi véi cdc ddng nghiép vé cach sip x&p bd tri trén quan
di€m thuin tién cho thao tdc. Mot nguyén tic can chd y 12 cdi gi thudng
xuyén hay phai st dung dén thi phai dit gin ngudi st dung d€ dd phai di lai.
Phat thdo cach bd tri va trao ddi v6i ddng nghiép, sau d6 thi thuc hién.

- Budc 3: Lam sao cho cdc ddong nghiép clia minh déu biét dudc 1a cdi gi,
dé & chd nao, d€ ho tu sit dung ma khong phai hdi ai. TSt nhat nén c6 mot
danh muc céc vat dung va noi luu tri.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt lidgng - 77 -

- Budc 4: Ap dung nguyén tic nay d€ chi rd noi dit binh ctu hda va nhiing

chi din cin thiét khéc.

*Chu y:

+ Muc dich ctia Seiton -sip x€p 1a 1am cho ndi lam viéc dudc an toan,
hiéu qua khi 1am viéc. Vi vay, nhitng vat nhu rém, man d€ che dau nhitng
vat dung & phia sau 12 khong can thiét.

+ C6 dugc tiéu chuin & mic t6i thi€u va toi da lvu giit tai lidu, vat liéu
thi cang tot.

Seiso -Sach sé
C6 mdi quan hé rat mat thiét giita chat lugng san phadm va su sach sé& &

ndi 1am viéc va ché tao sdn pham. Nhu vay Seiso -sach s& phdi dugc thuc

hién hang ngay, doi khi I trong sudt cd ngay. Sau day la vai ggi y vé Seiso:

- DPiung dgi t6i1 luc do ban mdi 1am vé sinh. Hay quét don, vé€ sinh noi lam
viéc, ké cd mdy méc thiét bi, dung cu, dd dac... mot cdch thudng xuyén
1am cho nhitng thit trén khong con co hdi d€ do ban.

- Gianh 3 phiit mdi ngay d€ 1am Seiso.

- Moi ngudi c6 trach nhiém v6i modi trudGng xung quanh ndi lam vi€c.
Nhitng ngudi lam vé sinh chuyén nghiép chi chiu trach nhiém & nhitng
noi cong cong. Néu mudn 1am viéc trong modt mdi trudng vé sinh, an toan,
tot nhat hdy tao ra mdi trudng do.

- Dling bao gid viit bd, khac nhd, tao thanh théi quen.

- Vé sinh don dep ciing 12 mot hanh dong kiém tra. Piéu nay ciing rit quan
trong doi v4i cdc nha mdy, cdng xudng.

- N&u thiy ding thi hiy bit dau tir ngay hom nay.

*Chu y:

Ngoai 3 phit hang ngay lam Seiso, nén c6 thsi gian lam Seiso trong
tuan, trong thang. C4i 1gi do Seiso mang lai s& 16n hon nhiéu 1an thdi gian bd
ra.

Seiketsu -Sdn séc
P& khong lang phi nhitng nd luc da bd ra, khong nén dirng lai khi da thuc

hién dugc 3S. Sau day la nhitng ggi y cho Seiketsu:

- Tao ra hé thdng nhiim duy tri sy sach s&, ngin nidp & ndi 1am viéc; cin cé
lich 1am vé sinh.

- Phong trao thi dua giita cdc phong ban, phan xudng ciing rit quan trong
va c6 hiéu qua trong viéc 16i kéo, cudn hiit moi ngudi tham gia 58S.

* Chi y:

+ Can néu rd tén ngudi chiu trach nhiém vé ndi 1am viéc hay mdy méc.

+ Kiém tra va ddnh gid thudng xuyén do thanh vién tS (nh6ém, doi) 5S cda

don vi thuc hién.
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+ Pimng tim chd x4u, kém d€ phé binh ma phai chd y tim ra cdi hay, cdi tot
dé khen thudng, dong vién.
Shitsuke -Sdn sang

Can pai 1am cho moi ngudi thuc hién 4S néi trén mot cach tu gidc nhu

mot théi quen hay 1& song.

Khong c6 cach nao thuc ép thuc hién 5S hon 1a thuong xuyén thuc hanh
né cho tdi khi moi ngudi déu yéu 58.

Can tao ra khong khi 1anh manh d€ moi ngudi thdy khong thé thiéu 58,
mudn vay can phdi chd y:

- Coi noi lam viéc la ng6i nha thit hai ctia minh.

- Néu ta mong mudn va thudng xuyén Iam cho ngdi nha ctia minh sach sé&,
vé sinh, ngin nip, tai sao lai khong c6 ging lam cho noi 1am viéc sach
s&, thodi mai, dé chiu nhu & nha.

* Chu y:

Pé€ thuc hién 58S trong cong ty, ngudi phu trach phai 12 tim guong vé 55
dé moi ngudi noi theo.

G Nhat Ban, viéc quét don nha xudng do cong nhan l1am chd khong phai
nhitng ngudi lao ddng chuyén trdch. Cong ty Sanyo ctia Nhat Bdn 1a mot tAm
gudng trong viéc nay: khi cong ty Sonyo mua lai mot cong ty My 1a Varvic
dang trong tinh trang ph4 sdn thi mot trong nhitng budc dau tién ma lanh dao
mdi clia cong ty bit tay vao lam 1a quét don xi nghiép. Nhd do, khong nhitng
xi nghiép c6 mdt bd mit sdng sda hon ma con gidm dugc ndng dod bui trong
khong khi ma trudc ddy thudng giy ra truc tric trong mdy moc thiét bi, lam
ban cdc mach ti€p xic trong cic sd do dién t cia san pham. Ngoai ra khi
san nha dugc lau chiii sach sé thi ¢ gi rdi vdi trén san déu nhin thiy ngay va
ngudi cong nhin ty dong nhit né 1én. C6 thé d6 chi 1a mot viéc 1am nhd nhit
nhung né da lam cho thai do 1am viéc ngay cang tot 1én.

V. TAN CONG NAO

1) Khai niém

Ngoai nhitng cong cu néu & trén, "Tan cong ndo" thudng dudc st dung
trong "gidi quyét van dé&" va 13 mot cong cu thudng dugc s dung trong sinh
hoat nhém chit lugng. "T4n cong ndo" (Brainstorrming) 13 mot cich d€ tao
lap dugc cang nhiéu y tudng cang tdt. K§ thuit nay dugc Alex F. Osborne
néu ra tai My nim 1939. N6 1a mot hinh thic thdo luin ty do vé nhitng ¥
tudng hodc nhitng quan niém lién quan d€n mot van dé cu thé nao d6 nhim
lam bat ra sy suy nghi sdng tao.
Tu tudng cla "tdn cdng ndo" 1a:
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- Mot ngudi thudng bi han ché vé y tudng, mot nhém thi tao dugc nhiéu y
tudng hon;
- Y tudng ngudi ndy cé thé dudc xay dung , hinh thanh dva trén § tudng
ngudi khéc;
- Khi ¢6 nhiéu ngudi trao ddi cang cé nhiéu tu tudng sing tao.
2) Céc buée cd ban d€ thuc hién TAn cong nio.
Céc budc thong thudng dé€ thuc hién "Tan cong ndo" dugc néu dudi day,
nhung tlly tinh hinh, ngudi phu trach c6 thé thay d6i trinh tu clia chiing.
= Théng bdo chii dé cho cdc thanh vién
Trudc cudc hop it nhat mot ngdy, ngudi phu trach QCC phdi thong bdo
cho tit cd cdc thanh vién vé cht dé cta cudc hop dé ho cé di thdi gian suy
nghi vé chi dé va ddm bdo su khdi dau troi chdy. Chii dé phdi tap trung, don

gidn, ro rang, khong nén gdp 2 hoic 3 van dé vao mot.
= Viét ré chii dé ra cho tdt cd moi nguoi ciing theo doi.

Chd dé clia cudc thdo luan dudc viét ra ro raing vio mot td gidy 16n hoidc
trén bang, treo 1én d€ moi ngudi c6 thé doc.
" DPong gop cdc y tudng khdc

Ngudi phu trach c¢d ging tao ra mot khong khi nhe nhang va khuyén
khich tit cd moi ngudi dua ra ¥ twdng. Tuy theo cdch déng y ki€n ngudi ta
phén thanh "T4n cong ndo ngiu nhién" va "Tan cong ndo c6 ciu tric". Trong
"T4n cOng nio ngiu nhién" moi ngudi néi ra y ki€n chgt dén vdi minh,
khong theo 1an lugt. Trong "T4n cong ndo ciu tric", moi ngudi phdt bi€u 1an
lugt. Ngoai ra, c6 thé thanh vién khong cin dén cudc hop ma chi dung hinh
thitc thong bdo, khi d6 goi 1a phuong phdp "Delphi". Ngay nay, véi su ra doi
clia mdy tinh, nhiéu cdng ty 4p dung hinh thiic hop "dién t&", trong cudc hop
nay, mdi thanh vién s& dung mdy tinh ctia minh d€ thong bdo y tudng 1én
man hinh
»  Ghi lqi tdt cd cdc ¥ tudng

Mot thanh vién dudc chi dinh nhu 13 thu ky dé€ ghi lai moi 1y tudng. Muc
dich 1a @€ nim dugc cang nhiéu y tudng cing tot.

T4n cong ndo két thiic khi khong con ¥ tudng nao dua ra. Nhém sé danh
gid moi y tudng d€ Iva chon dugec mot y tudng tdt nhat hoic mot vai y tudng
thich hgp. Thong thudng viéc ddnh gid dugc thuc hién bing bé phi€u. Cic
thanh vién bd phi€u cho ting ¥ twdng, ngudi phu trach va thu ky ghi lai s6
phi€u cho ting y tudng

3) Cic diéu kién d€ thuc hién Tan cong nio cé hiéu qua

R oA N ~ A ~ 2 A A - ~ R
bé€ tién hanh "tAn cong ndo" ¢6 hi€u qua, can luu y cac di€m sau
= Cho moi ngudi cé co hoi dé noi
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Pé€ tao cho moi ngudi c6 co hoi binh didng tham gia va ngin chin mot s6
céc thanh vién chi phoi, mdi thanh vién mdi 1an chi dugc néu ra mot y tudng.
Piéu nay tao cho ho c6 nhiu thdi gian suy nghi thém cic y tudng dua trén
nhitng dé xuit clia ngudi khiac. N&u ¢6 qud nhiéu ngudi khong cé y kién, thi
c6 thé€ do ho chua hi€u 6 vé chii dé, thi€u tu tin hoic cdc thanh vién nghi
riang chi dé nay khong lién quan hodic moi y tudng d€u da dugc néi hét.

"  Khong chi trich cdc y tuong

Viéc chi trich sé cdn tr§ cdc thanh vién dua ra y tudng mot cach thodi
m4i va diéu nay lam 4dnh hudng dén sy soi dong ciia nhém. Khong c6 y tudng
nao bi coi 12 d6t hoic khong phit hop vi riing né ¢ thé 1am nay sinh nhitng y
twdng khdc t6t hon. Khi ti€n hanh Tan céng ndo khong dudc diung cdc ciu
nhu : "Bay gi6 da qua mudn”, "That la ngd ngin", "Pé khong phai 12 cong
viéc c4 chiing ta", "O khong, chi phi qud 16n".

»  Khuyén khich su dién dat tw do theo moi dang hinh ngén ngit

TAt ca cdc y tudng phil hdp hay khong phit hop diéu dugc chdp nhian ma
khong quan tAm dén dang hinh ngdn ngit da dugc sit dung dé bi€u dat chiing.
Piéu nay quan trong vi cdc y tudng khong phii hop sé giy tic dong thic day
céc thanh vién khic néu cdc ¥ tuwdng tot hon. Nhitng § tudng tot khong can
thi€t phdi do nhitng ngudi manh dan néu ra. Nhém trudng phdi dong vién cé
nhitng ngudi hay e ngai va din dit ho tham gia vao Brainstorming. Cdch nay
16i kéo ho tham gia thdo ludn mot cach tich cuc, chi dong. Phai ddm bao moi
y tuéng déu dugc ghi chép lai.

4) Braintorming cé thé dugc sit dung dé:

» Lua chon chii de

St dung cdc qui trinh cia mot cude "Tan cong ndo" hiéu qua ta c6 thé

lya chon dudec mot chid dé c6 sy tham gia va nhat tri cla tit cd cdc thanh

vién.
»  Xdc dinh cdc nguyén nhéan cé thé ciia van dé
"T4n cong ndo" 12 mot trong cic phudng phdp thong dung d€ nhin

biét cdc nguyén nhan khic nhau cdu mot van dé cu thé. Thudng viéc thu
thap dit liéu dugc st dung sau qua trinh nay.
= Tim cdc gidi phdp cho vdn dé

Sau khi c4dc nguyén nhan chinh dugc tham tra, c6 thé lai st dung phuong
phdp "T4n cong nao" dé thiét 1ap cdc gidi phap phit hgp.
»  Xdc dinh cdc gidi phdp lua chon khi khong dat duge muc tiéu cu thé

Khi chd dé khong thich hop hodc khong tim dudc cdc gidi phdp cho van
dé, cac thanh vién c6 thé sit dung lai phudng phap "T4n cong ndo" dé thiét
1ap muc ti€u hodc tim giai phap khéc.
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VL KIEM SOAT QUA TRINH BANG THONG KE

SPC (Statistical Process Control) hay SQC (Statistical Quality Control)

SQC hay SPC 1a viéc 4p dung cdc phuong phdp thong ké dé thu thap,
trinh bay, phan tich cdc dit liéu mot cdch ding ddn, chinh xdc va kip thoi
nhim theo doi, ki€m sodt va cdi ti€n qua trinh hoat dong ctia mdt don vi, mot
t6 chiic bing cich gidm tinh bi€n dong clia no.

Ki€m sodt qua trinh 13 cAn thi€t vi khong c6 mot qud trinh hoat dong nao
c6 th€ cho ra nhitng sdn pham gidng hét nhau. Sy bién dong nay do nhiéu
nguyén nhan khic nhau. C6 thé phan ra lam hai loai nguyén nhan.

- Do bién ddong ngiu nghién vén c6 cta qué trinh, ching phu thudc vao
mdy mdc, thiét bi, cong nghé& va cich do. Bié€n d6i do nhitng nguyén nhin
nay la di€u ty nhién, binh thudng, khdng can phdi diéu chinh, sia sai.

- Do nhitng nguyén nhan khong ngiu nhién, nhitng nguyén nhan dic biét,
bat thudng ma nha quin 1y c6 thé nhan dang va cin phai tim ra dé sita
chita va ngin ngira nhitng sai sét ti€p tuc ph4t sinh.

Viéc 4p dung SPC gitip chiing ta gidi quyét dudc nhiéu van dé nhu:

» Tap hgp s06 liéu dé dang.

» Xic dinh dugc van dé.

» Phdng dodn va nhin bi€t nguyén nhan.
* Loai bd nguyén nhén.

» Ngin ngira céc sai 16i.

* X4c dinh hiéu qua cua cdi tién.

Viéc nghién ctu, 4p dung cdc cong cu SCP 1a diéu kién cin thiét gidp
c4c doanh nghiép Viét Nam nhanh chéng hoa nhap thi trudng thé gidi. Trong
tai liéu ndy gidi thiéu 7 cong cu thdng ké don gidn, dé 4p dung trong thuc
tién sdn xut kinh doanh.

1.) Bi€u dé tién trinh (Luu dd)

a) Khdi niém:

Biéu d6 tién trinh 12 mot dang bi€u dd md td mdt qué trinh bing cach si
dung nhitng hinh dnh ho#c nhitng ky hiéu k§ thuat ... nhiim cung cip sy hiéu
biét ddy dd vé cdc diu ra va dong chdy clia qué trinh. Tao diéu kién cho viéc
diéu tra cic co hoi d€ cdi ti€n bing viéc c6 dudc hiéu biét chi tiét vé qua
trinh 1am viéc cla né. Bing cdch xem xét ting budc trong mot qud trinh ¢
lién quan dén cdc budc khiac nhau thé nao, ngudi ta c6 thé khiam pha ra
ngudn goc tiém tang clia nhitng truc tric. Bi€u dd ti€n trinh c6 thé 4p dung
cho b4t cif qué trinh nao, tir ti€n trinh nhap nguyén vat liéu cho dén cic budc
trong vi€c ban va lam dich vu cho mot san ph?fm.
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Biéu db tién trinh dugc xAy dung vé6i cdc ky hiéu dé nhin ra. Nhitng ky
hiéu thudng st dung:
Nhom 1.

-Piém xuit phat, két thic.

Budc qua trinh

-Mbi buéc qua trinh(nguyén cong) md t hoat dong hitu quan.

-M&i diém ma qud trinh chia nhiéu nhdnh do mot quyét dinh. ’
Quyét dinh
-Pudng vé clia mili tén ndi lién cdc ky hiéu, thé hién
chiéu huéng tién trinh. _
-C4c budc qua trinh (hinh chit nhit) va quyét dinh (hinh thoi) can dudc ndi
lién biing nhitng con dudng din d&€n vong tron xuat phat hoic di€m két thic.
Nhom 2.

St dung nhitng ky hiéu tiéu chuian dai dién cho hoat
dong hoic dién bién khidc nhau trong mot qué trinh bi€u
dién biéu dd tién trinh chi tiét.

- Nguyén codng: Thé hién nhitng budc chii y&u trong mot
qua trinh (thao tic).

:] - Thanh tra: Thé hién mét sy ki€m tra vé chat lugng hodc

s0 luong.

- Van chuyén: Thé hién sy chuyén dong cta ngudi, vat
liéu, gidy td, thong tin...

- Cham tré, tri hoan: Thé hién mdt su lvu kho tam thdi do
cham tré, tri hodn, sy tam ngling gilta cdc nguyén cong
ndi ti€p nhau.

- Luu kho: Thé hién mot sy luu kho ¢ ki€m sodt nhu 1a
x&p hd so (diéu @6 khong phai 1a cham tré).
b) Cdch thuc hién:

- Bu6c 1: Xic dinh sy bt diu va két thiic cla qué trinh dé.

- Bu6c 2: Xdc dinh cdc budc cda qué trinh (hoat dong, quyét dinh, dau
vao, dau ra).

- Bu6c 3: Thiét 1ap mdt du thdo bi€u dd ti€n trinh d€ trinh bay qud trinh
do.

- Budc 4: Xem xét lai dy thdo bi€u d ti€n trinh cling v6i nhitng ngudi c6
lién quan dén qua trinh do.
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- Budc 5: Cai ti€n biéu db tién trinh dua trén sy xem xét lai nay.

- Budc 6: Tham tra bi€u d6 ti€n trinh dua trén qud trinh thuc t€.

- Budc 7: Bé ngay lap biéu dd tién trinh d€ tham khio va st dung trong
tuong lai (nhu mot hd s6 vé qud trinh hoat dong thuc sy nhu thé nao va
ciing c6 thé dugc sit dung d€ xdc dinh cd hoi cho viéc cdi ti€n).

c) Vidu:

Hinh 4.7 -Bi€u d6 ti€n trinh hoat dong nhap hang tai cong ty X

Sai

Kiém tra

) 4

hda don

Khong dat
Kiém tra

Tra lai

ngudi
ban

\ 4

hang hda

Dat

Nhéap hang

Piéu chinh s6 kho

y

Thong bdo dén cidc bo
phén c6 lién quan

A\ 4

Luu hd so

Lép bién ban
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d) Tdc dung:

- MO0 ta qué trinh hién hanh gidp ngudi tham gia hiéu rd qud trinh. Qua dé,
xdc dinh cong viéc can stra d6i, cai tién d€ hoan thién, thiét k& lai qud
trinh.

- Gitp cdi ti€n thong tin ddi v6i moi budc (ngyén cdng) clia qud trinh.

- Thiét k& quéa trinh mdi.

2) Phiéu kiém tra:

a. Khdi niém:
Phi€u ki€m tra 13 bi€u miu d€ thu thap va ghi chép dit liéu mot cach truc
quan, nhat quin va tao diéu kién thuin 1gi cho viéc phan tich.
b. Tdc dung:
Phi€u ki€m tra dugc sit dung d€ thu thap dif liéu mot cach c6 hé thong.
C6 thé st dung dé:
- Kiém tra 1y do sdn phdm bi tr3 lai.
- Kiém tra vi tri cdc khuyét tat.
- Tim nguyén nhan giy ra khuyé&t tat.
- Kiém tra sy phan bd clia day chuyén sdn xuat.
- Phic tra cong tdc ki€m tra cudi cling.
c. Cdc budc co bdn dé sit dung phiéu kiém tra:
* Budc 1: X4c dinh dang phi€u. Hinh thifc phi€u phai don gidn d€ cdc nhan
vién c6 thé st dung mot cach nhu nhau.
* Budc 2: Thit nghiém tru6e bi€u miu nay bing viéc thu thap s6 liéu va luu
trit mot so dir liéu.
* Budc 3: Xem xét lai va stra d6i bi€u miu néu thiy can thiét.

A NE A oA’ oA
d. Mot vai vi du veé phiéu kiem tra:
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Cong ty X

Ngudi ki€m tra

’

SO :
PHIEU KIEM TRA KHUYET TAT LOP XE MAY

A 2 A
Tén san pham:

Ca: S6 10:
May:
Ngay SO Dang khuy€t tat Téng
ki€m tra | luong A B C D cong
1 /1] / // 7
2 /l 2
3 / // 3
4 /1] 3
5 1 4
6 I — /l 7

Hinh 4.8 - MAU PHIEU KIEM TRA CAC KHUYET TAT
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Hinh 4.9 - MAU THU THAP DU LIEU NGUYEN NHAN GAY HONG SAN PHAM

Thiét Cong | Thu hai Thit ba Thit tu Thit nam | Thisdu | Thi bay
bi |nhan | S | C|Ss|c|s|cCc|S|C|S|C|S]|C
Méy A 40X | XEX | oON | HO OON | EXO | XOX *X 00 X +X0
1 B o® | oo | xoc | +xx | x® | Oo | o®0 | xo ++ | Ox | ooo | o0
Midy C +X0 | XHX | XX | +X | xHE ¢ X0 XO0X X + mo | +o+
2 D 400 | xx | xoc | Xoo | moo | mx 0 | xo® | xx O | mm+ | mto
Ngudi thu thap dir liéu:
Thdoi gian thu thap: t0 DAY ...ccveveveeerreenes dEN NEAY...oovevieiiieieie
bia diém:
C4ch thu thap:
Ky hiéu dung trong mau:
o: vé&t xu6c bé mit x: sai hinh dang
W chua hoan chinh @ cic khuyét tat khdc
S: Séng C: chiéu

3) Bi€u d6 nhan qua.

a) Khdi niém:

Bi€u @6 nhan qua 12 mot cong cu dude st dung dé suy nghi va trinh bay
mdi quan hé gitta mot két qua cho (vi du sy bi€n dong clia mot dic trung
chat lugng) v6i cdc nguyén nhan tiém tang cé thé ghép lai thanh nguyén
nhan chinh va nguyén nhan phu d€ trinh bay gidng nhu mot xuong ca. Vi vay
cong cu nay con duge goi 1a biéu db xuong ca.

DPay 1a mot cong cu hitu hiéu gitp liét ké cdc nguyén nhin giy nén bién
dong chat lugng, 12 mot k§ thuat d€ cong khai néu y kién, c6 thé ding nhiéu
trong tinh hudéng khic nhau .

b) Tdc dung:
- Liét ké va phan tich cdc méi lién hé nhan qud, dic biét 1a nhitng nguyén
nhan lam qué trinh qudn tri bi€n ddng vudt ra ngoai gidi han qui dinh trong
tiéu chudn hodc qui trinh.
- Tao diéu kién thuan lgi d€ gidi quyét van dé tir triéu chiing, nguyén nhian
t6i gidi phdp. Pinh 16 nhitng nguyén nhin can x{ 1y trudc va thi ty cong viéc
cAn xit Iy nhiim duy tri sy 8n dinh clia qu4 trinh, cdi ti€n qu4 trinh.
- C6 tdc dung tich cyc trong viéc dao tao, huan luyén cdn bd ky thuat va
ki€m tra.
- Nang cao sy hiéu biét tu duy logic va sy gin bé giita cic thanh vién.
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¢) Cdch svt dung:
= Budc 1: Xdc dinh rd vd ngin gon cédc chi tiéu chat lugng(CTCL) can
phan tich. Viét CTCL d6 bén phdi va v& mili tén tif trdi qua phai.

Chi tiéu chat lugng
cAn phan tich

v

= BuSc?2: X4c dinh nhitng nguyén nhén chinh (nguyén nhan cip 1)

Thong thudng ngudi ta chia thanh 4 nguyén nhan chinh (con ngudi, thiét
bi, nguyén vt liéu, phuong phép), ciing c6 thé ké thém nhitng nguyén nhin
sau: hé thong thong tin, dit liéu, moi trudng, cdc phép do. Ngudi ta ciing cé
thé chon cdc budc chinh cia mot qud trinh sdn xuit 1am cdc nguyén nhin
chinh.

Biéu dién nhitng nguyén nhin chinh 1&n so dd.
= Budc 3: Phét trién bi€u dd bing viéc liét ké nhitng nguyén nhan & cip
ti€p theo (nguyén nhan phu) xung quanh mot nguyén nhan chinh va biéu thi
ching biing nhitng miii tén (nhdnh con) ndi lién véi nguyén nhan chinh. Tiép
tuc thii tuc nay cho dén cdc cap thap hon.
=  Budc 4: Sau khi phat thdo xong bi€u dd nhan qui, cin hoi thdo vdi
nhitng ngudi c6 lién quan, nhat 12 nhitng ngudi tryc ti€p sdn xuat d€ tim mot
cdach diy dd nhat cdc nguyén nhin giy nén nhitng truc tric, 4nh hudng t6i
chi tiéu chit lugng cin phan tich.
= Budc 5: Diéu chinh cdc y&u td va thiét 14p bi€u d6 nhan qua dé xu Iy.

* Budc 6: Lya chon va xdc dinh mot s6 lugng nhd (3 dén 5) nguyén nhan

chinh c6 thé anh hudng 16n nhit dén CTCL cin phan tich. Sau d6 cin c6

thém nhitng hoat dong nhu thu thap s6 liéu, nd lyc ki€m sodt... cic nguyén
nhan do.

Luu y:

> Mot phuong phap khic d€ thiét 1ap bi€u d6 nhin qui 13 tAn cong nio vé
tdt c nguyén nhan c6 thé c6 rdi ghép ching thanh nguyén nhan chinh va
nguyén nhan phu, cé sit dung bi€u dd quan hé.

» Trong mot s6 trudng hdp nao do, viéc coi danh muc cdc bude chinh cia
mot qué trinh nhu 13 nhitng nguyén nhan chinh c6 thé 1a c¢6 1di. Vi du: khi
mot qud trinh dugc xét d€ cdi tién. Lap bi€u dd ti€n trinh thudng cé 1gi
trong cic buGc nay.

> Khi di x4y dung xong, bi€u db nay cé thé trd thainh mot “cong cu séng”
vdi nhitng chi ti€t tinh hon dudc duwa vao nhu 1a ki€n thic kinh nghiém
mdi da dat dudc.

> Mot biéu db dudc xAy dung tot thudng c6 ba hoic nhiéu cip hon
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d) Vidu:
-Bi€u @6 nhan qua vé cdc yé&u té anh hudng dén nguyén nhan giy khuyét tat
thi€u cao su hong 16p xe mdy tai cong ty X (HINH 4.10)

MAY MOC NGUYEN VAT LIEU

Nhiét do khong
on dinh Nguyén vat liéu
khong 6n dinh

—

May luu hoa b6 day mit cao
thi€u 4p luc su khong déu
gio ' =
THIEU CAO SU
HONG LOP
Thiét k& khudn Thi tuc md t4

mau thiéu 18 con thiéu

thodt khi

b6 déo cao su
khong dat

4—Thiét k& sin phim

DPon pha ché& khong dd ng

khong dat Ep miit bi 15i

PHUONG PHAP CON NGUOI

4) Biéu dd kiém soit.

a) Khai niém:

Bi€u d6 ki€m sodt 13 bi€u d6 c6 mot dudng tAm dé chi gid tri trung binh
clia qud trinh va hai dudng song song trén va dudi dudng tim biéu hién gidi
han kiém sodt trén va gi6i han ki€m sodt dudi ctia qué trinh. Biéu d6 ki€m
sodt 12 cong cu d€ phan biét cdc bién dong do cdc nguyén nhan dic biét cin
dudc nhan biét, diéu tra va ki€m sodt gAy ra (bi€u hién trén bi€u dd ki€m
sodt 12 nhitng di€ém nim ngoai mic gidi han) vdi nhitng thay ddi ngiu nhién
von c6 trong qué trinh.
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Vugt ngoai
giéi han

Gidi han trén (GHT)

/\
/\ / \ /\ Pudng trung binh
/) Vv

\ Gidi han duéi (GHD)
\"4
1 2 3 4 5 6 7 8 S6" mdu

Hinh 4.11 -Biéu dd kiém sodt
b) Tdc dung:
Biéu d6 ki€m sodt cho thay sy bién ddng clia qud trinh san xuit hoic tic
nghiép trong sudt mot chu k¥ thdi gian nhat dinh. Do dé dugc sit dung dé:
- Du doén, d4nh gid su &n dinh clia qu4 trinh.
- Kiém sodt, xdc dinh khi ndo cAn diéu chinh qu4 trinh.
- X4c dinh mot sy cdi tién cia mot qu4 trinh.
¢) Phan loai:
C6 hai loai bi€u dd ki€m sodt, mot loai dugce ding cho cdc gid tri lién tuc
va loai kia dugc dung cho céc gia tri rdi rac.

bic tinh gia tri Tén goi
Gia tri lién tuc Bi€u dd X - R (gi4 tri trung binh va

khodng sai biét)

Bi€u dd x (gi4 tri do dudgc)

Gia tri rdi rac Biéu d6 Pn (s6 cdc don vi sai s6t
Bi€u dd p (phan trim sai s6t)

Biéu dd c (s0 sai s6t)

Bi€u db u (0 sai sét trén mot don vi)
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d) Cdc budc co bdn dé sit dung biéu do kiém sodt:

- Budc 1: Lya chon dic tinh dé 4p dung bi€u dd ki€m soit.

- Budc 2: Lya chon loai bi€u @6 ki€m sodt thich hgp.

- Budc 3: Quyét dinh nhém con (mdt nhém nhd cic cd thé, trong dé cic
bi&€n ddng dudc coi la chi do ngiu nhién), c& va tan s6 14y miu theo nhém
con.

- Budc 4: Thu thap va ghi chép dif liéu trén it nhat 12 20 d&€n 25 nhém con
hodc st dung cdc dit liéu luu trir trude day.

- Bu6c 5: Tinh céc thong ké dit trung cho mdi mau nhém con.

- Bu6c 6: Tinh gi6i han ki€m tra dya trén cdc thong ké tinh tit cic miu
nhém con.

- Budc 7: X4y dung bi€u db6 va ddnh diu trén bi€u db cic thong ké cic
nhoém con.

- Bu6c 8: Kiém tra trén bi€u dd d6i vdi cdc di€ém & ngoai gidi han kiém
soat va ki€u dang chi ra sy hién c6 clia cdc nguyén nhan cé thé néu tén
(cu thé, dic biét).

- Budc 9: Quyét dinh vé hanh dong tuong lai.

e) Cdch doc biéu do kiém sodt:

Diéu quan trong nhat trong ki€m sodt qua trinh 13 nhin vao biéu dd ki€m
sodt ta c6 thé doc dudc su bién doéng ctia qua trinh mot cach chinh xac va c6
hanh dong khic phuc kip thdi khi phdt hién dugc diéu bat thudng trong qué
trinh.

e Quad trinh sdn xuit § trang th4i dn dinh khi:

- Toan bd cdc di€m trén bi€u d6 déu nim trong hai dudng gidi han kiém
sodt ciia biéu dd.

- Céc di€m lién ti€p trén biéu db c6 sy bién dong nho.

e Quad trinh sdn xuit § trang th4i khong 6n dinh khi:

- Mot s6 diém vuot ra ngoai cdc dudng gidi han cia bi€u d6 kiém sodt.

- Cédc diém trén bi€u dd c6 nhitng dau hiéu bat thudng mic du ching déu
nim ngoai gidi han ki€m soit.

Céc dau hiéu bat thudng bi€u hién § cic dang sau:

+ Dang 1 bén dudng taim: Khi trén bi€u dd xuit hién trén 7 di€ém lién ti€p

chi 6 mot bén dudng tam.

+ Dang xu thé&: Khi cdc diém lién ti€p trén bi€u d6 c6 xu hudng ting hoic

giam mot cach lién tuc.

+ Dang chu ky: Khi cdc diém trén bi€u dd cho thdy cuing ki€u loai thay d6i

qua cdc khodng thdi gian biing nhau.

+ Dang k& cin vé6i dudng gidi han kiém sodt: Khi cdc di€m trén biu db

kiém sodt nim ké cin cic dudng ki€m soit.
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f) Vidu:

Sau day ching ta s& lam quen véi cach xiy dung mot dang bi€u db kiém
soat thong dung st dung s6 liéu lién tuc, biu dd ki€m soat X — R. Phan x
cho thdy cdc thay ddi vé gid tri trung binh ctia mdt chi tiéu chat lugng nio d6
cla qud trinh sin xuAt.

Céch xay dung:
Phi€u kiém sodt X — R chi tiéu trong lugng (n = 3, k = 25)
R: do rong cia mau (khodng sai biét)
- Biéu @6 ki€m sodt X
Pudng tim: x = 29,78 L
Pudng gidi han ki€m sodt trén: GHT = x +A , R =29.78 + 0,577 x 27,44 =
46,75 L
Pudng gidi han kiém soat dudi: GHD = x - A, R =29,78 - 0,577 x 27,44 =
15,11
- Biéu d6 ki€ém soit R.
Pudng tim: R =27,44 o
Pudng gi6i han ki€m sodt trén GHT = D, R = 58,04
Pudng gi6i han ki€m sodt duéi GHD =D; R <0 (khong can xdc dinh vi D3 <
0)
- C4c hé sd A,, D3, D, dudc cho trong bang sau
Hé s6 ctia bi€u dd x — R

n A2 D3 D4
2 1,880 0 3,267
3 1,023 0 2,575
4 0,729 0 2,282
5 0,557 0 2,115
6 0,483 0 2,004
7 0,419 0,076 1,924
8 0,370 0,140 1,860
9 0,340 0,180 1,820
10 10,310 0,220 1,780
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Bang 4.13-  Phifu kiém soit X — R chi tiéu trong lugng.

S6 nhém con| xq X, X3 X4 Xs X R
1 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 20.2 33
4 29 29 42 59 38 197 394 30
5 28 12 45 36 25 146 29.2 33
6
7
8
9

40 35 11 38 33 157 314 29
15 30 12 33 26 116 23.2 21

35 44 32 11 38 160 32 33

27 37 26 20 35 145 29 17
10 23 45 26 37 32 163 32.6 22
11 28 44 40 31 18 161 322 26
12 31 25 24 32 22 134 26.8 10
13 22 37 19 47 14 139 27.8 33
14 27 32 12 38 30 139 27.8 26
15 25 40 24 50 19 158 31.6 31
16 7 31 23 18 32 111 22.2 25
17 38 0 41 40 37 156 31.2 41
18 35 12 29 48 20 144 28.8 36
19 31 20 35 24 47 157 314 27
20 12 27 38 40 31 148 29.6 28
21 52 | 42 52 24 25 195 39 28
22 20 31 15 3 28 97 194 28
23 29 47 41 32 22 171 342 25
24 28 27 22 32 54 163 32.6 32
25 42 34 15 29 21 141 28.2 27

Téng sd 744.6 | 686
Trung binh 29.78 | 27.44
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50 -
10 4 f\ GHT = 46.75
L *
30 - ("AVEER~ == wars X = 29.78
0 W/
10 7 ¥ GHD =15,11
O _
60 - GHT = 58,04
40 . 5 ! A . R=27.44
20 -
0 _

5. Bi€u db cot (Bi€u dd phan bé tan s6)

a) Khai niém:

Bi€u d6 cot 1a dang trinh bay s liéu bing mot loat hinh chit nhat c6
chiéu dai nhu nhau va chiéu cao khac nhau. Bi€u dd cot cho ta thdy rd hinh
anh sy thay ddi, bi€n dong clia mot tap dif lidu.

Biéu dd cot c6 dang tong quat sau:

Tan sé

»

Gid tri do
Hinh 4.14 -BIEU PO COT

Truc hoanh biéu thi cdc gia tri do.

Truc tung bi€u thi s& lugng cdc chi ti€t hay s& 1an xuit hién.

Bé rong ctia mdi cdt bing khodng phan 16p.

Chiéu cao ctia mdi cot néi 1én s& lugng chi tiét (tdn s6) tuong ng véi mdi
phéan 16p.
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Ba dic trung quan trong clia bi€u dd cot: tAim diém, do rong, dd doc.

b) Tdc dung:
Trinh bay kiéu bi€n dong.
Thong tin tric quan vé cdch thiic dién bién cla qud trinh. Tao hinh dang
dic trung “nhin thdy dugc” tif nhitng con s tuwdng chirng nhu vo nghia,
gidp hiéu rd sy bién dong cd hitu clia qud trinh.
Ki€m tra va ddnh gid kh3 ning cla cdc y&u td dau vio.
Ki€m sodt qu trinh, phat hién sai sét.

¢) Cdch stt dung:
Budcl:Thu thap cdc gid tri cdc sO liéu. PEm lugng s6 liéu (n) phdi 16n hon
50 méi tot. S6 khodng khong nén qud 20 va it hon 5. Khi s6 ludng quan
sat qud it thi sy phan bd clia cic mau khong phan dnh dugc mat dd phan
bd cia ddm dong hoic ngugc lai.
Budc 2: tinh todn céc dic trung thong ké.
Buéc 3: thiét 1ap bi€u d6 phan bo. Dung gidy ké ly vé biéu dd cot. Panh
d4u truc hoanh theo thang gi4 tri sd liéu, truc tung theo thang tin s& (s&
1an hodc phan trim s6 1an gid tri xuat hién). V& cdc cot tudng Gng vdi cic
gidgi han ciia khodng, chiéu cao clia cOt tudng ing vdi tin s6 clia khodng.

d) Cdch doc biéu do cét:

C6 hai phuong phap cd ban vé cich doc bi€u dd cot.

¢

Cdch thit nhat: Dua vao dang phan bo.

Phan bd ddi xiing hay khong d6i xiing.

C6 mot hay nhiéu dinh.

C6 cdt nao bi cod 1ap khong.

Phin bd ngang, phan t4n.

Tur d6 dua ra cdc diéu chinh, cdi ti€n cu thé cho qua trinh dé.
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Hinh 4.15 - CAC MAU DANG PAC THU CUA BIEN PONG.
Hai dinh Hai phan bd

¢ Cdch thit hai: So sdnh céc gi4 tri tiéu chuin v6i phan bo clia bi€u dd. Ta
dua ra cédc so sanh.

- Ty 1& ph&€ phadm so vdi tiéu chuin.

- Gi4 tri trung binh c6 tring véi dudng tim cla hai gi6i han tiéu chuin
khong? Léch qua phdi hay qua trdi? Tir d6 dua ra quyét dinh 1am gidm su
phan tan hay xét lai tiéu chuin. C6 thé x4y ra nhitng trudng hop sau:

(1) DPiéu kién 1y twdng nhat. Ngay cd khi c¢é cdc bién thién nhd trong qui
trinh thi sdn phim ciing khong bi loai bd. Trong cic diéu kién 1y tudng
khodng cdch tir tri s6 trung binh ( x) d&€n GHD hoic GHT thong thudng

gﬁn bé‘lng VAR cni 18k 1810 rhnfn (~ AN

(2) 3 day cir VBinh thudng . o ) Léch ' ‘n dong
nhé pha vd tinh dn dinh clia qué trinh ciing ¢6 thé phdt sinh ph& pham.

Can c6 bién phap gidm bSt dd phan tan.

(3) C6 san phim dugc ché tao vudt ra khdi gid tri tiéu chuidn. CAn mot c&
ging nhé dé€ ting tri s6 trung binh 1én nhim ddm bdo sin phim nim
trong gia tri chuan.

(4) Do c6 phan tidn 16n trong qué trinh sdn xuit nén cé mot s& sdn pham bi
loai bd. Can khic phuc bién phép sau day:

- C4i tién qué trinh.

- Thay ddi cdc gid tri chudn.

- Thanh tra toan dién.

(5) B0 phéan tan nho so véi cac gia tri chuén. C6 thé rit ngin thém céc gid tri
chuin hoic thay ddi qud trinh v md rong d6 phan tin néu thiy kinh t&
hon.

Ciing c6 thé két hdp cd hai cdch d€ doc bi€u dd mot cach chinh xdc hon.

a. Vidu:
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Ki€m tra ¢ chinh xdc bao xa phong bot khi déng vao bao, thu dudc s6 liéu

nhu sau:
Béng 33 -KHOI LUGNG BAO XA PHONG BOT (1000G)

970* 1000° 990 1000° 960 * 990 980 990 1040 1020
1000°* | 1010 1010 970%* 1010 980 1000° | 960 * 1020 1010
980 970%* 950 1000° 990 970*  1000° 980 1040 1020
1010 = 1010 = 1000* @ 960+ 980 1010 970* | 1000° = 1050 1020
1030 = 960* 1010  1000° 990 950 1010 980 1020 1010
960" = 1030 980 1000* | 1010 1010 990 970%* 1040 1020
1000* | 980 990 980 960 + @ 1000° 990 1000* = 1020 | 1000°
1010 = 1000° 990 990 990 970* 960+ 1010 1020 990
1060 1050 1030 1050 1030 1040 1030 1030 1040 1020
990 1040 = 1000° 1030 990 1010 1040 1060 1030 1020

16

14 3

10

7 i

2 : P

950 960 970 980 990 1000 1010 1020 1030 1040 1050 106:0
Hinh 4.16 - BIEU BO COT

6. Bi€u dé Pareto.

a) Khdi niém:

Biéu @6 Pareto 13 mot dang biu d6 hinh cot dugc sip x&p tir cao xudng
thap. Mbi cot dai dién cho mdt cd thé (modt dang truc tric hoic mot nguyén
nhén gly truc trc...)
Chiéu cao mdi cot biéu thi mifc d6ng gép tuong d6i cia mdi cd thé vao hiéu
qud chung. Mtc déng gép nay cé thé dua trén s& 1an x4y ra, chi phi lién quan
dén mdi cd thé hoic cic phép do khac vé hiéu qui. Pudng tin s6 tich liy
dudc st dung dé€ bi€u thi sy déng gép tich lily clia cic cd thé.

Truong Thi Ngoe Thuyén
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Biéu d6 Pareto 1a mot ky thuat dd thi don gidn d€ x&p hang cic c4 thé tir
mic déng gép cao nhit d€n nhé nhat. Biéu dd Pareto dua trén nguyén tic
Pareto (Pareto- nha kinh t€ hoc ngudi Y) : Chi mot s6 it cd thé thudng giy ra
phan 16n hiéu qua. Bing sy phan biét ra nhitng c4 thé quan trong nhit vdi
nhitng c4 thé it quan trong hon, ta c6 thé thu dugc su cdi ti€n 16n nhat véi co
ging it nhAt.

b) Tdc dung:

- Cho thdy sy déng gép ctia mdi c4 thé t6i hiéu qua chung theo thif tu quan
trong, gitip phat hién c4 thé quan trong nhat.

- X&p hang nhitng cd hdi cdi tién.

¢) Cdch st dung:

- Budc 1: Lya chon céc c4 thé d€ phan biét.

- Budc 2: Chon don vi do dé€ phan tich nhu s6 1an x4y ra, chi phi hoic phép
do khéc vé mic 4nh hudng.

- Budc 3: Chon giai doan thdi gian cho s& liéu phan tich. Can duy tri thoi
doan giong nhau cho tit cd cdc dd thi c6 lién quan cin so sdnh sau nay.

- Budc 4: Lap danh muc cédc cé thé tir trdi sang phai trén truc hoanh theo
trat tuw gidm vé sd luong theo don vi do. Cdc hang muc chia cdc cd thé
nhé nhit c6 thé duge ghép thinh mot hang muc “khac”. Pit hang muc
nay G tdn cung bén phai.

- Buéc 5: K@ hai truc tung, mot & dau va & cudi clia truc hoanh. Thang bén
trdi dudc dinh ¢ theo don vi do, chiéu cao clia né phai bing tong s6 do
16n clia tit cd cac cd thé. Thang bén phai ¢ cling chiéu cao va dudc dinh
¢ tr 0 dén 100%.

- Budc 6: Trén mdi c4 thé vé hinh chit nhit cé chiéu cao biéu thi lugng don
vi do cho c4 thé do.

- Bu6c 7: Lap dudng tin so tich liiy bing cdch cdng cdc do 16n cda cic cd
thé tir trdi sang phai.

- Budc 8: St dung bi€u db Pareto dé xac dinh céc cd thé quan trong nhat
dé cdi ti€n chat lugng.

d) Vidu:
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Phi€u ki€m tra.
Thaoi gian: 01/3/1997— 31/5/1997
S& san pham kiém tra: 1000 ci.

Ky hiéu | Khuyéttit | SO sidnphdm | Tan s6 tich Tile Tan s6
khuyét & bd phin bi khuyét |liiy SP khuyé&t| khuyét tich liy
tat At (c4i) tat(cdl) | tat(%) | khuyéttat (%)
1 |Vaocd 87 87 31.1 31.1
2 Vao vai 75 162 26.8 57.9
3 Lén lai 40 202 14.3 72.1
4 Lam khuy 30 232 10.7 82.9
5 Lam tdi 25 257 8.9 91.8
6 Cit 23 280 8.2 100
Téng cong 280 100
91.8 100
T 82.9 7 100
72.1
+ - 80
57.9
1 60
31.

i 40

+ + 20

. 0

1 2 3 4 5 6

Hinh 4.17 -BIEU PO PARETO

7. Bi€u db tan xa.

a) Khdi niém:

Bi€u dd tian xa 12 mot k§ thuat @b thi d€ nghién ctu mdi quan hé giira hai
bd s6 lidu lién hé x4y ra theo cip [vi du (x,y), mdi s6 14y tir mot bd]. Biéu db
tdn xa trinh by cdc cip nhu 13 mot ddm may diém. Mdi quan hé giita cic bo
s6 liéu lién hé dudc suy ra tir hinh dang clia cdc ddm may dé: Mdi quan hé
thuén giita x va y nghia 1a cdc gia tri ting 1én cla x dudc gdn véi cdc gid tri
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ting 1én clia y. M6i quan hé nghich c¢6 nghia 1a céc gid tri ting 1én clia x kéo

theo cdc gid tri giam di cla y.

Trong bi€u d6 tin xa truc tung thudng dudc bi€u thi cho nhitng dic trung

chiing ta mudn khdo ctu (y). Truc hoanh bi€u thi bi€n s6 ma ching ta dang

xét (x).

b) Tdc dung:

Ph4t hién va trinh bay cdc mdi quan hé giita hai bd s6 liéu c6 lién hé va xdc

nhan cdc mdi quan hé dodn trude gitta hai bod 8 liéu c6 lién hé.

¢) Cdch st dung:

- Budc 1: Chon s6 liéu theo titng ciip (x,y) tif hai bd sd liéu ¢6 lién hé ma ta
can nghién citu mdi quan hé cta ching. Nén cé khodng 30 cip hoic hon.

- Budc 2: Ghi tén truc x va y.

- Budc 3: Tim gid tri I16n nhat vi nhd nhat clia x va y, ding gid tri nay dé
khic vach truc hoanh x va truc tung y.

- C4 hai truc c¢6 chiéu dai nhu nhau.

- Budc 4: Panh diu cdc cip so liéu (x,y) trén bi€u db. Khi hai cip s6 liéu
c6 cung gid tri thi vé& cdc vong tron déng tim quanh di€ém di dianh dau
hoic chim di€m tht hai bén canh diém do.

- Budc 5: Kiém tra hinh dang cia ddm may d€ phat hién ra loai va mic do
cla cdc mdi quan hé do

d) Cdch doc biéu do:
Nim dang hay xdy ra nhit clia ddm may dugc trinh bay nhu sau. Bing
viéc kiém tra cdc dang ndy ngudi ta cé thé di sdu vio mdi quan hé giita cic
bo s6 liéu nay.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt lugng -94-

Quan hé thuan Quan hé nghich
X ting. v ting X ting. v ¢idm

Khoéng ¢6 quan hé

Hinh 4.18 -BIEU PO TAN XA

v
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VIL SO SANH VGI MO HINH CHUAN

Phuong phdp doéi chiéu so sdnh vdi mét mé hinh dugc chon lam mdc
chudn, goi tdt la so sdnh chudn c6é tén goi chinh thifc chi vao nhitng nim
1990 (benchmarking) vdi rat nhiéu cdc hdi nghi chuyén dé, hoi thio, cic
hoat dong tu van. Tuy nhién, so sdnh chuin ra d5i khong mudn hon JIT. C6
thé ¢6 y kién cho ring, so sdnh chuin tuong ty nhu mot hoat dong gidn diép
cong nghiép, nhim thu thip thong tin clia cdc doi thi canh tranh. Tuy nhién
c6 su khdc nhau. Gidn diép cdng nghiép nhim tim ra cdc k& hoach thi trudng
clia doi thii ma khong cho d6i thi biét, con ngudi 1am so sdnh chuin hoan
toan cong khai, thim chi con lién hé vé6i d6i thii, khdong dugc moi thong tin s&
hitu ma tim cac thuc t€ kinh doanh t6t nhit va cdc dic trung t6t nhit & nhitng
ndi c6 thé va dudng hoing bit chudc.

Phuong phédp so sdnh chudn 12 md coéng cu gitp cho viéc 1ap chién lugc
quén 1y, hoc hdi va cdi ti€n mot cach nhanh chéng, gitip cdc t& chitc khong
ngimng thir nghiém cdc kha ning cla minh dé€ tao ra cd hdi cdi ti€n va tim ra
céc phuong phdp tot nhat.

So sanh chuén 13 c4ch thifc cdi ti€n c6 hé thong, c6 trong di€m bing cich
tim xem ngudi khic 1am mot diéu gi d6 nhu thé nio ma lai t6t hon minh va
sau d6 4p dung vao cong ty minh.

Xerox c6 thé coi 1 ngudi 1am so sdnh chudn dau tién c6 bai ban cla My,
khi 6ng mudn phuc hdi sdn xuit mdy sao chup, chong lai sy thim nhap cia
Ricoh. Khi Xerox dang suy nghi vé cich cai tién kho thi Robert Camp, gidm
ddc vé so sanh chuin di doc dudc mot bai bdo vé quan 1y kho clia Bean.
Xerox da hoc tdp Bean, cho du linh vuc cia Bean hoan toan kihdc. Du sao,
quéa trinh kinh doanh 1a qud trinh kinh doanh. Ngoai ra vi€éc so sdnh véi
nhitng cong ty khong phai la doi thd ¢6 phan thuin 1gi hon. Xerox da ctt mot
doan nhan vién dén hoc tip cich thi€t k& kho hang t6t hon ma khong can
phai c6 k¥ thuat cao. Cong nhan coi kho ctia Bean c6 thé 14y hang nhanh gip
3 1an so v6i Xerox. Ly do vi, mdt mit, hang clia Bean dugc sip x&p theo tdc
dd st dung chit khong theo chling loai. Hang ban nhiéu s& dugc d€ gan ban
cta ngudi nhan gidy giao hang.

Céac cong ty AT &T, Du Pont, Eastman Kodak, IBM..., déu cé phong so
sanh chuin va da ti€n hanh hang trim cudc nghién ctu. Cudi nhitng nim
1980, hoat dong nay lan rong rat nhanh

Céc dang so sdnh chuén:

- So sdnh n1 bo: 1a sy so sanh trong cung mot td chic

- So sdnh vdi bén ngoii: so sanh v6i mot td chic khic tuong tu.

- So sdnh chifc ning: so sdnh vé chifc ning va qud trinh trong cdc nganh
khac nhau.
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- So sdnh tinh canh tranh: 12 dang so sdnh vdi bén ngoai, bao gdbm ca vé so
sanh chifc ning, qué trinh, sdn phAm v&i ddi thi canh tranh.

- So sianh vé qud trinh: nhim xdc dinh cdc qué trinh c¢é hiéu qué tir cdc
cong ty c6 qué trinh tuong tu.

- So sinh két qud hoat dong: gitip cong ty ddnh gid vi tri canh tranh cilia
minh thong qua so sdnh sdn phd&m, bao gém c4 dich vu.

- So sdnh chién ludc: xem xét cach thitc canh tranh clia cdc cong ty, qua do
x4y dung chién ludc dem lai thanh cong clia cong ty trén thudng trudng.

- So sich tdng quat: 1a cdch so sdnh toan dién vé hoat dong clia cong ty.
Pay 1a cdch thic so sdnh hiéu qua nhit nhung ciling cong phu va khong
phai ltic nao ciing ¢6 diéu kién thyc hién dudgc.

VIIL. KAIZEN

Theo y kié€n ctia cic chuyén gia Nhat, chi€n lugc Kaizen 1a chién ludc
quan trong nhat trong quén ly cia Nhat Ban, 13 chia khod thanh cong trong
canh tranh cda Nhat, Kaizen c¢6 nghia 13 cdi tién lién tuc, huy dong tit cd
moi ngudi, tif ngudi 1anh dao cao nhat dén cdng nhan. G Nhat Ban, nhiéu hé
thong da dugc phat trién d€ lanh dao va cong nhan c6 nhan thic vé Kaizen.

Kaizen 12 mau chdt dé hi€u dugc su khic biét giita cdch quan 1y clia cic
nha doanh nghi€p Nhit va phuong Tdy. Imai, mot trong nhitng ngudi khéi
xudng Kaizen dia khong ngan ngai khi khing dinh ring “Kaizen clia Nhat
B4n va tu duy dinh huéng vé qud trinh 12 d6i 1ap véi tu duy "cdi tién" clia
phuong tdy huéng vé két qua ™. N6i rd hon, Kaizen khuyé&n khich va thira
nhan nd luc clia con ngudi trong qud trinh lam viéc dé thuc hién cai tién,
trong khi cdch thic quan 1y ctia phuong Ty la ddnh gid cong lao thanh tich
cla con ngudi chi dua trén két qua, khong xét dén nhitng nd luc déng gép
nén nhitng k&t qua dé.

Trong hai thip ky diu tién sau dai chi€n 2, cdi ti€n cla phuong Tay da
c6 nhitng déng gép 16n cho sy phdt trién khoa hoc k§ thuit. Nhung hai thap
ky sau, sau cudc khiing hodng diu md, mdi trudng kinh t€ c6 nhiéu thay ddi
ndi bat 12 van dé chi phi va canh tranh vé chat lugng, doi hdi cdc nha quén ly
phai c6 nhitng thay ddi vé chién luge quan 1y, diéu nay khién da sd cdc cong
ty Nhat 4p dung khdi niém Kaizen. L4y vi du, k§ thudt qun 1y chdc ning
ngang di xét trong muc 2 dudc cdc nha quan Iy phuong TAy gidi quyét theo
gidi phdp xung dot, trong khi chi€n ludec Kaizen da gitp cdc nha qudn ly
Nhat Ban 4p dung cdch ti€p cin hé thong va cong tic. PAy 12 mot trong
nhitng bi mit cda cdc nha quan ly Nhat Ban.

Kaizen doi hdi phdi cdi ti€n lién tuc "Khong ngdy ndo khong c6 mot cdi
ti€n nao d6 dugc thuc hién trong cong ty”. Céc nha qudn Iy Nhat quan niém
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céi tién thudng 12 mdt qué trinh dién ra dan dan va can c6 thdi gian méi c6
hiéu qud, va cho ring cdc nha quan 1y phuong Tay c6 triét 1y sai v€ ci tién,
ho khong d4nh gid cao nhitng c6 ging vé cdng viéc ma chi dya trén két qua.
Ho ciing cho ring phuong Ty thudng tv min va qud ty tin, con ngudi Nhat
thudng khong bao gid thdy minh hoan hio, mdn nguyén. Cé thé vi thé ma
ngudi Nhat quan tim t61 Kaizen.

Céc nha quan 1y Nhat cho ring cdch thifc phat trién chi y&u clia cong
nghé ngay nay dang chuyén tif nhdy vot sang tiing budc nhd. TAt nhién cong
nghé méi 12 cin thiét, nhung sdn phim cé dugc tir cong nghé mdi lic dau
thudng dit va chat lugng chuwa bdo ddm, bdi vay ti€p sau cong nghé mdi 1a
phéi huéng nd luc vao viéc gidm chi phi, cdi ti€n chit lugng.

Béang 4.19

So sanh Kaizen va d6i méi
Tiéu chi Kaizen Poi méi
1. Thay d6i Tu tur va thudng xuyén Dot bién, khong kién dinh
2. Hiéu qua Lau dai, khong gdy 4n tugng | Ngin han, gdy 4n tugng
3. Quimd Nho Lén
4. Huy dong Moi ngudi Nhitng nguGi c6 tai nang
5. C4ch ti€p can N& lyc tap thé NO luc c4 nhan
6. Ky thuat Binh thudng va hi€én dai K¥ thuat mdéi, phdt minh
7. Piéu kién Pau tu it, nd luc duy tri cao | Pau tw 16n, nd luc duy tri it
8. Chu&n muc ddnh gia | Qud trinh, nd luc cho k&t qui | K&t qué vé 1di nhuén

9. Lgith&

10.Huéng quan tdm
11.Thong tin

t6t hon

Thich hop v6i nén kinh t&
kém phit trién

Con ngudi

Chia sé

Thich hgp hon véi nén
cong nghiép phit trién
Cong nghé

DPoc quyén

Can néi thém 12 cdc nha quin 1y Nhat Ban khong phd nhin ddi méi,

Kaizen khong thay th& hay loai trir d6i mdi ma 13 bd sung cho nhau. Khi
Kaizen d3 gin can, khong phat huy manh mé thi cdn c6é d6i mdi, va ngay sau
khi c6 d6i méi cin thuc hién Kaizen. Kaizen va d8i mdi 1a hai thanh phan
khong tdch rdi nhau trong ti€n trinh phat trién. Mdi quan hé va tic dong cla
Kaizen va d6i mdi c6 thé minh hoa nhu sau:
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KAIZEN

' .
Po1 mébi

KAIZEN

. .
bo61 méi

v

Hinh 4.20 - KAIZEN VA bOI MGI
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IX. PHUONG PHAP PUNG THOI HAN (JIT : JUST IN TIME)

Hé thong ding thdi han xuit hién vio nhitng nim 50. Quan diém ding
thdi han 12 hé thdng quan ly sédn xuat cong hghiép cot 16i ciia Nhat Ban va 1a
co s& dé€ nang cao hiéu qua san xuat. Hé thong nay dugc thiét k& d€ phuc vu
cho yéu cau ton kho t8i thi€u. Tuy nhién diy khong chi 13 hé thong ki€m
sodt ton kho ma con lién quan dén viéc thiét k&€ qud trinh, x& 1y kho hang va
hoach dinh thdi gian nhim muc dich gidm thdi gian khong hi€u qua va khong
san xuét, gidm chi phi, nAng cao ning suit lao dong.

Y tudng co ban ctia hé thong "ding thdi han" d6 12 "sin xudt nhitng gi
can thiét, ding ldc, ding s& lugng". Cu thé:

- S&n xuit va cung Gng thinh phdm ding thdi diém chiing dudc dem ban

- S4n xuit va cung Ung cic cum phu ting chi ti€t ding thdi diém chiing
dudc 14p rap thanh cdc thanh pham hoin chinh.

- Sé&n xudt va cung ng cdc chi tiét riéng 1& ding thdi di€m 1ip ghép ching
thanh cdc cum chi tiét

- Cung tng nguyén liéu ding thdi di€m can ché tao céc chi tiét.

DPé€ phat huy hiéu qua, JIT thudng dudc két hop véi TQM. Viéc két hop
hai hoa gitra JIT va TQM mang lai rat nhiéu 1di ich. Lgi ich truc ti€p diu tién
thu dudc 1a gidm khéi lugng dy trit sdn xuat. Tuy nhién, 1gi ich quan trong
hon chinh 13 viéc ning cao chat lugng, gidm chi phi 4n cia sidn xuit. Pong
thdi viéc két hop nay con ning cao tinh thin trdch nhiém, phat trién k¥ ning,
khuyén khich sy sdng tao ctia moi thanh vién trong doanh nghiép
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TOM TAT

Mot s& phuong phdp, k§ thuit va cong cu quan trong trong TQM 14 :

* Chu trinh Deming PDCA (plan: 14p k& hoach, do: thuc hién, check: kiém
tra, action: hanh dong)

= Qudn ly chic ning ngang: két hdp co ciu ngang va cd ciu doc d€ dat
dugc cac muc tiéu chung cua don vi

= Nhoém chit lugng: 13 phuong phdp huy dong tiém ning va su sdng tao cla
ngudi lao dong vao viéc cdi ti€n chat lugng trong don vi, ning cao hiéu
qua hoat dong.

= 5S 1a chuong trinh huéng vao viéc cdi thién diéu kién vé sinh clia doanh
nghi€p. Ciing thong qua d6 dem lai cho doanh nghi€p nhitng 191 ich quan
trong nhu: xdy dung tinh thin 1am viéc tip thé, y thidc trach nhiém cla
mdi nhan vién, gidm chi phi 4n, an toan lao dong.

= TAan cong ndo: 13 hinh thic thdo luan tu do, kich thich sy sdng tao, d€ tim
ra nhitng ¥ tudng cai tién.

= So sdnh chuin: phuong phép hoc héi tir viéc so sdnh qu4 trinh cia minh
véi cdc qud trinh hiéu qua hon va tim co hoi céi tién.

» Kaizen: 1a m6t phuong phdap quan trong trong phudng thdc quan 1y cda
céc doanh nghiép Nhat Bin nghia 1a cdi ti€n tir ti nhung lién tuc.

* Phuong phdp "DPing thdi han": 1a mot ly ludn kinh doanh hudng vao viéc
loai bd lang phi khdi cac hoat dong bén trong va bén ngoai doanh nghiép,
muc tiéu 12 théa man khach hang vdi chi phi tdi thiéu.

= SQC - Kiém sodt chit lugng bing thong ké: 13 nhitng cong cu thdng ké
don gidn nhung dé 4p dung gitp cho doanh nghiép thu thap s6 liéu, xac
dinh nhitng van dé trong qu4 trinh va giip phéng dodn, nhan biét nguyén
nhan clia nhitng truc tric sai st trong qu4 trinh. 7 cdng cu co bin gdm:

- Phi€u kiém tra

- Biéu dd tién trinh (Luu d6)

- Biéu d6 nhan qua (xuong c4)

- Biéu d6 kiém sodt

- Biéu dd cot

- Biéu dd Pareto

- Biéu dd tan xa
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CHUONG V ,
LUQNG HOA - DANH GIA CHAT LUQNG

I. CO SO KHOA HOC VA NHUNG NGUYEN TAC CO BAN VE
DANH GIA CHAT LUONG.

Thdi gian gin diy, nhd ti€n bd khoa hoc ky thuat, sdn phim sdn xuit ra
ngay cang phiic tap va thdi han d6i mdi san pham rit ngin ding k&. Do vay
nhu ciu vé ddnh gia chit lugng sadn phdm khong phai sau khi sdn xuit va dua
vao st dung ma ngay sau khi nghién citu thi€t k&, ché thi.

Ki€m tra danh gid chat lugng 13 mot mon khoa hoc.Trong d6 st dung
nhiéu kién thic cda cdc linh vyc khoa hoc khic nhu Todn kinh té&,
Marketing,... nhiim xac dinh vé mit dinh ludgng chit lugng san phadm.

Muc dich clia viéc ddnh gid chit lugng sin pham nhim x4c dinh vé mit
dinh lugng cdc chi tiéu chat lugng va t6 hop nhitng chi tiéu 4y theo nhitng
nguyén tic xdc dinh dé€ bi€u thi chit lugng san pham, trén cd s§ d6 cé thé
dua ra mot quyét dinh vé sdn phdm, vé chién ludge san phadm, d€ gidi quyét
tot cdc van dé vé du bdo, 1ap k& hoach t8i wu héa va phé chuin vé chit
lugng.

G céc nude cong nghiép phat tri€n, d€ khong ngiing cdi tién, nang cao va
hoan thién chat lugng sdn pham, ngudi ta dd c6é nhitng c6 ging rat 16n trong
viéc nghién ctu tim ra nhitng phuong phdp danh gid chit lugng sin phim.
K&t qua 12 mot nganh khoa hoc méi ra ddi: Khoa hoc vé do va danh gid chat
lugng san phéi’m (c6 tén khoa hoc 1a Qualimetry). Nganh khoa hoc nay
nghién cttu 1y thuy€t va thyc nghiém, xay dung nhitng nguyén tic c¢d ban cia
viéc ddnh gid chat lugng san pham ciing nhu gidi quyét nhitng van dé thuc t&
dit ra khi gidi quyé&t nhitng nhiém vu cu thé. Thyc t€, tit cd cdc phudng phap
d4nh gi4 chat lugng déu 13 thé nghiém cu thé clia cdc nguyén tic qualimetry.

* Nguyén tdc I: Chat lugng dudc xem nhu mot tong hop cdc tinh chat,
hon nita, cdc tinh chdt ma ngudi tiéu thu quan tam.

C4c tinh chit chat lugng dudc hinh thanh theo mdt nguyén tic nhat
dinh: nguyén tic phan cAp va phin nhdnh, nghia 12 phan cip theo mic do
tong hop va phan nhdnh thanh nhitng tinh chat thanh phan.

* Nguyén tdc 2 : Trong qualimetry phan biét hai khai niém 1a do va dédnh
gid.

Po mot tinh chit nao dé 1a qud trinh tim tri s6 cda chi tiéu C;, bi€u
hién gid tri tuyét d6i cla tinh chat d6 theo don vi do ludng thich hgp.
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Pénh gid mot tinh chit nao dé 1a sy so sdnh gid tri C; v6i gid tri C;
dudc chon 1am chuin. K&t qué clia sy so sdnh dé 1a chi tiéu tuong ddi khong
c6 thit nguyén.

Khong c6 chuin khong thé néi dé€n danh gid chat lugng san phadm. P6
12 co s& dé doi chi€u, ki€m tra, danh gid chat lugng. Chuin c6 thé 13 cdc tiéu
chuin qudc t&, tiéu chuin qudc gia, tiéu chuin nganh, tiéu chuin xi nghiép,
12 cdc yéu ciu cu thé clia cac hop dong, su thda thuin clia ngudi sdn xuit va
bén dit hang, cdc chi tiéu dugc duyét v.v..Va quan trong hon ca 1a chudn
thuc t&€ — d6 chinh 12 nhu cu, doi hdi cla ngudi tiéu ding, clia x4 hoi. Pay 1a
mot dang chuin khit khe, khdch quan va chinh xdc nhat.

Nguyén tic 3 : Mdi tinh chat trong tip hdp tinh chit tao thanh chat
lugng san pham dugc dic trung khong chi bing gid tri C; ma con bdi mot
thong s6 v; thé hién mic d6 quan trong cla tinh chit d6. Ngudi ta goi v; 1a hé
s6 trong lugng (trong s6) ciia chi tiéu chat lugng thit i. C6 thé c6 trudng hop
v; nhu nhau v6i moi tinh chit nhung cling rat hi€m, con néi chung v; khic
nhau vdi cdc tinh chat khdc nhau.

Hinh 6.1
DANH GIA CHAT LUONG
(QUALIMETRY)

Muc dich: Xéc dinh dinh lugng cdc chi tiéu.
T8 hop cdc gid tri do dugc.
Tir d6 dua ra nhitng quyét dinh.

4

Do chi tiéu chat lugng So sdnh mot chi tiéu chat lugng so véi
bing gid tri tuyét doi véi chi tiéu chuin tuong tng d€ tao ra mot gid tri
don vi do thich hgp tuong do6i, khong thit nguyén.

Tiéu chuin quéc t& : ISO, EN...
Tiéu chudn Viét Nam : TCVN
Tiéu chuin nganh : TCN
Tiéu chuin xi nghiép : TCXN
Tiéu chuin ghi trong hop ddng mua béan
Chat lugng nhu ciu x4 hdi.
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QUA TRINH PANH GIA

!

Phan hé thiét k&

Phan hé san xuit

!

Phan hé tiéu dung

Cht lugng mau thiét
k€. Chat lugng cic
chi tiéu, Trinh d6 chat
lugng....

Do tin cdy, Cdc chi
tiéu kinh t&, k¥ thuat,
Hé s& phan hang, Céc

chi s6 chat lugng

Do an toan, Tudi tho,
chi tiéu chat lugng
mdi trudng, Chat
lugng toan phan.

v

Hé s6 hitu ich tuong doi .
Hé s6 st dung san phdm 1.
Chi s& chat lugng kinh doanh Ig.

Hé s6 trong lugng dugc x4c dinh khi cAn d4nh gid tdng hop chat lugng
san pham. D6 chinh xdc cda chi tiéu tdng hdp phu thudc rat nhiéu vao gid tri
clia cdc hé so trong ludng. Trong thyc t& c6 nhitng sidn phdm dudc ddnh gid
véi chi tiéu tong hop cao nhung thuc t& chat lugng lai thap khong théa min
yéu cau dé ra. Nguyén nhan quan trong nhat 13 ngudi ta xdc dinh khong hdp
1y cdc v; thé hién quan hé giita chi tiéu va mic d6 dnh hudng cia né tdi chat
lugng sdn phim.

Ngudi ta di nghién citu nhiéu phuong phdp xdc dinh cdc hé s6 trong
lugng. Trong quan tri chat lugng thudng stt dung phuong phdp chuyén gia.

TU nhitng nguyén tic chung ciia qualimetry c6 thé ng dung dé€ xay
dung cdc phuong phap danh gid muc chit lugng ddi vdi nhitng sdn phdm cu
thé.

Qua4 trinh kiém tra, ddnh gid cht lugng cin dudc thyc hién tir phan hé
thi€t k& (thAm dinh, Iya chon,...), phan hé sin xuat (ki€m tra cdc chi tiéu chat
lugng ngay trén day chuyén sdn xudt nhu dd tin ciy, cdc chi tiéu k¥ thuat,
tinh &n dinh ctia cdc thi€t bi, cong nghé, cic hé sd phan hang) va trong phian
hé st dung (dd tin cdy, hé s6 sin sang, v.v...).

II.CAC PHUONG PHAP XAC PINH CHAT LUGNG

Tuy dic diém clia sdn phdm va tinh chit clia cdc chi tiéu, ngudi ta sk
dung nhiéu phuong phdp khic nhau dé€ xdc dinh gid tri bing s6 cia cdc chi
ti€u d6.Thong thudng cidc phuong phdp nay dugc qui dinh trong céic ti€u
chuin.
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Pai thé ngudi ta phan loai cdc phuong phdp sau day:
1. Phuong phap phong thi nghiém

Phudng phdp nay dugc st dung trong trudng hdp céc chi tiéu kinh t&, k§
thuit co ban ciling dong thdi 13 cdc thong s6 v& chat lugng tiéu ding clia sin
phdm (Cong sudt dong cd, toc dd quat gié, ham lugng toc dd, dd mai mon...)
hoiic khi trinh do chat lugng dudc danh gid gidn ti€p thong qua cédc chi tiéu
Kinh t€ — K¥ thuat.

Phuong phdp nay dudc ti€n hanh trong cdc phong thi nghiém véi nhitng
thi€t bi mdy méc chuyén diung va két qua thu dudc 12 nhitng s6 liéu du6i
dang nhitng quan hé vé s6 ludng rd rang, khach quan.

Phuong phdp nay doi hdi nhi€u chi phi va khong phdi ai cling thuc hién
dudc. Mit khic ddi v6i mot s6 cac chi tiéu vé tinh trang sdn phdm, tinh thim
my, tinh ecgonomic, mui, vi (d6i vdi cdc sén phr?i’m thuc phéfm), su thich tha...
thi n6 khong phan dnh dudc.

Phuong phdp phong thi nghiém dugc thuc hién bing nhitng cach khdc
nhau cin cf vao tinh chit riéng cla cac chi tiéu chit lugng:

+ Phuong phap do :1a phuong phdp dua trén cdc thdng tin thu dudc nhd su
dung cdc phuong tién do. Phuong phdp nay xdc dinh truc ti€p vao céc chi
tiéu nhu khoi lugng, cudng dd dong dién, sd vong quay, toc do 6to, v.v...

+ Phuong phap phan tich héa 1y: X4c dinh thanh phan héa hoc, ham lugng
céc chat, tap chit, mot so tinh chat 1y hoc, su' co din, kéo dai... cia sdn pham.

+ Phuong phap ghi chép.

La phuong phdp dua trén viéc s dung céc thong tin thu dugc bing cdch
dém cdc bi€n s& nhat dinh, cdc vat thé, céc chi phi, vi du s6 hu hdng khi thir
nghiém san pham, chi phi cho ch€ tao, s dung sidn pham, s& bd phan tiéu
chuin héa, théng nhat héa, s6 bd phan dudc cap biing phat minh, v.v...

+ Phuong phap tinh toan.

La phuong phédp duva trén viéc st dung thong tin nhan dudc nhd cdc moi
quan hé 1y thuyé&t hay ndi suy.Phuong phdp nay st dung chii y&u dé xdc dinh
mot sd chi tiéu & giai doan thié€t k&. Vi du cdc chi tiéu ning suit, tudi tho,
tinh bdo toan, tinh d& sita chita v.v... dugc xdc dinh bing phudng phdp tinh
todn. Khi can thi€t &€ tinh todn cdc chi tiéu c6 thé st dung cic so liéu dudc
tinh bing cdc phudng phép khéc.
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2. Phuong phdp cdm quan.

La phuong phdp dua trén viéc st dung cac thong tin thu dugc nhG phan
tich cdc cam gidc cla cdac c¢o quan thu cam: thi gidc htinh gidc, xdc gidc,
khtu gidc, vi gidc.

Céc cd quan thu cdm déng vai tro thu nhdn cdm gidc; con gid tri cta cac
chi tiéu chat lugng duge x4c dinh bing cdch phén tich cdc cdm gidc d6 trén
co s6 kinh nghiém di tich lily va dugc bi€u thi bing mot hé thong diém.

Phuong phdp nay dudc diing phd bi€n dé x4c dinh gia tri cdc chi tiéu chat
lugng thuc ph§m va mot s6 chi tiéu thim my; Nhu mui, vi, mode, trang tri, ...

Phuong phdp cdm quan rat phu thudc vao :

- Trinh d9, kinh nghiém, théi quen va kha ning ctia cac chuyén vién giam
dinh.

- Mang tinh chd quan, phu thudc vao trang thai tinh than ctia chuyén vién.

Chinh vi vdy ma két qud it chinh x4c so vdi phudng phdp thi nghiém
nhung lai don gidn, it t6n kém, nhanh.

Thuc t&€ ngudi ta két hop mot s6 phuong tién mdy méc dé€ ning cao su
cam nhén cua cdc gidc quan clia con ngudi.

Tuy trinh dd k§ thuat cda mdi nudc va muc dich, yéu cau clia cong tic
ki€m tra, ddnh gia chat lugng ngudi ta tinh dé€n hé s6 quan trong clia phuong
phdp cdm quan va thong tin.

Thi du : O cdc nudc c6 trinh dd cong nghé cao, sdn xudt 6n dinh, thiét bi
hién dai nén ndi chung cédc chi ti€u hda 1y, vé sinh dugc ddm bao dat cac tiéu
chudn qui dinh nén phan con lai ngudi ta c6 ging phan diu théa man nhitng
yéu ciu vé cdm quan . Do d6 két qua clia phuong phdp cdm quan c6 thé
chi€m 80 — 90% trong quyét dinh vé muc chat lugng san pham.

- 0 nhitng ndi trinh do6 cong nghé kém, thi€t bi khong hién dai nén ngudi
ta chd y nhiéu dén viéc ddm bao cdc chi tiéu hod 1y. Viéc ki€m tra danh gid
chd yé&u 12 dua vao viéc phan tich cdc chi tiéu k¥ thuat con cdc chi tiéu vé
cam quan chi déng vai trd thit y&u, thudng chi€ém 30 — 40% toan bo két qua
danh gia.

- Hién nay, mot s6 van dé cap thiét dugc dit ra Iam sao biéu thi dudc moi
quan hé tuong hé cia cdc chi tiéu chat lugng thanh phan trong ciAu thanh chit
lugng toan phin ciia san pham, d€ cé thé lugng héa dudc chit lugng toan
phin cla san phdm nay vdi sin phim khic thong qua su dudng lugng héa
bing hé s6 chat lugng. P& gidi quyét nhitng van dé trén, trong nhitng nim 60
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ctia th€ ky nay ngudi ta phdt trién phudng phap cdm quan thanh phuong phap
chuyén vién.

3.Phuong phap xa héi hoc.
Xdc dinh bing cich ddnh gia chit lugng sin phdm thong qua sy thu thap
thong tin va x 1y ¥ ki€n cta khdch hang.

DPé€ thu thap thong tin ngudi ta c6 thé dung cdc phudng phdp trung ciu y
ki€n clia khach hang, thong qua cdc phi€u trung cau y kié€n khich hang qua
cdc tri€n 1am, hoi chg, hoi nghi khdch hang... Sau d6 ti€n hanh thdng k&, xi
ly thong tin, k&t luan.

4. Phuong phap chuyén vién.

Cd sd clia phuong phdp nay 1a dua trén cdc két qua cla cdc phuong phdp
thi nghiém, phuong phap cdm quan , tong hdp, xit 1y va phan tich y kién
giam dinh clia cdc chuyén vién rdi ti€n hanh cho di€ém. P4nh gid chat lugng
san phim bing phuong phdp chuyén vién dudc chd y trong nganh noi
thuong, ngoai thuong ctia nhiéu nudc trén thé gidi. Duya vao két qua ddnh gid
ngudi ta x€p hang sdn phdm, dinh gid ban budn, ban 1é cia nhiéu san pham.

Co sd khoa hoc cta phuong phdp chuyén vién: Thong thudng dé€ gidi
quyét, xt Iy mot s§& van dé ngudi ta thudng diung hodc la phuong phip
chuyén vién, hoic 12 phuong phdp tinh todn nhd cdc thiét bi hién dai: M4y
tinh dién t& — vi tinh...

Bing mdy vi tinh ngudi ta c6 thé thu nhin, xi¥ Iy mot s& lugng rat 16n cic
sO liéu ma con ngudi khong thé xi 1y, tinh todn dong thdi trong mot thdi gian
va két qud thu dugc bing cdc thi€t bi thudng 1a chinh x4c.

Nhung bing phuong phap cim quan, kinh nghiém con ngudi c6 thé gii
quyé&t nhanh va khd chinh xdc bai todn vé nhin biét mau, trong nhiéu bai
todn trd choi (cd twdng , cd qudc té... ) con ngudi thudng tim dudc 15i gidi t6i
vu, hiéu qua hon so v6i may moc.

Mit khac d€ sit dung dudc may tinh thi s6 liéu nguyén thiy dua vao phai
that chinh x4c thi méi ¢6 dugc két qua chinh xdc. Nhung trong thuc t&, trong
khoa hoc du bdo, qudn tri chat lugng, marketing... c6 nhiéu trudng hgp khong
thé c6 sd liéu chinh x4c do tinh bat dinh clia tinh hudng va tinh x4c suit cla
né. Do d6, nhitng giai phdp rit ra tir kinh nghiém cia chuyén vién, nhém
thudng ding hon so véi két qud clia cac thi€t bi hién dai.

Vi vay phuong phdp chuyén vién dudc sit dung trong nhiu trudng hop
khi ma st dung cdc phuong phap khdc khong kinh t&, khong c6 day di so
liéu.
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Ngudi ta thudng td chiic phudng phap chuyén vién theo hai cach:

- Phuong phdp DELFI : Céc chuyén vién khong c6 ti€p xic, trao ddi truc
tiép.

- Phuong phdp PATERNE: Cic chuyén vién dugc ti€p xic trao dbi vdi
nhau, y ki€n gidm dinh clia tirng chuyén vién 1 co s& ciu thanh ¥ kién chung
ctia cd nhém.

Tuy nhién, phuong phdp chuyén vién mang tinh chi quan, két qua
ddnh gid phu thuéc vao phan dGng tu nhién, kinh nghiém va tdm 1y cta
chuyén vién.

Pé€ han ch€ nhitng thi€u sét nay ngudi ta ludn tim cdch cai ti€n td chic
cac hinh thirc gidm dinh va x 1y thong tin.
Sau day 1a bang tém tit trinh tu xdc dinh chit lugng theo phuong phap
chuyén vién:
Hinh 6.2
ALGORITM

XAC PINH CHAT LUGNG BANG PHUGNG PHAP CHUYEN VIEN

Xic dinh d6i tugng, muc dich danh gid

\ 4

Xay dung hé thong chi tiéu chat lugng phu hgp véi muc dich

\ 4

Xic dinh trong s6 céc chi tiéu chat lugng

\ 4

Lua chon thang di€m va phuong phap thit

\ 4

banh gia , lya chon chuyén vién gidm dinh

\ 4

T8 chitc Hoi ddng gidm dinh, cdc t6 chuyén vién, td chic
nang, chon phuong phap ddnh gid

\ 4

Thu thap , phan tich két quagidm dinh, x{¥ 1y, tinh todn.

Cho 1 don vi Cho S don vi
n C. S
M. =Y =LV, M. =Y M..5.
Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tri
A

K&t luan




Quan tri ehdt ligng -108 -

IIL. LUONG HOA MOT SO CHI TIEU CHAT LUONG:

1. Hé s6 chat lugng -Hé s6 mife chat luwgng

Chat lugng sdn phidm 1a tdng thé cédc chi tiéu, nhitng dic trung clia sin
phdm, thé hién sy théa min nhu ciu trong nhitng diéu kién tiéu dung xic
dinh.

V6i dinh nghia da néu, theo phudng phdp han dinh cdc bién s6 bat dinh,
thi c6 thé biéu thi chat lugng sdn phim bing cdc him s& hay vecto chit
lugng.

Chat lugng san pham dugc hinh thanh tir cdc chi tidu, cdc dic trung. Mbi
chi tiéu, mdi dic trung lai c6 vai trd va tam quan trong khic nhau d6i véi sy
hinh thanh chat lugng. Ngudi ta biéu thi tim quan trong nay bing mot khdi
niém "trong s6".

Néu goi:

Ci: gi4 tri cda chi tiéu, dic trung thi i cia sdn pham (i = 1...n)

Coi: gi4 tri, dic trung thi i clia yéu cdu, ctia mau chuin.

vi: trong s6 ctia chi tiéu, dic trung thi i clia sdn phdm

Thi chat lugng sin pham (Qs) sé& 1a:

Qs = f (Ci, vi)
Trong thuc t& rat khé xdc dinh Qs. Ngudi ta dé nghi do chat lugng bing mot
tiéu chudn tdng hop gidn ti€p: Hé s chat ludng.
- Heé s6 chat luong K:
Pugc xac dinh biing 4 phudng phép:

+ Phuong phép trung binh s6 hoc

+ Phuong phép trung binh hinh hoc

+ Phudng phdp trung binh hdn hgp

+ Phuong phép trung binh binh phuong
Thong thudng nhit , ngudi ta tinh bing phudng phédp trung binh s& hoc cé
trong so :

i

Y Civi
n=1

i
2 Vi

n=1

Trong do:
i=1,n : cdc chi tiéu chit lugng clia sin phaAm
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Ci : gid tri cla chi tiéu chat lugng thif i cia sdn phdm dudc dudng ludng vé
mot thang do xdc dinh.

Vi: hé s trong ludng (trong s6) bi€u thi tAm quan trong ctia chi tiéu chat
lugng thit i trong cAu thanh chat lugng clia sdn pham.

Trong thuc t€ v; thudng dugc xdc dinh theo phuong phap chuyén vién. C6 cdc
trudng hgp sau:

e Trudng hop tinh cho nhiéu loai sin phim:

S
Kas= 2 Kgj Bi
=1
Trong d6 j=1,s:s0 loai sin phdm
Bj: trong s6 ctia san pham j
Gj
Bi =

S

2 Gj
71

Gj: gi4 tri clia sdn pham loai j

2. Miifc chat lugng:

Miic chat lugng 13 dic tinh tudng d6i cla chat lugng sdn phadm dua trén
su so sanh mdt hoic tong thé cic chi tiéu chat lugng cla sidn phim so véi
mau chuin (tiéu chudn, thi€t k&, nhu ciu thi trudng).

Chat lugng san pham

MqQ-=

Chat lugng chuin

C6 thé so sanh bing nhiéu cich khac nhau:
1- So sdnh ting chi tiéu (goi 1a mifc chat lugng vi phan)

C
Qi= :

Coi (chuén)

2 — So sdnh tong thé cdc chi tiéu: (thong qua hé s& mic chat lugng)
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i
Ka Y. Ci.vi
=1
Kma = —— = -
Koa i
2. Coi.vi
n=1

Koa: hé sd chat lugng chuidn
VD3: S

e Trudng hgp tinh cho nhiéu loai sdn phdm Kmas= 2 K maj BJ
=1

Chi phi 4n c6 thé tinh mdt cich gidn ti€p nhu sau

SCP=1-MqQ

Chuén chia thanh 2 dang cd ban:
- Chuén dinh trudc + Hé thong tiéu chuin
+ Nhitng chi tiéu c6 trong ky két, hdp dong
+ Chi tiéu dugc duyét
- Chuan thyc t&€ : 12 nhu cAu, mong mudn, doi hdi clia ngudi tiéu ding va
ctia x4 hoi (chinh x4c nhat, khic khe nhat d€ danh gid chat lugng).

VL. PANH GIA CHAT LUGNG QUAN TRI KINH DOANH

Viéc lugng héa chat lugng qudn tri sdn xuat kinh doanh cho phép:

- Danh gid chat lugng qudn tri kinh doanh ctia mot don vi kinh t€ mot cdch
tuong d6i cu thé.

- So s4nh chat lugng quan tri kinh doanh ctia nhiéu don vi véi nhau.

1. X4c dinh hé sé chat lwgng quan tri kinh doanh:
B1 : Cin xay dung hé thong chi tiéu chat lugng kinh doanh.
B2 : Can xdc dinh trong so cdc chi tiéu.
B3 : T& chic hoi ddng chuyén gia va ddnh gi4.
Gi6i thiéu mdt s6 hé thong chi tiéu:
e D€ danh gid chat lugng quan tri kinh doanh nhiéu tic gid phuong Ty dé
nghi mot hé thong céc chi tiéu sau day:
- Tinh cach va uy tin.
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- Marketing
- Nghién cifu thié€t k& va trién khai kinh doanh

- DPodi ngii cdn bd chuyén mdn

- Kha ning tai chinh

- Kh4 nidng sdn xuit

- Vi tri va phuong tién

- Sttc mua va kha niing cung cap

- Chat lugng sdn phdm

e MO5 hinh ctia GS. Humbert Lesca —trudng Pai hoc Grenoble:

- Vi tri trén thuong trudng

- Gid thanh sdn phdm

- Ning suit (k€ ca dich vu)

- Mudc sinh 1di ctia von

- Suting trudng cta xi nghiép

- Nghién cttu va d8i mdi —chat lugng san phim

- Sy linh hoat —thich ttng

- Biét thyc hanh va s& trudng cong nghiép

- Chat lugng dich vu déi véi khach hang

- DPong co clia cdc thanh vién va khong khi xa hoi

Né&u don vi 16n (thi du cong ty, tdng cong ty), cé nhiéu don vi nhé (thi du xi
nghiép), thi gidm dinh hé s6 chit lugng kinh doanh ctia don vi bing phuong
phép trung binh s6 hoc c6 trong sd (trong s6 1a ty trong gi4 tri cua tirng don vi
nhd).

Thi du : cong ty A c6 S xi nghi€p

Kq :1a hé s6 chat lugng quén tri kinh doanh ctia cong ty.

kj : 12 hé s6 chat lugng quén tri kinh doanh cda xi nghiép thit j.

Thi :

S
Ko= X Kj Bj
=1

2. X4c dinh hé sé phian hang (Kph)

Trong cac don vi kinh doanh sén phffm vat chat hay dich vu, néu c6 su
phan hang cdc sidn phaAm theo mifc chat lugng chdp nhan, thi ¢6 thé xdc dinh
chat lugng kinh doanh thong qua hé sd phan hang.

Hé s6 phan hang dugc xdc dinh bdi ty so giita tong luong gia tri sin
phdm sdn xuit ra trong mot thdi ky va tdng gid tri clia ching quy vé hang
chat lugng cao nhit, hoic so v6i k& hoach.
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n;, no, n3 . s lugng san phadm hang 1,2,3 dudc san xuit ra trong mot
thoi gian xdc dinh
g1, 22, g3 don gid cda san phdm hang 1,2,3

njgi+ npgy + n3g;3

Kph =
(n+ ny+ n3) g

Né&u c6 ti 1& ph& pham 12 x, ta tinh dugc hé s& phan hang thuc t& bing cong
thic:

K= Kpn (1 -X)
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CHUONG VI
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG THEO TIEU CHUAN
ISO 9000

I. HE THONG CHAT LUONG

1. Khai niém:

Nhu di trinh bay trong cdc phan trudc, trong cudc canh tranh & quy md
toan cau hién nay, mudn thanh cong, ngoai nhitng yé&u td khéc, cong ty phai
- Dat, duy tri tim cd hdi cai ti€n chat lugng lién tuc;
- Dem lai long tin trong ndi bd ring cong ty sé& thuc hién, duy tri va cdi tién
lién tuc chat lugng san pham;
- Pem lai long tin vé sy ddp &ng cdc yéu cau clia hé thong chat luong clia
cOng ty.
Cac nhém ngudi c6 quan hé cdng tic v4i cong ty va su mong ddi tuong
ting dugc thé hién nhu dudi day.

Ngudi c6 quan hé Mong dgi

Khéch hang Chat lugng san phim

Nhén vién Thoad man cong viéc, nghé nghiép
Ngudi s hitu Chat lugng dau tu

Ngudi cung cip Cd hoi kinh doanh tiép

Xa hoi Phuc vu c6 trach nhiém

DPé€ canh tranh va duy tri dudc chat lugng véi hiéu qud kinh t€ cao, dat
dudc muc tiéu trén, doanh nghiép khong thé 4p dung cdc bién phép riéng 1é.
Trudc hét, phai c6 chién lude, muc tiéu ding. T chi€n luge va muc tiéu nay,
phdi c¢6 chinh sdch hop 1y, mot co ciu td chiic va ngudn lvc phit hop, trén co
s§ d6 xay dung mot hé thong quan 1y c6 hiéu qua va hiéu luc. Hé thdng nay
phdi xuat phat tir quan di€m hé thong, dong bd, phii gitip cho doanh nghiép
lién tuc cdi tién chat lugng, thod man khich hang va nhitng ngudi thudng
xuyén cOng tdc v46i doanh nghiép.

Pé€ thuc hién duge phuong phap hé thong, hudng toan bd nd luc clia cong
ty dé thuc hién muc tiéu chung da dit ra, cAn c6 mot cd ch€ quan 1y cu thé
va ¢6 hiéu luc. Theo ngdn ngit chung hién nay, cong ty can xay dung mot hé
thdng chat lugng.
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He¢ théng chdt luong bao gom: co cdu to chife, thii tuc, qud trinh va nguén
lyc can thiét dé thuc hién viéc qudn Iy chdt luong. Hé thong chdt lugng nham
ddm bdo ring khdch hang sé nhdn dvoc nhiing gi ma hai bén da thod thudn.

Hé thong chat lugng phai ddp Gng cdc yéu cau sau:

- Xdc dinh 16 san phd&m va dich vu cling véi cdc qui dinh ki thuat cho cic
san pham d6, cic qui dinh ndy ddm bdo thda man yéu ciu clia khich
hang;

- C4c y€u o k¥ thuat, quan tri vd con ngudi 4nh hudng dén chat lugng sin
pham phai dudc thuc hién theo k&€ hoach da dinh; huéng vé gidm, loai trir
va quan trong nhat 1a ngin ngira sy khong phu hgp.

Luu ¥ ring cdc yéu cau clia hé thdng chat lugng chi bo sung cho céc yéu
cAu vé san phd&m nhung khong thay th& dugc cic qui dinh/tiéu chuin ddi vdi
sdn phim va qu4 trinh.

2 Vai tro cua hé thong viin ban:

TruSc hét can thdng nhit quan diém ring viéc xdy dung va 4p dung hé
thong vin ban 12 mot hoat dong gia ting gia tri. HE thong vin ban thich hgp
s€ giup xi nghiép:

= Pat cht lugng sin pham yéu ciu;
= DPinh gid hé thong chit lugng;

= Cai ti€n chat lugng;

* Duy tri sy cdi tién.

Trong qud trinh ddnh gi4, xem xét, hé thdng vin ban 1a bing chiing
khéach quan ring:

- Qua trinh da dudc xac dinh;
- Céc thli tuc d3 dugc phé duyét va ki€m sodt.

Hé thong vin ban hd trg cho céi ti€n chat lugng theo nghia gitp ngudi
quan Iy hi€u dugc moi viéc dudc moi viéc dudc tién hanh nhu thé€ nao va xic
dinh dugc chat lugng cla viéc thuc hién. Chi khi d6 ta méi xdc dinh dudc
hiéu qua clia nhitng thay ddi, cai ti€n. Ngoai ra, néu xét thdy viéc cai ti€n 1a
c6 hiéu qua thuc sy, thi bude ti€p theo phdi 12 tiéu chuin hod chiing thanh
céc qui dinh. Piéu nay sé gitip doanh nghiép duy tri dugc nhitng cai tién da
dé ra.

Khi x4y dung hé théng vin ban, cin c6 sy cin doi gifta mic dd viin ban
hod va trinh dd, k§ ning cda nhan vién. Thong thudng, néu trinh do k§ niing
clia ngudi thao tdc cing cao thi cang cin it vin bdn huéng din, néu khong
luu ¥ d&€n di€m nay, xi nghiép c6 thé roi vio mot trong hai trang thdi: hoic
qud nhiéu vin ban din tdi quan liéu gidy td, hodc khong dd vin bin huéng
din, 4p dung din dén tinh trang 16n xdn tuy tién thi€u théng nhat.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt ligng -115 -

1. GIGI THIEU VE BO TIEU CHUAN ISO 9000

1) Khdi quat:

ISO 12 mdt t6 chifc qudc t& cé tén day dd 1a International Organization for
Standardization. Nhiém vu ctia ISO 1a thiic ddy su phét trién clia van dé tiéu
chudn héa vacdc hoat ddng c6 lién quan nhim tao diéu kién thuin 1gi cho
viéc trao d6i hang héa, dich vu qudc t€ va cdc hoat dong trao d6i trong céc
linh vuc tri tué, khoa hoc, k§ thuat va moi hoat dong kinh t&€ khdc. Thanh
vién clia n6 12 t8 chifc tiéu chuin qudc gia clia hon 150 nuéc trén thé gidi.

ISO 9000 1a bd tiéu chuin do 5 chic ISO ban hanh nhim duva ra cdc
chudn muc cho hé thong quin ly chat lugng. ISO 9000 la tip hdp cdc kinh
nghiém qudn 1y chit lugng tdt nhit da dugc thuc hién trong nhiéu qudc gia
va khu vuc, ddng thdi dudc chdp nhan thanh tiéu chuidn qudc gia clia nhidu
nudc

IS0 9000 la B¢ tiéu chudn quéc té vé quan 1y chét luong

Céc tiéu chu&n trong bd ISO 9000 nhiim cung cAp mot hé thong céc tiéu
chuin cot y&u chung c6 thé 4p dung rong rdi dugc trong cdng nghiép ciing
nhu cdc hoat dong khic. Bo tiéu chuidn ISO 9000 chi md ta cdc yé&u t6 ma
mot hé thong chit lugng nén c6 chit khdong mo ta cach thiic ma mot 8 chifc
cu thé thuc hién cdc yé&u t& niy.

ISO 9000 ciing khong c¢6 muc dich ddng nhat cdc hé thong chat lugng
clia cdc td chiic khic nhau. B&i vi, nhu ciu ctia mdi t6 chiic 1a rat khic nhau,
viéc x4y dung va thuc hién mot hé thdng chat lugng cu thé chiu sy chi phoi
cia muc dich, san phdm, qui md, qud trinh ciing nhu tinh hinh thuc tién cu
thé ctia t6 chiic do.

ISO 9000 dé cip dén cdc linh vuc chii yéu trong quin 1y chat ludng:
chinh sdch va chi dao chat lugng, nghién citu thi trudng, thiét k& va trién khai
san pham, cung ng, ki€m sodt qud trinh, bao géi, dich vu sau khi ban, xem
xét danh gid noi bo, ki€m sodt tai liéu, dao tao ...

Thé gidi c6 xu hudng thda man ngay cang cao ddi vdi nhitng nhu ciu clia
khdch hang vé chit lugng sdn pham va dich vu. Do dé, ban than nhitng tiéu
chuan k¥ thuit khong thé nao ddm bio phit hop véi nhitng doi hdi ciia khach
hang. Hé thong chat lugng theo ISO 9000 sé& gép phan bd sung thém cho
nhitng tiéu chuin k§ thuat cia san phAm nhim thda man tdt nhat nhitng yéu
cau clia khach hang

2) Lugc st hinh thanh:

= Nim 1959 B6 Qudc phong My thi€t 1ap hé théng MIL -Q9858, né dudc
thi€t k€ nhu 1a mot chuong trinh quén 1y chat lugng.
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= Nim 1968 NATO chap nhan MIL -Q9858 A vao viéc thira nhin hé thong
ddm bdo chit lugng cla nhitng nha thau phu thudc thanh vién NATO.

= Nim 1979 Vién tiéu chudn Anh qudc di phat trién BS5750 -hé thong
tiéu chudn chat lugng quin 1y dau tién trong thuong mai (tién than cla
ISO 9000)

= Nim 1987 T6 chitc ISO chap nhan hiu hét cdc tiéu chuidn BS 5750 va
ban hanh bd ISO 9000 (phién bén 1).

= Nim 1994 ISO 9000 dugc sodt xét, chinh 1y, b3 sung (phién ban 2)

= Niam 2000 ban hanh ISO 9000:2000 (phién bén 3)

3. Truong hgop ap dung va 1gi ich cia viéc 4p dung ISO 9000 :

a) ISO 9000 dugc dp dung trong cdc truong hop sau:

- Hu6ng din dé quan 1y chat lugng trong t6 chitc: doanh nghiép 4p dung
ISO 9000 d€ nang cao kha ning canh tranh ctia minh, thyc hién cidc yéu
cau ddi vdi chit lugng mdt cach ti€t kiém nhit.

- Do doi hdi clia khdch hang yéu ciu doanh nghiép phai chitng minh ning
luc quan 1y chat lugng va khd ning cung cAp hang héa ddp tng yéu cau.

- Xin cip chiéng nhin cua bén thi 3 (T6 chic chitng nhan). Mot nguoi
chitng nhan d€ nhiéu ngudi thira nhin, tao ra hé thong mua bdn tin ciy
trong ngoai thuong

- Chiing thu chat lugng vudt rao can k¥ thuat. Nhiéu td chitc qudc t&€ di bao
dong cho Viét Nam riing, trong vai nim t6i, ban hang th€ gi6i c6 thé chi
mua hang cta cdc doanh nghiép c6 gidy chiing nhan ISO 9000.

Viéc t8 chiic quan 1y mot don vi phit hgp véi ISO 9000 khong nhitng chi doi

héi d6i véi cdc doanh nghiép muu 10i , ma ngay ci ddi v6i nhitng t& chiic

cong ich.

Bdng 6.1

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tei



Quan tri ehdt ligng -117 -

HIEP BPINH CUA TO CHUC THUOGNG MAI THE GIGI
\ (WTO¥*)
VE RAO CAN KY THUAT TRONG THUGONG MAI (TBT*%)

AP DUNG CHO CAC NUGC PANG PHAT TRIEN

NUGC A ) q NUGC B
CAC TIEU CHUAN CAC TIEU CHUAN
_ CACQUY PINH CAC QUY BPINH
CAC PIEU KIEN KY THUAT 7 CAC PIEU KIEN KY THUAT
CAC QUA TRINH VA CAC < CAC QUA TRINH VA CAC
PHUGONG PHAP SAN XUAT (PPMs) - PHUGONG PHAP SAN XUAT (PPMs)
KIEM TRA o KIEM TRA
THU NGHIEM & THU NGHIEM
CHUNG NHAN SAN PHAM = CHUNG NHAN SAN PHAM
CHUNG NHAN HE THONG = CHUNG NHAN HE THONG
pN 2 2 H N 2 2
DONG SAN PHAM 7 DONG SAN PHAM

~ ~ o A ~

THUAT NGU s THUAT NGU
BIEU TUONG BIEU TUONG
NHAN HIEU 2 NHAN HIEU
, ~ V4 , ~
DAN NHAN > DAN NHAN
BAO GOI BAO GOI
CAC YEU CAU KHAC CAC YEU CAU KHAC

Hiép dinh TBT tao ra mot co ché d€ gidm hoic loai bd TBT

INTERNATIONAL TRADE CENTRE UNTAD/ GATT
Export Quality - No.44

(*) WTO -The World Trade Organization
(**) TBT -Technical Barriers To Trade -c6 thé coi ddy la phin chii y&u clia hing riao phi thué
quan 4p dung cho cdc nuc dang phat trién mudn nhiap hang vao cdc nudc phit trién
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b) Loi ich:
Mot khi doanh nghiép 4p dung thanh cong ISO 9000, di¢u d6 khong chi mang lai 1gi
ich cho doanh nghiép ma con mang lai nhiéu 1gi ich cho c4c bén lién quan
»  Logiich trong doanh nghiép:

- Quan ly doanh nghiép t6t hon 33,4%
- Nhan thifc chat lugng tudng tan hon 25,8
- Vin hda doanh nghiép theo huéng nhan van 15

- Gia tang hiéu qua tac nghiép 9

- C4i ti€n thong tin, giao ti€p giita cdc bd phan 7,3

- Gidm phé& phdm, chi phi 1am lai 6,3

- Ca4c loiich khéc 1,3

» Lgi ich ngoai doanh nghiép

- Ting thu cdm chat lugng clia khdch hang 33,5
- C4&i tién viéc thda man khach hang 26,6
- Gia ting vi th€ canh tranh 21,5
- Gidm thiéu bio dudng, bdo hanh 8,5
- Gia ting thi phan 4,5
- Cdclgiich khac 1,6
I11. BO ISO 9000:2000

1) Céc tiéu chudn ciia bd ISO 9000: 2000

- IS0 9000: 2000 -Hé thong qudn 1y chat lugng, cdc co s& va tif vung. M td cd sd clia
hé théng quéan ly chat lugng va quy dinh thuat ngit cho cdc hé thong quédn 1y chat
lugng.

- IS0 9001:2000 -Hé thdng quéan 1y chat lugng, cdc yéu ciu. Tuy dinh cdc yéu ciu doi
vdi mot hé thong quan 1y chat lugng khi t6 chic cAn chitng té ning luc ctia minh trong
viéc cung cip sin pham ddp ting yéu cau clia khich hang va cdc yéu ciu nhim ning
cao su thoa méan ctia khach hang.

- IS0 9004:2000 - Hé thong quén ly chat lugng, huéng dan cai ti€n hi€u ning cia hé
thong. Cung cip cdc huéng din xem xét ca tinh hiéu luc va hiéu quéd cla hé thong
chat lugng. Muc dich 1a cai ti€n két qua hoat dong ctia mot t§ chifc -théa min khach
hang va cac bén quan tam.

- IS0 19001: 2000 - Huéng din ddnh gid cdc hé thong quén 1y (cd hé thdng quin 1y moi
trudng).

Chu y:

> ISO 9001:2000 s& thay th& cho ISO 9001/2/3 :1994. Cic t6 chic di dp dung ISO
9001/2/3/4 ¢6 thé 4p dung tiéu chuén ISO 9001:2000 bing cdch gidi han pham vi 4p
dung hoic gidm b6t mot s6 yéu cau.
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> IS0 9001:2000 va ISO 9004: 2000 14 mot cip tiéu chuidn hd trg nhau nhung van c6
tinh doc 1ap nhat dinh

2) Nhitng thay d6i chinh giita ISO 9000: 1994 va ISO 9000:2000
= Vé ciu tric:
- Tir 24 tiéu chuin trong bo ISO 9000:1994 dugc sip x&p va diéu chinh con 4 tiéu chuin
nhu trén.
- Trong ISO 9001:2000 tip trung vao 4 nhém yé&u cau chinh (trong ISO 9000 : 1994 dugc
chia thanh 20 yéu cau):
+ Trach nhi€ém lanh dao
+ Quén 1y ngudn luc
+ Qud trinh tao sdn phim
+ Do ludng , phan tich va cdi tién
= V& thuat ngit: 16 rang, d& hiéu hon.

Vi duy: ISO 9000: 1994 Nha thau phu — ngudi cung tng — khdch hang
ISO 9001:2000 Nha cung tng —» t6 chic —  khach hang

= Céc yéu cAu mdi:
- Dinh huéng khach hang nhiéu hon
- Tap trung hon vao cdi tié€n lién tuc
- Phén tich, ddnh gid hiéu qué cua dao tao
- Chu trong do ludng
- Tang cudng tinh tuwong thich vé1 ISO 14000

ISO 9000:2000 khéng bao gdm cdc yéu cau cu thé cho cic hé thdng quan 1y khic
nhu: quin 1y moi trudng, quin 1y an toan va sic khde nghé nghiép, quin 1y tai chinh va
rii ro. Tuy nhién, gitp t§ chitc hoa hgp va hdp 1y hé thdng quan 1y cda minh vdi cdc hé
thong quan 1y c6 lién quan. Piéu nay 1am cho t8 chifc ¢6 thé diéu chinh hé thong quén 1y
hién hanh ctia minh.

Bo tiéu chuin ISO 9000 chita dung tinh than quin 1y chat lugng toan dién, gidi thoat
cho doanh nghiép khéi sy go b6 theo mdt quy trinh dinh sin dudi dang vin ban d€ tap
trung cong tic quan 1y vio viéc thuc hién muc tiéu ddp Gng yéu cau clia khach hang va
cdi ti€n lién tuc. Vi nhitng yéu cau mdi, doanh nghiép trd nén ning dong hon va hoat
dong sdn xuat kinh doanh ctia n6 gin chit véi nhu ciu cla khich hang.

IV. XAY DUNG VA AP DUNG HE THONG CHAT LUONG

Xay dung hé théng chit lugng theo mo hinh ISO 9000 phu thudc vao mot sd yéu t&
nhu tinh chat kinh doanh, tinh trang kiém sodt chat lugng hién hanh tai doanh nghiép va
yéu cau thi trudng. Yé&u td quyét dinh dén su thanh cong cta viéc d4p dung 13 ban lanh
dao cong ty phdi tin tudng ring viéc 4p dung ISO 9000 s& dem lai 16i ich cho viéc kinh
doanh. Cé mot s6 quan niém khd phd bién hién nay & nudc ta 13 ISO 9000 chi cé thé 4p
dung thanh cong tai nhitng cong ty c6 trang thiét bi hién dai, c6 su dau tu vé cong nghé
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va sy tham gia quan 1y clia chuyén gia nuéc ngoai, nhu cdc cong ty lién doanh nudc
ngoai; hoidc chi thich hdp véi cong ty c6 quy mo 16n, vi viéc xay dung hé thdng vin ban
khong thich hgp véi cdc xi nghiép vira va nhd. Pay 1a mot quan di€m sai IAm. Sy that, doi
vdi cdc cong ty nhd, viéc thay ddi cach thitc quan 1y d& dang hon so véi cong ty 16n.

Viéc xay dyng va 4p dung hé thong chit lugng theo ISO 9000 ciing twong ty nhu tié€n
hanh mot du 4n. DAy 12 mot qud trinh phiic tap, ddi hdi sy quy€t tAm va nd lyc clia todn
thé doanh nghiép ma trudc hét 1a sy quan tim va cam két cilia 1anh dao. Sau diy 1a mot
s6 budc ggi ¥, nhom thanh bon giai doan sau:

1) Giai doan 1: Phan tich tinh hinh va hoach dinh

a) Su cam két cia lanh dao
Lanh dao cong ty can c6 sy cam két va quyét dinh pham vi 4p dung ISO 9000 tai
cOng ty trén co sG phan tich tinh hinh quan 1y hién tai trong cong ty, xdc dinh vai tro cla
chat luong trong hoat dong kinh doanh, xu th& chung trén th€ gii va dinh huéng hoat
dong cla cong ty, 1di ich 1au dai clia viéc xdy dung hé thdng chit lugng, coi hoat dong
quan ly chat lugng 12 hoat ddng quan 1y cdi ti€n kinh doanh.
b) Lap k& hoach thuc hi¢n, thanh lgp ban chi dao, nhém cong tdc
Linh dao cong ty 1ap k€& hoach vé ngudn luc (tai chinh, nhan lyc, thdi gian...) thanh
1ap ban chi dao, nhém cong tdc, xay dung k& hoach chung.
» Ban chi dao: Thanh phin ban chi dao gdm lanh dao cip cao clia cong ty va trudng cic
bd phan. Ban chi dao ¢6 nhiém vu:
- Lap chinh séch chat lugng.
- Chi dinh dai dién clia 1anh dao vé chat lugng
- Lap k& hoach tong thé cta dy 4n
- Lua chon tu vain d€ xay dung hé thdng vin ban va dio tao nhan vién.
- Phéan bS ngudn luc.
- Diéu phdi, phan cong cong viéc clia du 4n cho cdc don vi
- Theo d6i va kiém tra du 4n.
Ban chi dao quan 1y cin c6 mot thu ky
»  Nhom cong tdc: Nhém cong tdc gdom cdc dai dién cla cdc don vi chifc ning, cé hiéu
biét sAu vé cong viéc clia don vi, c6 nhiét tinh xdy dung hé thdng chat lugng. Ban chi dao
chi dinh nhém trudng cé niang lyc va kinh nghiém thudng 1a ngudi sé dudc ci lam dai
dién clia ban lanh dao vé chit lugng.
Nhom cong tdc ¢6 nhi€m vu:
- Xem xét ddnh gia hé thong chit lugng hién co.
- Lap k& hoach chi ti€t cho du 4n ISO 9000.
- Viét cdc thi tuc, chi din cong viéc, sd tay chit ludng.
- Piao tao nhan vién vé ISO 9000.
- Phdi hgp cdc hoat dong thuc hién cla cdc don vi.
- Theo ddi viéc thuc hién, bdo cdo ban chi dao.
- T6 chic danh gid no1 bo.
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- Tham gia gép y vé hoat dong khic phuc véi cdc don vi, lam viéc vé6i cdc chuyén
gia tu van trong viéc xay dung hé thong chat lugng.
- B& tri viéc ddnh gid d€ xin chiing nhan.
Nhém cong tic can ¢6 mot thu ky chuyén trach.
¢) Chon tu vdn bén ngoai néu thdy can thiét.

Cong ty c6 thé yéu cau dich vu tur van gitp cho viéc 4p dung hé thdng chat lugng.
Luu ¥ ring cdc tiéu chuin trong by ISO 9000, chi cho biét can phai lam gi, chit khdng chi
din ring phai 1am nhu thé€ ndo. Piéu ndy c6 nghia I3 cong ty phai hét stc linh hoat trong
viéc nghién citu thi€t k& mot hé thdng sao cho c¢6 hiéu qua va hiéu lyc nhat ddi véi td
chifc cia minh. P& hoat dong tw van c6 két qua, cong ty cAn chi y nhitng diéu dudi day:
= Bit diu tu van cang sém cang tot, d€ tranh mat thdi gian v dé tu van c6 thdi gian tim

hiéu doanh nghiép.
= Bai bin 1am sin khong bao gid c6 két qud, can xuit phat tai diéu kién thuc t&€ cla

cong ty. B4n than cdng ty phdi xdc dinh chién luge, muc tiéu, thi tuc vé CL, khong
thé phé thdc hoan toan cho tu van.
= P& c6 sy phdi hgp tot v6i tuf van, 1dnh dao cong ty phai:
- Thong nhat vé pham vi can xay dung hé thdng quan 1y chit lugng (sdn phim nio, dia
diém, ti€n d6 va thuc hién...);
- Giai thich cho tu van vé pham vi, muc dich kinh doanh;
- Gianh ngudn Iyc cho hoat ddng QLCL, it nhat & miic d6 do tu vin dé nghi;
- Gidi thich cho tu van diéu khdch hang mong dgi;
- Thudng xuyén xem xét tién do, mic du da giao cho b phan chuyén trach,
= Mot khi da tin tudng vao lwa chon, coi tu vaAn nhu mdt thanh vién cla doi ngii quan 1y,
cong ty nén mdi tv vin tham gia vao viéc lya chon va dam phdn vdi t6 chiic chiing nhan
va véi mot s6 khach hang dic biét.
d) Xdy dung nhdn thiic vé ISO 9000 trong cong ty

Dé viéc trién khai c6 k&t qua, cAn tao nhan thic trong cAn bo phan thanh vién cong
ty vé y nghia muc dich cda viéc thyc hién hé thdng ISO 9000 trong cong ty, cich thiic
thuc hién va vai tro, trach nhiém clia mdi ngudi trong hé thdng dé. Né&u c6 thé dude cin
mdi ci ngudi cung cAp tham gia. Ty theo dic diém va diéu kién cu thé, cdc chuong trinh
xay dyng nhan thifc s& do cdc bd trong nhém cong tdc hay chuyén gia bén ngoai ti€n
hanh.

e) Dao tao

T6 chic cic chuong trinh dao tao § cdc mitc d6 khac nhau cho can b lanh dao cong
ty, cdc thanh vién trong ban chi dao, lanh dao cdc don vi va cdn bo nhan vién. Noi dung
dao tao bao gom cdc khéi niém cd ban cla hé thong chit lugng va tic dung cla ching
dén cdc hoat dong clia cong ty, dén tic phong lam viéc clia mdi ngudi. Ngoai ra, tly tiing
doi tugng, can cé cdc chuong trinh dio tao vé cich viét s tay chat lugng, thd tuc diéu
hanh, quy trinh cong nghé, huéng din thao tdc, ki€m sodt, thit nghiém.

Truong Thi Ngoe Thuyén Khoa Quin Tri



Quan tri chdt lupng - 7122 -

f) Khdo sdt hé¢ thong hi¢n cé

Viéc khdo sat hé thong hién c6 nhim xem xét trinh do hién tai ctia qud trinh hién co,
thu thap cdc chinh sdch chat lugng, thd tuc hién hanh tai cdc don vi, qua d6 x4c dinh
nhitng hoat dong nio phai thod man cic yéu cau cu thé cia ISO 9000 va lap k& hoach cu
thé @€ xay dung céc thii tuc, tai liéu can thiét.

Viéc st dung cdc luu @6 (flowchart) d€ phan tich qué trinh kinh doanh cda cong ty,
cho khach hang sé& gitip cho viéc ghi nhan lai hé thong vin bdn hién hanh. Sau do, so
sanh tai liéu thu dugc vdi cdc yéu cau cla tiéu chuin ISO 9000, tim ra nhitng "1& hdng"
cAn bd sung. Trong giai doan nay, can c6 y ki€n déng gép clia cdc bd phan cé lién quan,
cdc chuyén gia c6 kinh nghiém luu y ring rit nhi€u tai liéu thu dugc trong budc nay cé
thé st dung dugc dé€ dua vao hé thong chat lugng mdi.

g) Lap ké& hoach thuc hién

Sau khi dd xdc dinh linh vyc cAn x4y dung cdc thl tuc va huéng din cong viéc. Nhém
cong tac xdc dinh trdch nhiém cla cdc don vi va c4 nhan c6 lién quan va ti€n do thuc
hién.

2) Giai doan 2: Viét céc tai liéu ctia hé thong chit lugng

a) Viét tai liéu
Pay 1a hoat dong quan trong nhat trong qud trinh thuc hién. Hé théng vin ban néi
chung gdbm ba cdp: s6 tay chit lugng, cdc thi tuc chung, chi din cong viéc (bao gdbm ci
cdc tai liéu k¥ thuat, qui trinh cong nghé, huéng din thao tdc, tiéu chuin, miu biéu, k&
hoach chat lugng,...). Trong cong ty nhd, cd ba cAp tai léu c6 thé gop thanh mot sé tay.
Can c6 danh muc tai liéu can x4y dung, ngudi chiu trach nhiém, thdi han hoan thanh.
b) Pho bién
Phé bién cho cdc bd phan, cd nhan c6 lién quan vé cdc phuong phdp va thd tuc da
dugc 1ap vin ban. Khi can thiét, c6 thé phai viét cdc thl tuc va huéng din dudi dang
ngdn ngit dé hi€u cho moi nhan vién.

3) Giai doan 3: Thuc hién va cai tién

a) Cong bo' dp dung
Cong ty cong bd chi thi clia cong ty vé viéc thuc hién cdc yéu td cia HTCL, quyét
dinh ngay thdng 4p dung hé théng mdi va gii huéng din thuc hién. Trong cdc cong ty
16n, cdc vin ban c6 thé dude d4p dung ngay sau khi dudc xay dung. V&i cong ty nhd, hé
thong chat lugng thudng dudc 4p dung déng thdi trong toan cong ty. Trudng hop hé thong
chat ludng dugce 4p dung din dan tai mot s6 don vi, c6 thé rit kinh nghiém, sau d6 mé
rong cho cédc cong ty khac.

b) Pdnh gid chdt lupng noi by

Sau khi hé thong chat lugng d3 dudc trién khai mot thdi gian, thudng sau mdt, hai
thdng, cong ty td chifc ddnh gid ndi bd d€ xem xét sy phit hgp va hiéu luc clia hé thong
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chat lugng. Mot s6 can bd clia cong ty duge ddo tao dé c6 thé ti€n hanh danh gid chat
lugng ndi bo. Sau khi ddnh gid, cong ty dé xuit va thuc hién cdc hanh dong khic phuc.
¢) Xem xét ciia lanh dao
Linh dao cong ty xem xét tinh trang ctia hé thong chat luong, thyc hién cdc hanh
dong khic phuc. Qud trinh danh gid ndi bo c6 thé 1ip lai vai ba 1an cho dén khi hé thong
chat lugng dugc van hanh day du.
d) Ddnh gid trudc ching nhan
Cong ty c6 thé nhd mot t& chitc hay chuyén gia ddnh gid c6 trinh d6 & bén ngoai, c6
thé 1a t6 chifc chiing nhan, d€n danh gid sd bo, sau d6 dé xuat va thuc hién cic hanh dong
khic phuc. Viéc ddnh gid sd bd dem lai sy ty tin cho nhan vién cong ty trude khi xin chic
nhan.

4) Giai doan 4: Chiing nhan

Chitng nhan hé thdng chit lugng 12 mot thi tuc ma bén thi ba d4p dung d€ ddm bio
ring hé thong d6 phii hdp véi tiéu chuin da Iwa chon. Bén thit ba 12 mot t6 chic doc lap
vdi ngudi cung tng va khich hang va dugc goi 1a "td chiic chitng nhan".

Viéc chitng nhan hé thong chit lugng nhu mdt hinh thic ddm bdo ring cong ty sé&
cung cAp san phdm hay dich vu ddp ng cic yéu ciu ngudi mua.

a) Ddnh gid so bj

Tru6e khi xin chitng nhin, cong ty cin ti€p xic vé6i cic td chic chitng nhian d€ lya
chon t8 chic thich hdp véi ban chit cia viéc kinh doanh ctia cong ty va cidc yéu t& khic
nhu chi phi chitng nhan, diéu kién dia ly. Trudc khi ndp don, cong ty c6 thé yéu ciu td
chifc chitng nhan ddnh gid so bd. Hiu hét cdc td chic chitng nhan déu c6 dich vu nay.
Moi sy khdng phit hop hay nhitng di€u can luu y khdc dugc phat hién trong qué trinh
ddnh gid sd bd s& dugc thong bdo. Sau khi moi khi€m khuyét di dugc khic phuc, bao
gdm c3 viéc stta ddi tai lidu, cong ty c¢6 thé ndp don xin danh gid chinh thic.

b) Ddnh gid chinh thiic

DPénh gid chinh thitc gdm hai phin: d4nh gid tai liéu v ddnh gid viéc 4p dung .

Muc dich ctia ddnh gid tai liéu, chi y&u 1 s6 tay chat lugng va céc thli tuc c6 lién
quan, 13 xem xét sy phi hop ctia hé thong tai liéu so véi cac yéu td trong tiéu chuidn ISO
9000 twong tng. Thong thudng, viéc ddnh gid hé thong tai liéu dugc ti€n hanh mot
khoang thdi gian (thuong 1la mét thang) trude khi danh gid viéc d4p dung. Sau khi danh gia
tai liéu, cong ty xin chitng nhin s& dudc thong bdo vé nhitng thi€u sét hodc nhitng diém
khong phii hdp clia hé thong chat lugng va thdi han cin thi€t d€ c6 bién phap khic phuc
trudc khi danh gid viéc 4p dung tai cong ty (ddnh gid tai chd). P4nh gia tai chd 13 sy xem
xét mot cach hé thdng, nhim xdc dinh xem cdc yé&u t6 cda hé théng chat lugng c6 dugc
ap dung c6 hiéu luc hay khéng, moi quy dinh ¢6 dudc tudn thd hay khong.
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K&t thiic qud trinh ddnh gid. Poan danh gi4 sé& thong bdo két qua ddnh gid. Néu trong
qud trinh ddnh gi4 ph4dt hién thiy nhitng diéu khong phi hdp 16n thi cong ty cin cd bién
phap khic phuc d€ thod min tit ci cdc yéu ciu chifng nhin trong mdt thdi gian xdc dinh.

¢) Quyét dinh chiing nhdn

Sau khi xét thiy cong ty chitng td da thyc hién cdc hanh dong khic phuc, va thod
min céc yéu ciu di quy dinh, to chifc chitng nhan ra quyét dinh chiing nhan. Gidy ching
nhan chi c6 gid tri trong pham vi da ghi, tai mot dia ban cu thé, bdi hé thong chat lugng
da dugce danh gid phi hgp véi tiéu chudn dudc dp dung. Viéc x4c dinh 16 nhitng san phdm
hoic dich vu nay khong c6 nghia 14 chinh cdc sdn phdm va dich vu d6 dugc chiing nhan.

Gidy chitng nhan cip cho coéng ty cé hiéu lyc trong mot s6 nim (thudng 12 3 nim)
véi diéu kién cong ty tuin thii cdc yéu ciu clia td chifc chiing nhan.

d) Gidm sdt sau chiing nhdn va ddanh gid lai

Trong thdi han gidy ching nhin cé hiéu luc, t6 chic chitng nhan sé& ti€n hanh ddnh
gi4 gidm sdt theo dinh ky (thudng mot nim hai 1an) d6i véi cong ty dugc chitng nhan dé
ddm bdo ring hé thong chat lugng nay van ti€p tuc hoat dong c6 hiéu qué phu hdp véi
nhitng yéu ciu cla tiéu chuin hé thdng chat lugng dudc d4p dung. Ngoai danh gid gidm
sat theo dinh ky, t6 chiic chiing nhan c6 thé danh gia dot xuat néu cé bing ching chiing
té ring hé thdng chit lugng khong con phut hgp véi nhitng yéu cau, tiéu chuin dang dp
dung hoic hé thong khong duge 4p dung cé hiéu qua. Thudng sau chu ky ba nim, td chifc
chitng nhin sé& ddnh gi4 lai toan bd hé thdng chat lugng ciia cong ty d€ cap lai gidy chiing
nhan.

TS chic chitng nhan hé thdng chit lugng ctia Viét Nam hién nay 12 QUACERT, do
Téng cuc Tiéu chuidn-Po ludng-Chat lugng thanh 1ap. Ngoii ra con c6 mot sd 6 chic
chitng nhan nuéc ngoai cling dang hoat dong tai Viét Nam.

V. IS0 9000 VA QUAN LY CHAT LUONG TOAN DIEN(TOM)

Viéc dudc chitng nhan ISO 9000 1a mot két qua quan trong ddi véi cong ty, né danh
diu giai doan 1am viéc vé6i nd luc cao. Xu th& chung cta nhiéu cong ty 12 "x4 hoi". N&u
diéu ndy x3y ra, s& dnh hudng 16n d€n muc tiéu xay dung hé thong chat luong. Viéc dp
dung ISO 9000 khong phai la cong viéc 1am mot 1an, né doi hdi moi ngudi trong cong ty
nd lyc lién tuc d€ duy tri, cdi ti€n hé thong chat lugng va thod mian nhu ciu khich hang.

Ngoai ra, ISO 9000 khdng phdi 1a muc tiéu cudi cliing. D6 chi 12 ching dudng diu
tién trong quing dudng dai vo han clia chat lugng. Viéc dudc chitng nhan chi gidp cho
cong ty ning cao uy tin trén thi trudng, thuin Idi trong giao dich ky két hop dong dau
tién. Viéc ky cdc hop dong ti€p theo sé& tuy thudc vao khach hang c¢é thod man vé6i nhitng
két qua tru6c ddy hay khong. Khich hang quan tAm dén nhitng diéu ho can nhu chat
lugng, gid cd, thdi han. Ho khong quan tAim dén hé thdng vin bin cda cong ty dugc st
dung ra sao dé tao ra san pham, chi cin biét 12 n6 ddm bio 6n dinh. Trong sy phat trién
kinh t& toan cau manh mé hién nay va cd trong tuong lai, thi trudng ludén hi€u dong, tinh
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canh tranh toan cAu vé chit lugng, gid cd rat gay git. Vi vay cong ty phai ludn cé su cdi
ti€n chat lugng sadn pham, gidm chi phi d€ duy tri vi th€ canh tranh.

Nhg tiéu chuin hod cdc qud trinh c6 4nh hudng dén chat lugng, hé thong chit lugng
theo ISO 9000 12 mot cd ché dem lai su 6n dinh cho chat lugng sin phA&m va cdc qué trinh
kinh doanh. Hé thdng chat lugng, v6i hé thong vin ban tiéu chuin dugc 4p dung hiéu luc
dugc vi nhu hon chén d€ gitr lai cdc thanh qui dat dugce do qud trinh cdi tién dem lai.

A -

TQM

P D
1SO 9000

\CA
|\

Hinh 6.2 -ISO 9000 va TQM

Sau khi dugc ching nhan, cong ty can sit dung dong luc chit lugng da dudc tao ra
trong qud trinh thyc hién ISO 9000 d€ dé ra nhitng muc tiéu cao hon trong céc linh vuc
kinh doanh khdc nhau, ti€p tuc nghién ctfu 4p dung nhitng k§ thuit quin Iy va tic nghiép
cu thé vé& chat lugng. Cé nhiéu van dé thuin tuy noi bd nhung lai déng vai trd cuc ky
quan trong d&n sy ton tai va phdt trién cla cong ty, nhu cich thifc dong vién nhan vién,
gidm chi phi sdn xuit, so sdnh chiing véi hoat dong clia cdc cong ty hang diu trong linh
vuc tuong ty. TAt cd déu nhim muc tiéu cdi ti€n khong ngitng chat lugng, thod min ngay
cang cao nhu cau khach hang. N6i mot cich khédc, cong ty can 4p dung cic phudng phip
quén 1y chat lugng toan dién (TQM).

Tuy nhién, néu 4p dung TQM ma khong st dung céc tiéu chuin va k§ thuat ddm bdo
chat lugng hay phé mic nhitng hoat dong quan 1y chat lugng cho cdc chuyén gia thi vé
lau dai hoat dong cai ti€n chit lugng s& khong c6 két qua. TQM cin dya trén nén ting
clia mot hé thong chit lugng va cdc phudng phdp kiém sodt chit lugng khoa hoc kem
theo méi gidp cho cong ty thanh cong trong moi trudng canh tranh mang tinh toan
cau.TQM va ISO 9000 khong tdch biét nhau. Hé thong chat lugng theo ISO 9000 13 mot
ndi dung quan trong ciia TQM. Khi xem xét cdc phuong phdp TQM ta thay 1o dicu nay.

Con dudng di ciia cong ty c6 thé minh hoa nhu sau:

v

Gidl THUONG
CHAT LUONG
TQM Quéc Gla

1SO 9000

Hinh 6.3 - HOAT PONG SAU ISO 9000
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VI.MOT SO HE THONG CHAT LUGNG KHAC

1) Hé thong Q.base

Hé thong ddm bdo chit lugng trinh bay trong tiéu chuin qudc t& ISO 9001:2000 va
ISO 9001, ISO 9002 va ISO 9003 (phién bdn nim 1994) nhim gidi thi€u mot mod hinh
quan 1y chat lugng c6 muc tiéu 12 dem lai Iong tin cho khdch hang ring ho s& nhian dugc
san phaim d4p tng ding yéu ciu. Hé thong ddm bio chat lugng theo ISO 9000 di dudc
thira nhian va 4p dung trén quy md toan cau. Lgi ich clia viéc 4p dung va dudc chitng
nhan theo ISO 9000 di dugc khiang dinh. Tuy nhién cdc yéu ciu dé ra trong ISO9000 c6
th€ qud cao d6i vdi cic cong ty dang mdi bat dau thuc hién cdc bién phap quan ly chat
lugng va dic biét ddi vdi cdc xi nghiép vira va nhd. Nhung cdc xi nghiép nay khong thé
bd qua cong tic quan ly chat lugng n€u nhu ho mudén ¢é vi tri trén thudng trudng.

DPé& ddp tng nhu cau trén, td chifc Telarc ciia NewZealand da dwa ra hé thong quan 1y
chat lugng c6 tén goi 1a Q-base c6 cuing nguyén 1y nhu ISO 9000 nhung don gidn hon va
dé& 4p dung hon, va ciing c6 th€ 4p dung cho mot pham vi rong rii cac linh vuc cong
nghiép va kinh t&.

Hé théng Q. base 1a tAp hgp cdc kinh nghiém quén 1y chat lugng da dugc thuc thi tai
New Zealand va mot s6 qudc gia khdc nhu Australia, Canada, Thuy Dién, Pan Mach.
Ciéc nudc trong khoi ASEAN ciing rit quan tim dén Q.base. T8 chic Telarc - ngudi khai
sinh ra Q.base. Viét Nam da dugc Telarc cho phép st dung hé thdng Q.base tir thing
11/1995.

Hé thong Q.base chua phai 13 tiéu chudn qudc t& nhu ISO 9000 nhung dang dudc
thua nhdn rong rai, lam chuian muc @€ chiing nhan cdc hé thong ddm bdo chat lugng. Qua
trinh chiing nhan Q.base ciing rt don gidn, khong ddi hdi chi phi cao va thdi gian nhiéu
nhu ching nhan ISO 9000. Hé thong Q.base 1a ly twdng ddi véi cdc cong ty mdi chap
chitng trén con dudng chit lugng va nhitng cong ty nhd, cung cip hay nhan thiu cho cic
cong ty 16n. Mic du rit don gidn va dé 4p dung, nhung Q.base chita dung day dd nhitng
y&u t& cd ban clia mot hé thdng chit lugng, gitip doanh nghiép kiém sodt dugc cic linh
chi chdt trong hoat dong clia cong ty. N6 tip trung vao viéc phan cong trach nhiém va
giao quyén han va khi€n cho moi nhan vién chiu trdch nhiém vé hanh dong ctia minh.

Trong mot s6 linh vuc, Q. base khong chi ti€t nhu ISO 9000. C4c qui dinh trong
Q.base 12 nhitng yéu ciu t6i thi€u. Sau khi di thyc hién cdc yéu ciu clia Q.base, cong ty
c6 thé thém vao nhitng qui dinh ma cong ty thdy can thiét. Trong qué trinh 4p dung, néu
vi 1y do qudn 1y nodi bd hay do yéu ciu ctia khdch hang, cong ty thdy yéu ciu d6 1a can
thi€t thi c6 thé md rong dé dan dan c6 thé thod min moi yéu cau cia ISO 9000. Bdi vay
Q.base rat linh hoat va khong hé c6 mau thuin gi véi cdc hé thdng quan ly chat lugng
khac nhu ISO 9000 hay Quan 1y Chat lugng Téng hop (TQM). Q-base ciing rat ¢ ich cho
cac cong ty 16n hon da dudc ching nhin theo ISO 9000. O New Zealand, qué huong cua
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Q.base, nhiéu cong ty xuit khiu 16n da gitip cdc co s cung cip nguyén vat liéu hay chi
ti€t, phu ting cho ho dudc chitng nhan theo Q-base.

2) Hé thong QS-9000

Hé thong QS-9000 do cédc cong ty Chrysler/ Ford/ General Motors xay dung. Trudc
day, mdi cong ty c6 hé thong chat lugng riéng clda minh cling véi cdc tai liéu ddnh gid.
Nam 1988, cdc pho chi tich phu trach mai vu cla cdc cong ty nay dugc giao nhiém vu
thanh 1ap Nhém Cong tic d€ tiéu chuidn hod cdc s6 tay tra cfu, miu biéu, tii liéu ky
thut. Sau mot thdi gian, Nhém Cong tic di cong bd nim cudn so tay tiéu chuin. Cac két
qua nay dudc cdc nha san xudt chdp nhin. Thanh céng budc dau niy di c6 vii cho viéc
ti€p tuc cong viéc theo chiéu hudng nay. Thang 12/1992, c4dc phé chii tich ndy da chi thi
cho nhém cong tic hai hda cédc s6 tay hé thong chit lugng va phudng phdp ddnh gid cla
cdc nha sidn xuét. K&t qua 1a ra ddi tai liéu "Cdc yéu cau ddi vdi hé thdng chat lugng" -
QS-9000

Muc tiéu ctia QS- 9000 1a xAy dung cdc hé thong chit lugng co ban dé€ dem lai su cai
ti€n lién tuc, nhdn manh dén phong ngira khuyét tat va gidm sy bi€n dong va lang phi

trong day chuyén san xuat.

QS- 9000 nhim xdc dinh cdc yéu ciu ddi vdi cac nha cung cip phu ting, nguyén vit
liéu sdn xuit va dich vu vé hé thdng chat lugng cd badn ma cdc cong ty Chrysler, Ford,
General Motors, Truck Manufacturers va cdc céng ty khdc trong hi€p hoi doi hdi. Cac
cong ty nay cam két 1am viéc véi cdc yéu ciu chat lugng, sau d6 ti€p tuc bing viéc gidm
sy bién dong va lang phi d€ dem lai 1¢i ich cho khdch hang cudi ciing, cho céc nha cung
cAp va cho chinh céc cong ty.

QS-9000 1a sy hoa nhap S6 tay Pam bdo Chit lugng clia Chrysler, Tiéu chuin Hé
thong chat lugng Q-101 cia Ford, va Muc tiéu t6i sy hoan thién cia General Motors, v6i
diu viao ctia Truck manufacturers. Tiéu chudn ISO dudc chdp nhin la co s& cho tiéu
chuin nay.

Hinh 6.4 - CAU TRUC CUA QS- 9000

Yéu cdu riéng ctia nganh | Yéu cdu riéng ciia cong ty
- Phé chudn bo phan SX | - Chrysler
- C4i tién lién tuc - Ford
- Ning luc ché tao - General Motors
- Truck Manufacturers

QS -9000

Cédc yéu cau dua trén
ISO 9000

Hé thong AS 9000 ciing c6 ¥ nghia tuong tw 4p dung cho nganh hang khong.
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3) Céc hé thong didm bio an toan thuc phim

Ngay nay tdng gid tri thuong mai qudc t€ hang nim vé thuc pham 1én t6i hon 300 ti
do la My vdi tdng khdi lugng 5000 triéu tin dudc trao d6i. Chat ludng va an toan clia thuc
phdm 13 c6t y&u d€ cai thién tinh trang dinh dudng clia con ngudi. Ngoai ra, cic chinh
phti ciing cin c6 nhitng bién phdp an toan d€ bdo vé ngudi tiéu dung bing viéc ddm bio
cung ng san pham lanh manh, chat lugng cao va an toan. Cic qudc gia hién nay dodi héi
xem xét va thyc hién tiéu chuén, huéng din va khuyé&n nghi khic ctia Codex dé ddm bao
an toan thuc ph§m va hai hoa cédc tiéu chuén, tao diéu kién thuin Igi cho thuong mai
qudc t&. Cédc thod thuin SPS vé vé sinh dong vat, va TBT vé hang rao ky thuit doi véi
thuong mai trong dé nhan manh tim quan trong d6i véi an toan thuc phaim da dugc dua
vao thod thuin cia WTO niam 1995.

Trong vai thap ky qua, dd c6 nhitng thay d6i quan trong dang ké dén viéc ki€m sodt
thuc phdm. Piéu quan trong nhit 12 sy quan 1y cla cdc chinh phi, thong qua viéc xay
dung cidc chuong trinh ki€m sodt thuc pham, phdi hgp chit ché véi céc t6 chic khac nhau
dé thuc hién c6 hiéu qua cdc thid tuc kiém sodt thuc phdm, ddm bdo sitc khoé, an toin cho
ngudi st dung. Mot két qua cda cdc nd luc nay 1 cac nganh cong nghiép thuc phidm da
déng vai tro ngay cang tich cuc trong viéc cung cAp thyc pham an toan va hdp tic véi céc
cd quan c6 thAim quyén trong ki€m soét thyc pham.

Céc hé thong ddm bao chat lugng trd thanh cdc chuong trinh chi yéu d€ ddm bio san
xuét thuc phdm an toan va chat lugng cao.

a) Piéu kién thuc hanh sdn xudt t6t (GMP)

Hé thong quan 1y an toan thuc phim c6 tén goi "Piéu kién thuc hanh sin xuat tot"
(GMP -Good Manufacturing Practices) dugc xay dung dua trén cédc ti€u chuin va cong
nghé c6 thé 4p dung dugc hién hanh va phdn dnh cdc quy tic thuc hanh tdt nhat. GMP
nhim d3dm bio an toan clia thuc phdm, su thich hgp vé miit st dung d6i v6i con ngudi va
phit hop véi cdc diéu khodng chung va cu thé trong hé thong phap luat.

GMP dudc nhiéu nha sdn xuat va dp dung d€ cung cAp thuc phaAm an toan cé chat
lugng va bao gdm cd cdc chuong trinh dinh dudng, nu6c udng, vé sinh, ki€m sodt con
tring, quan 1y nha xudng, dat dai, nguyén liéu, hanh dong phong ngira, hiéu chuin, ki€ém
sodt ngudi cung cap... Mot phan cia GMP, goi 14 cdc "Nguyén tic chung ctia vé sinh thuc
phdm" (GHP), dugc xiy dung nhim tao cho céc thao tdc sdn xuit dugc ti€n hanh trong
diéu kién moi trudng thuin 1gi cho sdn xuat thyc phadm an toan.

Véi mot sd qud trinh (vi du nhu thuc phdm déng hop véi do axit thap), GMP dudc xat
dinh bdi cdc ch€& dinh, trong khi v6i cdc qué trinh khdc lai dua trén viéc thuc hién cdc
nguyén tic co ban clia vé sinh thyc phdm.

Pé€ kiém sodt dudc cdc yéu td dnh hudng tdi qud trinh hinh thanh chat lugng thuc
phdm, d€ phong va ngin ngira tinh trang c6 thé gy nhiém bin thyc phim GMP yéu ciu
xem xét cdc van dé sau:

»  Nha xudng va phuong tién ché bién
- Yéu cau chung: vi tri, dién tich, vat liéu xay dung, thiét ké&.
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- Khu vuc xit Iy thyc phdm: tudng, trAn nha, cifa s, clra ra vao, cau thang, thang mdy,
cAu triic phu, 1dp dit thiét bi, bon 1én men ngoai trdi, cic kha ning nhiém ban.

- Phuong tién vé sinh: c4p nudc, thodt nude, nha vé sinh, phudng tién rita tay.

- Phuong tién chi€u sang: di do sdng; béng dén, chao dén, day dan.

- Thong gié: ludng khi, luu lugng gid, 1u6i bdo vé, chit phé thai, tay rira, khif tring.

- Thiét bi va dung cu: vat liéu ch€ tao; thiét bi dong lanh hay gia nhiét, thi€t bi do; thiét
k&, ldp dit, st dung; dung cu, phuong tién cAm tay; thi€t bi khéc.

- Heé thong an toan.

= Kiém sodt vé sinh nha xudng.

- Yéu ciu chung: 1am sach thudng xuyén, khi¥ triing;

- Chtta va xi 1y phu thyc pham va chat thai: lvu gitt, van chuyén, xt 1y trudc khi dua ra
ngoai, dung cu xu ly.

- Bdo qudn hod chat nguy hai.

- Kiém sodt sinh vat giy hai.

- Db dung c4 nhan.

»  Kiém sodt qud trinh ché bién

- Nguyén vat liéu.

- Hoat dong sdn xuit.

»  Yéu cdu vé con nguoi:

- Diéu kién sifc khoé: kiém tra stic khoé, khdm dinh ky

- Céch ly ngudn giy nhiém bénh: cich ly, diéu tri ngudi bi bénh truyén nhiém, dé l1ay
lan

- Ché& d6 vé sinh: quan 4o, do trang siic, dn udng ndi lam viéc, khach tham quan

- Gido duc, dao tao va dau tu

- Kiém tra, gidm sat

- Kiém sodt bdo quan va phin phoi

- Diéu kién, phuong tién bdo quin, phan phoi.

b) Heé thong phan tich méi nguy va diém kiém sodt trong yéu (HACCP)

HACCP 1a cong cu dé danh gid cdc moi nguy va lap cdc hé thong kiém sodt tap trung
vao cdc bién phdp phong ngilra thay cho viéc chi thit nghiém thanh phim. Gid tri cda
HACCP 1a c¢6 thé dugc dp dung trong sudt diy chuyén ché bién thuc phdm, tif ngudi san
xuit ban ddu dé&n ngudi st dung cudi cling. Ngoai viéc niang cao tinh an toan cia thuc
phdm, HACCP con tao diéu kién st dung c4dc ngudn luc hiéu qui hon va ddp tng cic yéu
cAu kip thdi hon, dong thdi hd trg cho hoat dong ki€m tra va chiing nhan cdu cdc co quan
th&m quyén.

Hé thong HACCP phit trién tir nhitng tu tudng ctia Deming va ban thin yéu ciu ciu
nganh thuc phdm. HACCP dudc cong ty Pillsbury dua ra 1an diu vao nhitng nim 1960,
vGi su cOng tac cia quan doi va Co quan Khong gian (NASA) My.

HACCP nhdn manh dén kiém sodt qud trinh ngay tir goc bing cdc hoat dong kiém
soat k¥ thuat, theo doi lién tuc tai cdc diém kiém sodt trong yé&u. Pillsbury di gidi thiéu
HACCP tai mdt hoi nghi vé bdo vé thuc phdm nim 1971, viéc si dung nguyén tic
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HACCP trong khi ban hanh diéu luit vé thuc phdm déng hop cé do axit thap da dudc Cuc
Thuc phﬁfm va Dugc My (FDA) thyc hién nam 80, phuong phap HACCP da dugc cac
cong ty thuc phadm 16n khdc 4p dung. Ty thudc vao sdn pham va qud trinh, viéc kiém
sodt qua trinh ch& bi€n déng vai trd quan trong trong viéc ngin chiin cic yéu té doc hai
cho thuc phdm. Véi quan diém nay, ny ban Thuc phdim CODEX (CAC) di cong bd céc
huéng din 4p dung hé théng "Phin tich mdi nguy va cdc di€m kiém sodt trong yéu"
(HACCP).

HACCP dugc xay dung dua trén cdc nguyén tdc chung sau day:

1. Phan tich mdi nguy hai.

2. Xdc dinh cdc diém ki€m sodt t6i han (CCP).

3. Xdc 13p c4dc ngudng t61 han.

4. Thiét 1ap hé thong gidm sit tinh trang dudc ki€ém soét ctia cac CCP.

5. Néu cdc hoat dong khic phuc can phai ti€n hanh khi viéc gidm sét cho thay
mot diém CCP cu thé khong § trong tinh trang dugc ki€m soit.

6. Néu céc thii tuc d€ thim tra khang dinh ring hé théng HACCP dang ti€n

trién tot.
7. Thié€t 1ap céc tai liéu lién quan, moi thi tuc, moi bdo cdo sao cho phit hdp véi
6 nguyén tic trén va phu hgp cho viéc 4p dung chiing.

Céc nguyén tic chung nay dit cd s& vitng chic cho viéc ddm bdo vé sinh thuc phdm
theo d&i diy chuyén thuc pham tir sdn xuit ban diu dén ngudi st dung cudi cling, nhin
manh cdc hoat dong ki€m sodt vé sinh mau chot tai mdi giai doan va ki€n nghi phuong
phdp phan tich m&i nguy va di€m kiém sodt trong yéu & nhitng noi c6 diéu kién dp dung
dé nang cao tinh an toan thuc pham.

Hé thong HACCP ngoai viéc ddm bio an toan cho thuc phim dudc sdn xuit con tiét
kiém dudc ngudn luc va thdi gian, thuin 16i cho ¢d quan qudn ly, thic ddy thuong mai
qudc t& do nang cao long tin ctia khach hang vé van dé an toan thuc phdm ciing nhu céc
hé thdng ddm bdo chat lugng khac. Mudn dp dung thanh cong HACCP phai ¢6 sy cam
két ctia lanh dao va huy dong sy tham gia cia moi ngudi. HACCP c6 thé 4p dung cho
moi san phdm va cong nghé thuc phadm, d& dang theo kip moi thay ddi khoa hoc k¥ thuat,
cdc thong tin méi vé nguy cd ddi vdi sic khoé, su phét trién cdc quy trinh ch€ bi€n mdi.
B&i vay can sodt xét va danh gid thudng ky cic phuong 4n HACCP dé€ dam bio tinh
chinh xdc va hiéu qua.

Viéc 4p dung HACCP can dya trén cdc quy tic cia GMP. Tru6c khi thuc hién hé
thong HACCP, doanh nghiép cin xem xét hé thong hién c6 ddi chi€u véi cic yéu ciu
ctia GMP va GHP, ki€m tra lai xem moi hoat dong ki€m sodt va tai liéu c6 dugc dp dung
hay khong. Cac chuong trinh nay dugc coi la cd sG cho viéc dp dung HACCP. Vi mot hé
thong chuong trinh khong thod dang, c6 thé din tdi phai dit thém nhiéu diém ki€m soat
trong yéu trong HACCP.

Nhu viy, viéc d4p dung GMP s€ don gidan hod viéc viéc dp dung cdc phuong an
HACCP va dam bdo sy hoa nhap ctia HACCP vao hé thong chung va sy an toan clia sin
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phdm. GMP va GHP thudng dudc coi 13 cdc chuong trinh tién dé cho chuong trinh
HACCP.

Ap dung HACCP 1a mdt cong viéc da nganh nén cin c6 sy phdi hop clia cac chuyén
gia vé sinh hoc, nong nghiép, y t&, cong nghé thyc phdm, moi trudng, hod hoc, ki thiét
cong nghé. Viéc 4p dung HACCP phai tudng thich véi viéc 4p dung cic hé thong quan 1y
chat lugng nhu TQM, ISO 9000. Khi xdy dung HACCP can tin dung cdc quy dinh cia
céc hé thong trén, n€u da hinh thanh va di sdu vao khia canh an toan thuc phéfm. C6 thé
két hgp xay dung thanh mot hé thdng chung, vi du nhu chuong trinh HACCP- 9000. Viéc
ap dung HACCP @d0i héi ¢6 chinh sach va chu truong ctia Chinh phu.

4) H¢ thong qudn Iy moi truong

Trong nhitng nim gan diy, van dé moi trudng ngay cang dudc ngudi tiéu dung, cic td
chifc qudc gia va qudc t& quan tim. Mot san pham néu giy dnh hudng dén moi trudng 1o
rang s& dnh hudng dén kha ning canh tranh. Bo tiéu chuin ISO 14000 ra d&i nhim ddp
tng yéu cau nay.

ISO 14000 b3t ngudn tir quy dinh vé ddnh gid sinh thdi ctia Lién minh Chiu Au tir
dau nhitng nim 90. Theo quy dinh nay, cdc cong ty phii hgp v6i mot tiéu chuidn vé moi
trudng dudc chip nhin cé thé duge ding ky nhin sinh thai. Tuy nhién ldc d6 chua c6 mot
tiéu chudn duy nhat nio dudc thira nhan tai Chau Au. Tiéu chuidn Anh BS 7550 dudc st
dung d€ 14p 15 hong nay.

Hoi nghi moi trudng va phat trién cda Lién hdp qudc td chic tai Rio de Janeiro nim
1992 d3 nhan manh dé&n sy phdi hgp toan cau vé van dé bdo vé mdi trudng. Bo tiéu
chudn ISO 14000 ra ddi nhim gidp cdc cdng ty tai cdc quoc gia ddp Gng muc tiéu "phat
trién bén virng" va khong giy tic dong xau d&én moi trudng.

Bd tiéu chuan ISO 14000 dé cap dén hai linh vyc: xem xét khia canh moi trudng
clia t§ chific/cong ty va clia sdn phdm. Mdi linh vuc dugc chia thanh nhitng nhém van dé,
mdi nhém gdm céc tiéu chuin cu thé.

Céc yéu ciu clia ISO 14000 bao gom:
4.1 Hé thong mdi trudng
4.2 Chinh sdch moi trudng
4.3 T& chic va nhan su
4.4  Anh hudng t6i mdi trudng
4.5 Cac muc tiéu va myc dich moi trudng
4.6 Chuong trinh quan 1y moi trudng
4.7 SO tay va tai liéu moi trudng
4.8 Kiém tra hoat dong moi trudng
4.9 HO so quin Iy moi trudng
4.10 Pénh gia quan 1y moi trudng
4.11 Xem xét moi trudng
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TOM TAT

= SO Ia T4 chic qudc t&€ vé tiéu chuin héa.

= B0 ISO 9000 1a bo tiéu chuin vé quan ly chat lugng. Hoidc néi khic di, d6 1a nhiing
tiéu chuidn gidp cho cdc t6 chiic nang cao chit lugng quéan 1y, cdc doanh nghiép gia
ting thi phan, tao I¢i nhuan dé€ phit trién bén viing.

= (Cdc dic trung k§ thuat don thuin khong thé ddm bdo chit lugng sdn pham phu hgp
vdi yéu ciu clia khdch hang. Cic diéu khodn vé quan Iy ctia ISO 9000 s& b3 sung
thém vao cdc dic trung k§ thuat nhim thdéa mian mot cich tdt nhat moi nhu ciu cida
khach hang.

= Bo ISO 9000 chi néu ra nhitng huéng din ddi v6i mot hé thong chat lugng ma t6 chitc
nén c6 dé phat trién hiéu qua chi khong dp dit mot hé thong chat lugng chuin ddi véi
tit ci cdc doanh nghiép. Ap dung chi€n thuit "phdng ngira 12 chinh" trong moi hoat
d6éng cta quan ly.

= Gidy ching nhan ISO 9000 1a ching thu chat lugng vudt hang rao phi thu€ quan trong
giao thuong quéc t€. ISO 9000 gép phan loai trir dan hang rao k¥ thuit trong thuong
mai qudc t& (TBT) giita cdc nudc, giita cdc khu vuc.

= Viéc dudc chitng nhan ISO 9000 1a mot két qua quan trong ddi véi t8 chic, gitp td
chitc ning cao uy tin hoat dong. Tuy nhién dat dudc gidy chiing nhan mdi chi 1a budc
dau tién. TS chifc cAn ti€p tuc phdt huy va thudng xuyén xem xét lai hé thong d€ tao
ra nhitng 1di ich cho viéc ph4t trién.

= Mot s& hé thong quan 1y theo tiéu chuin quan trong khac 13:

- Q -Base: cho cdc doanh nghiép vira va nhd

- QS -9000: trong nganh sdn xuit 6to.

- GMP va HACCP : trong san xuét thuc phadm va dugc pham

- 1SO 14000: Hé thong quin ly moi trudng

» "Ban khong budt phdi dp dung ISO 9000 néu khong cdam thdy dy thiic bdch clia viéc
song con” (W.E.Deming)
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CAU HOI ON TAP

PHAN 1.
Caul C6 ngudicho ring:
“ Nhitng van dé chat lugng gidng nhau & khip moi ndi. Trong bat ky nudc nao,
chiing ta can dé€ cap theo cing mot quan niém, va gidi quyét theo cing mot cach ™.
Trong ciu néi trén c6 phan ndo ding, c6 phan nio sai? Tai sao?
Céau 2 S4n phadm va cdc thudc tinh clia sin phdm? Trong diéu kién ctia Viét Nam hién
nay, mudn ning cao tinh canh tranh cia san phadm, ching ta cin phai lam gi?
Cau 3 Thé nao 12 mot sdn pham c6 chat lugng? C6 ngudi néi “Chat lugng 1a thude do
tinh trang clia sdn phAm, ngudi ta coi chat lugng 13 t6t my min, tuyét hdo” ding hay sai?.
Ho coi “c4i gi dat trinh d6 cao nhat trong diéu kién c6 thé 13 tdi vu” ding hay sai?
Caud Anh, chi hiéu th& nio vé chi phi 4n? Trong hoan c4nh hién nay clia nudc ta c6
thé gidm dudc chi phi chit lugng khong va bing cich nao?
Cau 5 Xu th& hién nay clia thé gi6i 1a “ting chit lugng sdn phAm nhung van di theo
huéng 12 gidm gid thanh”. Mudn thuc hién “nghich 1i” ndy, c6 nhitng bién phdp nao vé
QLCL?
Ciau 6 Von va cong nghé 12 hai yéu t& quan trong nhat trong dau tu chiéu siu, ding hay
sai? Giita d6i méi cong nghé va ddi mdi nhan thic vé QLCL cdi nao quan trong hon, vi
sao?
Cau7 Mot giam doc néi:
“Cong nhan thi€u y thifc 1am chd, ti 16 ph€ phdm vudt qui qui dinh, phong KCS
chua hoan thanh nhiém vu. CAn phdi c6 nhitng bién phdp hanh chinh, kinh t& cAp thiét”.
Quan niém clia gidm d6c v& QLCL thé& nao? O dia vi clia dng ta, anh chi 1am gi d€
giam tf 1& ph& phaAm?
Cau 8 Phuong phip ki€m tra chit lugng c6 nhitng nhuge di€m gi?
Cau9 Mot nhém cdc qudn tri gia tranh ludn vé muc tiéu cda QLCL. C6 y kién khic
nhau, nhu sau:
A- D6 1a qui tit 3P
B- D¢ 1a qui tit PPM
C- Khong phii d6 12 4M
D- Sai hét muc tiéu cia QLCL 1a 5R
E- TAt c3 déu ding nhung can thém qui tit PPDM.
Y ki€n cda anh chi?
Cau 10 Khéi niém va dic diém ctia TQM?
Cau 11 Phan tich sy khac biét gitta TQM va KCS.
Cau 12 Trinh bay khdi niém va 1di ich clia nhém chat lugng.
Cau 13 5S1a gi? Lgi ich cta 5S?
Cau 14 KAIZEN la gi? Vi sao KAIZEN thich hgp véi cic nudc dang phét trién?
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Cau 15 Trinh bay kh4i niém va 1di ich clia tirng cong cu thong ké?

Cau 16 Phan tich tinh hinh canh tranh ca hang héa Viét Nam hién nay trong bdi cdnh
kinh t&€ toan cau héa, khu vuc héa.

CaAu 17 Chat lugng clia cong tic quan tri diéu hanh va chit lugng sdn phdm c6 quan hé
nhin qud vdi nhau. Vi vy d€ niang cao CLSP can thiét phdi ning cao chat lugng quan tri,
diéu hanh chinh hé thong sin xuit ra cdc san phdm d6. Anh chi suy nghi thé nio vé van
dé trén?.

Cau 18 Anbh, chi biét gi vé ISO 9000? Phan tich diéu kién va kha ning vin dung bd
tiéu chuén nay trong thuc t€ cdc doanh nghiép Viét Nam?.

Cau 19 Phan tich nhitng 1gi ich cda viéc 4p dung ISO 9000? Doanh nghi€p khong c6 thi
trudng & nuc ngoai cé can phai 4p dung ISO 9000?

Cau20 Thé nao la "lam ding ngay tir dau", phong ngira 1a chinh? Van dung triét 1y
trén trong cong tic QLCL nhu thé nao?

PHAN I
PHAN TiCH XEM NHUNG CAU SAU DPUNG HAY SAI

Caul Mudn chi€m linh thi trudng va tranh gianh 4nh hudng trén thi trudng quoc t€, cac
qudc gia chi can thay d6i thu€ quan, thuong mai.

Cau?2 DE ning cao tinh canh tranh clia sdn phAm, mot giam doc cho riing, can phai diu
tu cong nghé mdéi d€ san xudt sin pham tot nhat, sang trong nhat, tiém cin v4i trinh do
thé giéi.

Cau3 Kinh t&€ xa hoi cang phat trién thi ti trong gid tri dong gép clia cdc san pham clia
nganh kinh t€ mém ngay cang ting trong GNP.

Caud Thuat ngit “sidn pham” don thuian bao ham cdc hang héa thuc t€ ma ta thudng
thdy hang ngay & cdc cita hang.

Cau5 Khich hang chi mua cong dung ctia sdn phAm. Mudn canh tranh trén thudng
trudng hdy ting thém cic thudc tinh cong dung clia sdn pham.

Cau 6 Cic doanh nghiép chi cin quan tAm dén quang céo, thdi dd ban hang lich su, vui
vé la du stc thu hadt sy thich thi cia khach hang.

Cau7 Chatlugng gin lién véi nhitng van dé lién quan dén nhitng phong c4ch lam viéc,
cdch thiic van hinh mdy méc va nhitng chinh sich, ch& dd dugc 4p dung d€ quan tri, diéu
hanh moi hoat ddng clia cac td chc.

Cau8 Mudn canh tranh trén thuong trudng thé gidi, sdn pham sin xuit ra phai dat tiéu
chuin th€ gidi, ding hay sai? vi sao?

Cau9 Chit lugng sdn pham 13 tdng hop nhitng van dé lién quan d&n nhiéu linh vuc:
Kinh t&, k§ thuat, phong tuc, tAp quan, tAm li... va chi 1a khdi niém tudng doi thoi.

Cau 10 Chat lugng 12 khdi niém nim bit dugc, né bién dong theo sy phat trién clia
khoa hoc, k¥ thuat cda trinh d6 vin héa, mdi dia phuong mdi nudc.
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Caull San phim c6 chat lugng 1a san pham thda min cao nhat nhu ciu thudc nhitng
linh vuc xdc dinh ma ngudi tiéu ding mong mudn.

Cau 12 C6 thé so sanh mic chat lugng clia cdc sdn pham bat ky; nhung khong thé so
sanh hé s6 chit lugng cia cdc san pham khi thang di€m khac nhau.

Cau 13 Chit lugng va gid thanh sdn phdm trong sdn xuat phdi 12 nhitng dai lugng dong
bién.

Cau 14 Trong hoan canh cdia Viét Nam hién nay, mudn gidm chi phi 4n clia sin xuat
chiing ta chi can hién dai héa cdc cong nghé.

Cau 15 Liang phi trong quan tri thé hién thong qua viéc diéu hanh kém, sit dung sai 1éch
moi ngudn tai nguyén, thdi gian, tién bac,... Vi vy, d€ tranh ling phi cin phai quan tri tot
hon, § moi noi, moi lic va & tat cd cdc cap.

Cau 16 Quan tri gia mot doanh nghiép cho ring: D€ ting tinh canh tranh cta sidn phdm
trén thi trudng phdi coi trong chit lugng ngay khi sdn xuat. Qudn tri chat ludgng 1a khdi
niém tong hgp, phai lo quén tri chit ché tiing cong viéc clia cong nhin sdn xuit vi diy Ia
ndi phét sinh ph& pham.

Cau 17 Nha sdn xuét chi chiu trach nhiém vé chat lugng sdn phdm khi ban ra con viéc
st dung san pham sao cho c6 hiéu qud 13 trach nhiém clia nha thuong mai va ngudi tiéu
dung.

Cau 18 Dé& hoat dong quan 1y chit lugng ¢ hiéu qua, nhat thi€t phdi c6 su quan tAm
hd trg clia cdc c4p lanh dao trong doanh nghiép.

Cau19 Trong TQM, moi ngudi déu 13 tdc nhan chat lugng va phdi chiu trdch nhiém vé
chat lugng.

Cau20: TQM lay phuong chim phong ngira 1a chinh nén ddm bdo chat lugng & khau
thi€t k€ 1a quan trong nhat.

Cau 21: ISO 9000 la bo tiéu chuin qudc t& qui dinh vé van dé ki€m tra chit lugng sin
phdm khi trao ddi & pham vi qudc t€.

Cau 22 Doanh nghiép da dugc cip gidy chitng nhan ISO 9001, nghia 14 sin phim do
doanh nghiép d6 san xuit ra cé chat lugng dat tiéu chuin qudc t€.

Cau 23 Muén dp dung bod tiéu chudn qudc t&€ ISO 9000 c4c nha sin xuit can c6 mot
quan niém ding din vé qudn Iy chat lugng va duge hd trg bing nhitng chinh sich phu
hop.

Cau 24 Khi quing cdo, cdc nha sin xuat ding kém cic loai gidy chitng nhan @€ ISO
9000 chiing minh vé ning luc, bi quyé&t ddm bao chat lugng sdn pham vdi ngudi tiéu
dung.

Cau 25 Khi dudc cap gidy chitng nhin 12 qu4 trinh thyc hién ISO 9000 da thanh cong.

PHAN III
CHON CAU TRA LOI HGP LY NHAT VA GIAI THiCH
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Caul N&uban la lanh dao bén cip cao, d€ ning cao chit lugng quan tri, ban quan tAim
dén nhitng van dé nao trudc hét:

a) Moi sinh.

b) Nan that nghiép.

c) Gido duc m& mang dan tri.
d) Su ngheo khé.

e) T¢€ nan xa hdi

Cau2 DE nang cao tinh canh tranh clia sin phdm trén thuong trudng, cin gidi quyét
trudc tién:

a) Céc yéu to vé san xuat.

b) C4c yéu 6 lién quan dén s§ trudng doanh nghiép.
C) Céc y€u t0 lién quan dén khach hang.

d) Céc y&u t6 vé quan tri ndi bd doanh nghiép.

e) Céc yéu to vé dich vu khi ban.

Cau3 Suthanh cong cdc doanh nghiép phu thudc nhi€u nhat vao:
a)  Kha ndng tai chinh.
b)  Lao dong ddi dao.
¢)  Cac phuong phdp quan tri.
d)  Thi truGng.
Cau4 Thuit ngit sin phdm theo quan niém ctia quan 1y chat lugng 1a:

a) Céc san pham cu thé.
b) Céac dich vu.
c) K&t qua cla cdc hoat dong sdn xuit va dich vu trong nén kinh t¢€.
d) Khi niing sdn xuat ctia doanh nghiép.
Cau5 He thdng quan tri dya trén tinh than nhan vin Ia:
a) Quan tri theo muc tiéu (MBO).
b) Quan tri theo qua trinh (MBP).
c) Dua trén sy ki€m tra hanh chanh.
d) Du trén ciac muc luong phu hgp.

Cau 6 Quan niém vé chit lugng :
a) Khong gidng nhau ty thudc vao boi cinh kinh doanh ctia doanh nghiép.

b) Giodng nhau & moi noi va phéi gidi quyét theo cing mot cdch.
¢) Cung mot quan niém vi 1¢i ich ctia ngudi ti€u dung va xa hoi.
d) Kich thich sy thich thi & ngudi mua hang, d€ ban dugc nhiéu hang thu nhiéu

I6i nhudn,
Cau7 Trong cic chi tiéu chat lugng sin pham, nhém chi tiéu ndo quan trong nhat:
a) Céc chi tiéu ky thuat.
b) Céc chi tiéu vé hinh ddng mau sic.
o) Chat liéu.
d) Céc chi tiéu dugc thu cim bdi ngudi tiéu dung.
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Cau8 Trong cdc bai hoc nguyén tic vé chat lugng, bai hoc nio 1a quan trong nhat:

a) Chat lugng khong doi hdi nhiéu tién.
b) Chat luong dudc do bing chi phi 4n clia san xut.
c) Quan niém diing din vé chat luong.
d) Ai chiu trdch nhiém vé chit lugng.
e) Vai tro ciia KCS trong QCS.
Cau9 Chat lugng sdn pham dugc quyét dinh du tién & giai doan:
a) Kiém tra (KCS) thanh ph?i'm.
b) Thiét k& thAm dinh.
C) Phan phoi.
d) Dich vu sau ban.
Cau 10 Y&u td nao quan trong nhat cAu thanh SCP:
a) Do 1&ch chat lugng giita thiét k&, sdn xuat, st dung.
b) Chi phi bdo dudng va bdo hanh.
c) Phé& phim.
d) Chi phi cho KCS.
Cau 11 Chi phi tiéu ding mot sadn pha&m phu thudc vao:
a) Lugng san phdm bdn ra ctia doanh nghiép.
b) Céc chi tiéu k¥ thuat ctia san pham.
c) Céch huéng din st dung sdn pham.
d) Thiét k&€ sdn phAm mdi va hi€u biét clia ngudi tiéu ding.
e) Hé s6 st dung k¥ thuat ctia san phadm.
Cau 12 Chi phi 4n cdia sn xuAt la:
a) Gi4 thanh sdn phiam cao.
b) Chi phi do 1am sai lam &u.
C) Chi phi quang cdo.
d) Chi phi bdo dudng san pham.
Cau 13 D& c6 thé xay dung va dp dung bd tiéu chuin qudc t& ISO 9000, trude hét can
phai co:
a) Kh4 niing tai chinh déi dao.
b) Vi tri dia ly thuln tién.
c) Cong nghé thiét bi hién dai.
d) Su 6n dinh va hd trg cla cdc chinh sdch cta nha nudc.

Cau 14 Cic chi tiéu chat lugng sau diy, chi tiéu nao can dugc quan tAm trudc hét trong
QLCL:

a) Thoi gian sdn xuat.

b) Gid canh tranh va thoi gian giao hang.
c) Céc van dé k§ thuat.

d) Su thich nghi clia sdn xuit.
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e) Du trit t61 uu cho sdn xut.
Cau 15 Phan nan loai ndo cta khich hang la quan trong nhat:
a) Phan nan vé tudi tho cta san pham.

b) Phan nan vé thdi gian giao hang qua chim, thdi dd clia ngudi ban hang kém.
c) Phan nan vé gid cd hoi cao.
d) Phan nan vé cong suit clia thiét bi.

Cau 16 Tranh luan vé ndi dung cia QLCL, céc y ki€n nhu sau:

a) La chit lugng sdn phAm 1am ra.
b) La nhitng van dé cong nghé trong san xuat.
c) La kiém tra chat lugng san pham.
d) La chit lugng cdng viéc clia mdi thanh vién.
e) La muc tiéu cta k& hoach kinh doanh.
Cau 17 Bién phdp nio quan trong nhit trong viéc ning cao chat lugng sin pham.
a) DP&i méi cong nghé.
b) T& chifc chit ché hé thong ki€m tra.
C) Tiang tinh da dang ca mit hang sin pham.
d) T8 chiic cdc nhém chit lugng va khich 1& moi ngudi tham gia, huin

luyén cho ho hi€u biét k§ cong viéc.
Cau 18 Qui tit quan trong nhat d€ trdnh nhitng sai 1dm gip lai:

a) PDCA. b) PPM. c) 3P. d) SR
Cau19 Giai doan nao § trinh d cao nhat trong QLCL:
a) P4m bio chit lugng trong qué trinh clia sdn xuit.
b) Thanh tra sau sdn xuat.
c) B4o ddm chat lugng & cdc phan hé.
d) Thong qua dao tao, thay d6i nép suy nghi clia con ngudi.

Cau20 DéE thyc hién nghich li “ning cao chit lugng sidn phdm va gidm gid thainh” ban
lya chon bi€n phap nao:

a) Giam chi phi 4n ctia san xuit d6i vdi sdn phadm dang kinh doanh.
b) TS chifc thiét k& chi tiét cu thé cdc nguyén cong va huin luyén ngudi
thuc hién.
C) Hgp ban trong 1anh dao, phat dong phong trao thi dua, dung 1¢i ich vat
chat khuyén khich moi ngudi.
d) MJi céc ¢d van c6 uy tin va hi€u biét chuyén mon.
e) Mua thi€t bi cong nghé mdi.
Cau2l Trong cidc y&u td sau diy, y&u t6 ndo 4nh hudng nhiéu nhat dén chat lugng
quan tri:
a) Money (tién).
b) Machines (thiét bi cdng nghé).
c) Maketing.
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d)
e)

Materials (nguyén vat li€u).
Methods (phuong phép).

Cau22 Nhém chat lugng 1a hinh thifc chi yéu dé€ 4p dung:

a)
b)

c)
d)

Quén li tryc tuyén trong doanh nghiép.
Quan 1i chéo — chic ning trong DN.
Tap hgp stic luc ctia cong nhan.

Quan tri theo muc tiéu.

Cau 23 Mudn thyc hién s6 dd nhan qua d€ tim nguyén nhan sai s6t, cAn phai:

a)
b)

c)
d)

e)

Diing cAm nhin vao sy that, din chd ban bac ma trudc hét 1a gidm doc.

Gido duc huin luyén cong nhan thay 16 1di ich clia s do.
Hiing ngay danh thdi gian d€ cong nhan gép ¥ vao sd do.
Dung bi€u dd ki€m sodt dé hd trg.

Céc phuong phdp trén déu khong dat yéu cau.

Cau24 Mudn dp dung ISO 9000 cin phdi tié€n hanh:

a)
b)
c)
d)
e)

Ph4t dong ngay phong trao thi dua ram ro.

T8 chitc huan luyén k§ ning va nhan thic chit lugng cho cic thanh vién.
Thanh 14p Gy ban chit lugng.

Mdi céc chuyén gia dén gitp do

Tat cd cdc cong viéc trén.

Cau 25 Ap dung ISO 9000 sé& gitip doanh nghiép

a) Thanh cdng trong moi hoat dong sdn xuit kinh doanh

b) Tranh khéi phé san

c) Chat lugng san pham dat tiéu chuin quoc t&

d) Chitng minh niing luc qudn 1y chat lugng va vudt rao cin k§ thuat
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BAI TAP AP DUNG
BAI 1

Ngudi ta sit dung thang di€m 5 (0,1,2,3,4,5) d€ xac dinh chit lugng banh qui, két qua

nhu sau:

Chi tiéu chit lugng Trong s& Blim ddnh gia chat lu’g -8
Maul | Mau?2 | Mau 3

Mau sic 0.15 4 3 5

Hinh thiic bé ngoai 0.10 4 4 4

Trang thai bén trong 0.25 3 4 2

Mui 0.125 3 2 3

Vi 0.375 3 4 4

Hay xdc dinh hé s6 mifc chat lugng cla tirng mAu banh bich qui va sip x€&p theo
tht ty ting dan vé chat lugng.
Dapsd :  Hé s6 muic chdt luong mdu 1: 0.650
mdu 2 : 0.72
mau 3 : 0.705
Scip xép: mau I < mdu 3 < mdu 2

Bai 2
Hoi ddng chuyén gia clia cong ty Phdp, dung thang di€m 5 (tir 0 dén 5) d€ ddnh gia
kha ning kinh doanh cda 5 khach san nhu sau:

SO Trong S& diém d4nh gid cdc khach

tha Tén chi tiéu i san

ty  A]lB]c[D]E
1 | Von thuong mai hay uy tin 2.5 4 3 5 3 2
2 | Do tin cay cua tiép thi 2.0 3 4 4 5 4
3 | Thiét k& sdn phﬁfm mdi 2.0 4 4 3 4 5
4 | bBoi ngli cdn bd chuyén moén 2.5 4 3 4 4 3
5 | Kha ndng tai chinh 1.5 5 4 4 3 4
6 | Khd ning sdn xuit 1.5 3 4 4 3 3
7 | Chat lugng sdn pham 3.0 3 4 3 5 5
8 | Chat lugng dich vu khach hang 2.5 4 5 3 4 5
9 | Vi tri va phuong tién k¥ thuat 1.0 5 3 4 3 3
10 | Kha nidng thich ting véi thi trudng 1.5 3 4 4 4 4

1. Hay xéc dinh hé s6 mifc chat lugng kha ning kinh doanh clia mdi khach san va

sidp x&p theo thit t gidm dan?
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2. Néu 5 khéch san trén trong cdng ty du lich tinh A , doanh s6 mdi kh4ch san nhu
sau : A. 515 triéu B. 780 triéu C. 275 triéu D. 464 tricu E. 650 tri¢u
Hay xéc dinh hé s6 mic chat lugng kha ning kinh doanh clia cong ty?
Ddp 56 : 1. H¢ s6 mitc chdt luong khd ndng kinh doanh:
A. 0.745 B. 0.765 C. 0.750 D. 0.785 E. 0.775
D>E>B>C>A
3. Heé sé mikc chdt lugng khd ndang kinh doanh cud cong ty :  0.7655

Bai3

Theo nhitng diéu tra ctia N. Rambhujun — Hdi gidm ddc cta Vién Quéan Tri Kinh
Doanh ctia Bordeaux — Phédp vé cdc yéu t& chat lugng canh tranh trén thi trudng. T4c gid
thu dudc két qua nhu sau:

STT Céc yéu to S6 1an lip lai
1 | Y&utd gidn véi Quan tri: Sy ning dong, mic sinh 71

1gi, su ting trudng, kha ning thich nghi, thi€t k€ sin
phim méi, gidm gi thanh, phong phii ki€u ddng.

2 | Y&u td gin véi ban hang 22
Quang cdo, chinh sach thuong mai
3 | YEutd gin vdi ti€p xiic khach hang

Nhan hi€u, bao bi, dich vu sau khi ban, thai dd ban. 60
4 | Y&u td gin vdi sdn xudt: Ning suit lao dong, chinh 50
sach mua, ton trit, k§ thuat, thdi han, chit lugng.
5 | Y&u td gin véi nhan su: Pao tao nhan vién, biét 45

ddng vién, trach nhiém cia moi thanh vién va dong

cd lam viéc.

Dua vao 5 yéu td trén, Hoi ddng chuyén gia danh gid 6 cong ty theo thang diém tir
0 dén 10. K&t qua nhu sau:

YEutdl | YEutd2 | YEuto3 | Yéutd4 | YEutd S
Cong ty 1 7 6 9 7 6
Cong ty 2 8 5 8 7 7
Cong ty 3 6 7 7 8 7
Cong ty 4 7 6 7 7 9
Cong ty 5 8 7 6 6 7
Cong ty 6 5 8 8 6 7
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Hiy xédc dinh hé s mic chit lugng canh tranh clia 6 cong ty néu cho ring so 1an
1ip lai mdi yé&u té phan 4nh tAm quan trong cda ching?

Dap s6

Hé s6 muc chat lugng canh tranh cta cong ty 1: 0.7214
cong ty 3: 0.6916
cong ty 5: 0.6842

Bai 4

Piéu tra chat lugng tiéu diing cda 5 loai quat ban bing cdch dé nghi ngudi tiéu

cong ty 2: 0.75

cong ty 4: 0.7276
cong ty 6: 0.6556

dung x€&p thit tw cht lugng cac loai quat tir thit nhat dén thit nim. K&t qud thu dugc nhu

sau:
Tén quat Ngudi tiéu dung x€p thit tw chit lugng..
ban Nhém | Nhém | Nhém | Nhém | Nhém | Nhém | Nhém | Nhém | Nhém | Nhém
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
150 225 97 327 185 672 489 104 83 42
ngudi | ngudi | ngudi | ngudi | ngudi | nguGi | ngudi | ngudi | ngudi | ngudi
bién co 2 1 5 3 1 1 1 3 4 3
General 3 2 4 2 2 3 3 4 5 4
Pong Nai 4 4 1 1 3 5 1 2 3 5
Pacific 5 3 3 4 4 4 3 1 2 1
Gi6 bong 1 5 2 5 5 2 5 5 1 2
Hay tinh chdt lugng 5 loai quat nhu sau:
Ddp s6:
Tén quat i A . - A
) bién co |General bong Nai Pacific Gi6 Bong
Chi tiéu
Hé s& chat lugng 4.2700 3.1382 3.0535 2.5328 2.4174
Hé s6 mifc chat lugng 0.8504 0.6276 0.6107 0.5066 0.4835
Bai 5:

Dua vao cdc yé&u td clia chit lugng canh tranh trén thuong trudng. Hoi dong céc
chuyén gia st dung thang di€m tir 0 d&€n 10 d€ ddnh gia kha ning canh tranh cda 3
doanh nghiép A, B, C (thudc cdng ty X). K&t qué thu dudc nhu sau (xem bang trang

sau):

Doanh s6 trong nim cia DNA : 122 ty dong; DNB 156 ty dong; DNC 118 ty dong.
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S Chi tiéu S61an | Chuyén Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén
T lap lai a1 gia 2 gia 3 gia 4 1a 5
T bpb|,p|bpbyb|Db|D/D|D|D|D|D|D|D|D|D
N|IN|NIN|N|NIN[NIN|N|N|N|N|N|N
A|B|]CIA|B|C/IA|B|C|]A|B|C|A|B]|C
1 | YEutd gén véi 70 7161918687788 |6|7|8|7]|38
quan tri
2 | Yéu td gin véi 20 6 |7|7|8]|7]|6|6|8|8[7|7|8|7|6]|7
ban hang
3 | Y&utd gidn véi 60 816 |87 |8|917|9(7|6|7 7,878
khach hang
4 |Yéutdginvéisdn| 55 |6 (5|96 |7 |87 |6|7|7|7|8|7|8]38
xut
5 | Y&u to gidn véi 50 718168786875 |6|8|7 7|7
nhan su
Hay tinh :

1. Hé s6 mifc chat lugng kha niing canh tranh clia tiing doanh nghiép A, B, C?
2. Hé s6 mifc chat lugng kha niing canh tranh cla cong ty X?

-,

Dadp so:
1. H¢ s6 miic chat lugng ciia DNA: 0.7031
DNB: 0.6882
DNC: 0.7733

2. He¢ sé mikc chdt lugng ciia cong ty X: 0.7182

Bai 6:

Mot hoi dong chuyén gia tién hanh sip x&p thit tw quan trong chi tiéu chat lugng
canh tranh clia doanh nghiép (tir tht 1 dé€n thit 7). K&t qud thu dugc nhu sau:
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THU TU 1 2 3 4 5 6 7
QUAN TRONG
STT SO CHUYEN GIA XEP
TEN CHI TIEU

1 [Vitri trén thi trudng 9 7 8 8 10 8 5
2 |Su linh hoat 0 6 4 5 10 9
3 |Biét thuc hanh 0 1 0 3 2 6 8
4 |Cha't lugng dich vu 3 7 7 12 12 8 8
5 |Gid thanh sdn phéfm 8 4 7 7 10 5
6 |Ning sult 0 0 4 10 7
7 |Mic sinh 161 17 11 9 10 4 4 5

Hoi déng chuyén gia nay dung 7 chi tiéu trén d€ ddnh gia chat lugng canh tranh
ctia 3 doanh nghiép X,Y, Z theo thang di€m 10 ( tir 0 d&€n 10) nhu sau:

STT | Tén chi ti€u S8 di€m danh gid (di€m trung binh)
DN X DN Y DN Z

1 | Vitri trén thi trudng 7 7 6
2 | Su linh hoat 6 7

3 | Biét thuc hanh 7 8 8
4 | Chat lugng dich vu 6 9 7
5 | Gi4 thanh sin phim 7 7 7
6 | Ning suit 8 8 8
7 | Muc sinh 161 7 9 8

Yéu cau:
1. Hay xdc dinh trong s& mdi chi tiéu do Hoi dong chuyén gia ddnh gid. (Pua vé
trudng hgp tong trong sd bing 1).
2. Hay x4c dinh hé s6 mic chit lugng canh tranh cla tirng doanh nghiép X, Y, Z.
3. Hay xdc dinh hé s6 mifc chat lugng canh tranh clia cong ty K; Biét riing cong ty
K gébm 3 doanh nghiép tryc thudc X, Y, Z. Doanh s& clia mdi doanh nghiép
trong nim kinh doanh 14n Iugt 12 57,5 ty dong, 36,8 ty dong, va 41,2 ty dong.

Ddp so:
1. Trong sé cuia titng chi tiéu:
CT 1: 0,1060 CT2:0,1220 CT 3:0,1275 CT4:0,1719

CT 5:0,1670 CT 6: 0,1405 CT 7:0,1651

2. Hé s6 mifc chat ludgng cla cdc doanh nghiép:
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DN X: 0,6874 DN Y: 0,7942 DN Z: 0,7327
3. Hé¢ sé mifc chdt lugng cia céng ty K: 0,7290

Bai 7

“Hoi dong chuyén gia “ 16p ngoai thuong K17 ti€n hanh sip x€&p thif tu quan trong
10 chi tiéu chat lugng cia mot doanh nghiép (tir thit 1 dén thit 10). K&t qua thu dudc nhu
sau:

XEP THU TU 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

STT QUANTRONG | 55| S5 | S6 | So | So | So | So | So | So | So

CG|CG[CG|CG|CcG|CG|CcGcG|ca|cea

TEN CHI TIEU x&p | x€p | x&p | x&p | x€p | x&p | x&p | xEp | x&p | xEp
1 [V6n thuong mai,uy tin 9 7 8 8 [ 10 ] 8 5 4 5 2
2 |Do tin ciy ti€p thi 0 6 4 5 8 [10] 9 [ 11 ] 6 7
3 |Thi€t k& SP méi 0 1 0 3 2 6 8 9 | 14| 23
4 |Po1ngi cdn by chuyén mon | 3 7 711212 ] 8 8 2 4 3
5 |Khé ning tai chinh 8 4 1 7 4 1 7 [10] 5 5 112] 4
6 |Khd ning sdn xuit 0] 0| 4] 4 3 (10 7 711417
7 |Chat lugng sdn pham 17119 |10] 4| 4 5 5 1 0
8 |Chat lugng dich vu 1317 6 | 12| 6 414141010
9 |Vitri va ky thuit 2010 | 15| 5 5 2 3 3 1 2
10 |Khd ning thich tng 5 2 3 7 4 7110 15] 7 6

Hiy tinh trong s6 mdi chi tiéu do “Hoi dong chuyén gia” nay xdc dinh d4nh gid.
Thit tw quan trong cdc chi tiéu do cd hdi ddng x4c dinh?.
Qua sy thong ké mot s& hoi ddng, chiing ta duge mot thit tu dude coi 13 chuin nhu
sau:
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THU TU CHUAN
STT Tén chi tiéu chat lugng Xép thit tw quan trong
1 Von thuong mai hay uy tin 3
2 Do tin ciy tiép thi 5
3 Thiét k&€ SP méi 4
4 Ddi ngii cdn bd chuyén mdn 1
5 Kha ning tai chinh 8
6 Kha ning sén xuit 9
7 Chat lugng sidn phim 2
8 Chat lugng dich vu khach hang 6
9 Vi tri va phuong ti€n ky thudt 10
10 Kha nidng thich @ng vdi thi truGng 7

Hay tinh xem sy sip x&p ctia Hoi ddong chuyén gia NTK17 ding bao nhiéu phan
trim so v6i chuin?
Dapso - 40%

Bai 8

Ctta hang rau qud ban cam, quit, nho, tdo. Sau 1 tuin kinh doanh, cho ta két qua

nhu sau:

San S6 lugng ban ra (kg) Pon gid (ngan dong) Ty 1& phé&
phdm | Hang ! | Hang?2 | Hang3 | Hangl | Hang?2 | Hang3 | phim (%)
Cam 200 300 150 6 5 4 3
Quit 300 250 100 7 6 5 4
Nho 50 60 20 6 5 4 5

Téao 100 150 80 16 14 12 3

Hay xac dinh:
1. Hé sd phan hang clia tiing loai sadn phdm?
2. Hé sd phan hang thuc t& ctia titng loai san pham?
3. Hé sd phan hang thyc t€ clia cita hang?
Ddp s6:
1) va?2) Cam Quit Nho Téao
Hé s6 phan hang 0.8462 0.9011 0.8718 0.8826
Hé s6 phan hang thuc t€ 0.8208 0.8651 0.8282 0.8561

3. H¢ 56 phdn hang thuc t€ cia cita hang: 0.8484

Trwong Thi Ngoe Thuyén
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Bai 9
Xi nghiép DET NHUOM san xuét vai katé trong nim nhu sau:
Quy S6 vai sdn xuat (m) Ty 1&
Hang 1 Hang 2 Hang 3 | phé& phdm (%)
Quy 1 125.000 70.000 20.000 3.2
Quy 2 155.000 40.000 15.000 2.8
Quy 3 178.000 20.000 11.000 2.5
Quy 4 192.000 22.000 5.000 2.5
Toan bo s6 vai sdn xuat da ban vé6i gid nhu sau:
Hang 1: 7.000 d/m; hang 2: 6.000 d/m; hang 3: 5.000 d/m.
Hay x4c dinh:
1. Heé s6 phan hang thuc t€ mdi quy, cd nim?
2. Chi s6 phan hang thuc t€ mdi quy, cd nim?
Bdp s
Chi tiéu Quyl | Quy2 | Quy3 | Quy4 | Quys
Hé s6 phan hang thuc t€ 0.8972 10.9257 |0.9470 |0.9546 |0.9317
Chi s6 phan hang thuc t€ 0.7528 0.8366 |0.8960 |0.9159 |0.8518

Bai 10

D& ddnh gid chit lugng sin xuit 4o chemise xuit khiu ctia 3 don vi A, B, va C,
ngudi ta ti€n hanh phan hang sidn pham sau khi di sin xuét xong. K&t qui nhu sau:

bon vi Hang 1 Hang 2 Hang 3 Phé€ phim
sén So Pon S6 DPon S6 bon S6 Pon
xuat lugng gia lugng gia lugng gia lugng gia
o) | (USD) | (d0) | (USD) | (d0) | (USD) | (40) | (USD)
A 43380 7.5 12420 4.5 - - 4200 0
B 33570 7.5 23890 4.5 5240 3.0 3300 0
C 60000 5.4 65000 4.2 25000 3.6 2800 0

Ti 1& phé& pham dugc tinh trén tong san pham sin xuat ra.
Hay tinh:
1. Hé s6 phan hang san phdm cda tiing don vi A, B, C?

2. Hé s phan hang thyc t€ clia titng don vi A, B, C?

Trwong Thi Ngee Thuyén
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3. Hé sd phan hang thyc t€ trung binh clia 3 don vi A, B, C?

Bdp s6:
1)va?2) bon vi A bon vi B bon vi C
Hé s6 phan hang 0.9110 0.7974 0.8481
Hé s6 phan hang thuc t& 0.8472 0.7575 0.8326

3. Hé s6 phan hang thuc t& trung binh cta ¢4 3 don vi: 0.8169

Bai 11

Doanh nghiép TODIMEX x4y dung k& hoach kinh doanh qui 1 nhu sau:

S San phim S6 SP céc hang Pon gid cdc hang
T (Ngan dong)

T 1 2 3 1 2 3
1 | Ao pull 4000 3500 | 2500 30 25 15
2 | Gidy da 6500 5800 500 120 100 90
3 | Mdy anh 150 80 40 800 600 500
4 | Radio-cassette 80 38 25 1000 900 600

Sau 3 thdng kinh doanh, s6 SP bén ra va don gid ban thuc t&, nhu sau:

S San phim S6 SP cdc hang Pon gié cac hang
T (Ngan dong)

T 1 2 3 1 2 3
1 | Ao pull 3800 | 3000 | 2200 32 25 16
2 | Giay da 7000 | 5600 600 125 95 80
3 | Mdy anh 160 70 40 750 650 500
4 | Radio-cassette 75 40 25 1100 [ 900 650

Hiy tinh: 1. Hé s6 phan hang ctia Todimex?
2. Hé s6 phan hang thuc hién ctia Todimex?
Bdp 56
1. Hé s& phan hang ctia Todimex: 0.8975
2.Hé sd phan hang thuc hién clia Todimex: 0.8757

Bai 12

Mot xi nghiép ché& bién hai sdn & Thanh phd HO Chi Minh mua nguyén liéu 6 Nha
Trang. Tinh trang 16 hang nhu sau:
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Hang 1 Hang 2
STT | Tén mit hang S6 bon S6 bon
lugng(kg) | gid(dong) | luong(kg) | gid(dong)
1 Ca 73.000 4.000 27.000 2.800
2 Muc 65.000 6.000 33.000 4.000
3 TOom 69.000 9.000 30.000 6.500

Sau khi van chuyén vé thanh phd H5 Chi Minh, xi nghiép phan hang lai tru6c khi
ché& bién, k&t qua nhu sau:

STT | Tén mit hang Hang 1 (kg) Hang 2 (kg)
01 Ca 60.000 34.000
02 Muc 57.000 40.000
03 Tom 58.000 33.000

S6 nguyén liéu con lai khong dung ché bién dugc, trong d6 phai b di hoan toan
20%, phan con lai ban cho don vi khdc véi gid trung binh la 1.500 dong/kg.

Yéu cau:

1. Tinh hé s& phan hang clia titng mit hang va c 16 hang trudc khi van chuyén?

2. Tinh hé s6 phin hang cda titng mit hang va c3 16 hang sau khi van chuyén?

3. T6c @6 gidm hé s6 phan hang (%) clia 16 hang trudc va sau khi van chuyén?

Bdp s6:
1) va 2) Hé s6 phan hang
CA MUC TOM | CALOHANG
Trudc van chuyén 0,919 0,8878 0,9158 0,9079
Sau van chuyén 0,856 0,8558 0,8373 0,8471

3. Téc d6 gidm hé s6 phan hang: 6,69%

Bai 13

Tinh hinh kinh doanh c4c mit hang chii y&€u clia cong ty rau qua A trong mot thing

gidp t&t nhu sau:

Mua vao Ban ra
S | Mit hang S6 Pon Hang 1 Hang 2 Hang 3
T lugng gid S6 Pon S6 Pon S6 DPon
T (kg) (d/g) | lugng gid lugng gid lugng gid
1 | Duva hau | 48.000 | 1.000 | 15.000 | 2.500 | 20.000 | 1.700 | 9.000 | 1.200
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2 Cam 18.000 | 2.500 | 8.000 | 4.000 | 4.000 | 3.500 | 3.700 | 3.000
3 | Bidpcdi | 17.000 | 1.000 | 9.700 | 1.800 | 5.200 | 1.400 -
4 | Cachua | 8.000 | 1.500 | 2.800 | 3.000 | 2.500 | 2.200 | 1.700 | 1.500
5 | Bongcdi | 7.500 | 2.000 | 4.200 | 3.500 | 2.900 | 2.500 -

- S0 lugng chénh léch gitta mua va ban 1a phan hu héng phdi bo di.

Yéu cau: Hay tinh hé s6 phan hang thuc t€ clia cdng ty trong thang d6?

Ddp s6

H¢ 56 phdn hang thic t€ ciia cong ty: 0,7473.

Bai 14

Khich san A cé budng kinh doanh nhu sau:
- Hang 1: 20 budng, gia thué mdi budng 240.000d/ ngay dém.
- Hang 2: 35 budng, gia thué mdi budng 180.000d/ ngay dém.
- Hang 3: 45 budng, gid thué mdi budng 115.000d/ ngay dém.
Chi tiéu kinh doanh dugc giao: hé s& st dung budng 1a 0,75 cho tat ¢4 cdc hang. Thuc
t&€ hé so st dung hang 112 0,52; hang 2 12 0,58; hang 3 13 0,79.

Sau 1 nim kinh doanh, do hao mon, thi€u bao tri diy dd, nén tinh tir ngay 1/1 nim
mdi tinh hinh c4dc budng nhu sau: s6 budng hang 1 12 16; s6 budng hang 2 1a 34; sd budng

hang 3 1a 46.

Hay tinh:

1. Téc @6 gidm hé s& phan hang ctia budng (%) sau 1 nim kinh doanh?

2. Tinh chi s6 chit lugng kinh doanh so véi k& hoach duge giao n€u bd qua hé s6

hiéu qud ctia von?
Bdp s6:

1. Téc do gidm hé so phdan hang: 6,3%

2. Chi s6 chdt luong kinh doanh: - 0,1612

Bai 15

Hoi déng chuyén gia dung thang diém tir 0 dén 5 d€ d4nh gid kha ning kinh doanh
cta hai khach san A va B trong nim nhu sau:

sO BPIEM PANH GIA
S Tén chi tiéu Trong | Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén | Chuyén
T sO gia 1 gia 2 gia 3 gia 4 gia 5
T A|B|A|B|A|B|A|B|A|B
1 | VOn thuong mai hay uy tin 1,50 3141441414145 1414

Trwong Thi Ngee Thuyén
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2 | Marketing 1,25 4 14514141 4]14]|5]3 |4
3 | Thiét k€ sdn phAm m&i 1,25 3143131414 ]3[4 4]4
4 | Boi ngti chuyén mon 1,75 4 1414 141451314144
5 | Khd ning ti chinhsdnxudt | 1,00 | 5 | 4 | 4 | 3 | 4 | 4 | 4|3 |43
6 | Chat lugng sdn phdm 1,75 3513|444 ]4]4]14]5
7 | Chat lugng dich vu 1,5 4 1414143144 4] 4] 4
Trong nim nay s6 phong kinh doanh ctia hai kh4ch san 1:
Hang phong Hang 1 Hang 2 Hang 3

\ Don gid Don gid Don gia

Khich san |S6 phong| thué |S6 phong| thué |S6 phong| thué
A 30 250.000 45 200.000 50 150.000
B 20 180.000 35 150.000 30 120.000
Pon gid thué: gid thué mdi phong tinh bing dong/ngay dém. Chi tiéu kinh doanh
dudc giao: hé s st dung phong ddi véi khich san A 1a 0,75; d6i véi khach san B 12 0,72
cho tit ca cdc hang.
Thuc t&€ hé s6 st dung phong cho céc hang nhu sau:
KS A:hang 1 1a 0,52; hang 2 1a 0,58; hang 3 1a 0,65
KS B: hang 112 0,67; hang 21a 0,71; hang 3 1a 0,75
Hay tinh:
1. Hé s6 muc chat lugng khd niing kinh doanh cta tirng khach san va trung binh
cho ca 2 khach san?

2. Hé s6 phan hang cta tirng khdch san va trung binh cho cé 2 khach san?

Dap so:
Chi tiéu KSA KSB C4a3KS
Hé s6 mifc chat lugng 0,756 0,815 0,7788
Hé s6 phan hang 0,768 0,8137 0,7857
Bai 16

Cong ty KH 1a cong ty hoat dong trong linh vuc kinh doanh sin pha&m héa chat.
Thdi gian qua cong ty nhin dugc nhi€u khi€u nai cla khach hang vé hoat dong phian
phdi clia cong ty. Sau khi tdng hop, phan loai cic khi€u nai cong ty thu dugc két qua nhu
sau:

STT | Dang sai s6t S6 1an
xuat hién

1 Tui vo 15

2 | Mat mét do tii v 10

3 Thung, tii khong dudgc ni€ém phong 20
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4 Giao hang khong dang don dédt hang 50
Trong d6: - vé€ sd lugng 5
- v€ chiling loai (do ddn nhin sai) |7

- v& thoi gian 38
5 Sai s6t khac 5

Yéu cau: Hay dé xuit bién phdp gitp cong ty khic phuc tinh trang trén.
Bai 17
Pé€ ki€m tra d6 chinh xdc clia cdc chi tiét mdy dugc san xuit trén day chuyén A,

phong KCS di ti€n hanh 1dy dai dién 20 mau, mdi mau gdm 5 chi tiét d€ ki€m tra, két
qua thu dudc nhu sau:

Mau K&t qua do (cm)
Chi ti€t 1 | Chi tiét2 | Chiti€t 3 | Chi ti€t4 | Chi tiét 5
1 80 86 88 83 82
2 85 83 81 82 83
3 87 87 87 88 82
4 84 85 84 85 87
5 87 84 83 89 89
6 85 81 78 80 86
7 85 89 84 82 84
8 84 85 85 88 87
9 78 87 82 82 87
10 86 84 83 84 85
11 82 88 85 81 88
12 79 84 81 79 87
13 85 85 82 85 85
14 85 84 88 86 83
15 88 83 80 85 88
16 89 83 85 84 85
17 83 90 92 93 98
18 84 84 82 86 83
19 81 82 85 87 87
20 84 86 85 85 87

Dua trén sd liéu thu thap dugc hay 1ap biu db kiém soat va cho nhan xét vé d6 dn
dinh clia qué trinh sdn xuAt tai cong ty trén.
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Bai 18

Lap bi€u dd nhan qua vé cic yé&u td d€ c6 két qua hoc tap tot. Lién hé vdi ban
than d€ tim bién phdp ning cao két qua hoc tip

Bai 19

a) Hiy vé luu d6 md ta cdc viéc ban 1am vao budi sdng, tir ltc thic day dén khi dén ndi
lam viéc (d€n trudng)
b) Hay vé luu dd mo td qué trinh hoic mdt cdng viéc ma ban biét rd.

Bai 20

Thiét 14p luu dd cho qud trinh hoat ddng sau:

Mot cong ty dang tién hanh 4p dung hé théng quan ly chat lugng theo ISO 9000.
Hang nidm, cin cf vao yéu cau trang bi ki€n thifc chuyén mon, k§ niing cho cén bd cong
nhin vién tif cdc phong chifc ning va phan xudng. Trudng phong T6 chifc nhin sy s& x4y
dung k& hoach dao tao cho toan cong ty sau khi di xem xét , cin ddi k& hoach kinh
doanh phat trién ctia cong ty. K& hoach nay sé xac dinh cdc chuong trinh dio tao cu thé
nhu nganh, nghé can dio tao, loai hinh do tao (tai chd hay phdi hdp vdi céc td chiic
chuyén nganh), dy ki€n thdi gian ti€n hinh, nhin sy tham gia, chi phi... Va d€ trién khai
thuc hién, k& hoach dao tao sé dugc Giam doc phé duyét chinh thic.
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