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CHUONG I

NHUNG VAN PE CHUNG VE QUAN TRI CHAT LUQNG

1.1. Pdi twong, nhiém vu, ndi dung mén hoc
1.1.1. Péi twong mén hoc

Dbi twong vat chat cia quan trj chat luong 1 san pham. Tuy nhién, khai niém san
pham ¢ day can duoc hiéu theo mot nghia rong hon. Do vay, viéc nhan thire mot
cach dung din nhimg khai niém lién quan dén san pham 1a vé ciing quan trong
dé tir 46 c6 thé dua ra nhimng giai phap dong bo, toan dién, dé quan ly va nang

cao chat lugng san pham. Khai niém san pham s& dugc dé cap trong chuong 11
1.1.2. Nhiém vu moén hoc

Nhiém vy caa mén hoc 1a nghién ciru chat lugng ciia san pham va tat ca nhiing
van dé c6 lién quan dén viéc quan ly, dam bao va cai tién chét luong san pham
Xuyén sudt chu trinh séng caa san pham. Khai niém chu trinh song ctia san pham

s€ dugc trinh bay trong chuong I1.
1.1.3. Noi dung nghién ctru cia mon hoc

Muc tiéu nghién ctru cta quan tri chat lwong 1a cung cip “san pham” thoa man
nhu cau xa hdi vé cac mat chat luong, chi phi va thoi diém, diéu kién mua ban,
giao nhan..v.v. Mudn vay, noi dung nghién ctru ciia quan tri chat luong trudc hét
phai quan tdm dén chat luong cong viéc, chat luong caa qué trinh, chat luong

quan tri. Do d6, noi dung nghién ctru ciia mdn hoc dé cap dén:

- Cac khai niém co ban vé chat luong: chat lugng san pham, chat lwong cong

viéc, chat luong quan tri.

- Nhiing triét Iy hién nay vé quan tri &p dung trong nhiéu doanh nghiép & cac

nudc ¢o nén kinh té thi truong.



- Céc cong cu, ky thuat ciia quan tri chat lugng nham nang cao chat luong quan

tri, chat lvong cong viéc, chit lvgng san pham.

- Gi6i thiéu bo tiéu chuan qubc té vé quan tri chat luong 1SO 9000 nham hudng
t6i 4p dung bo tiéu chuan nay vao cac doanh nghiép dé ngay cang hoa nhap sau

hon vao hé théng chat luvong thé gioi.

1.2. Cac giai doan phit trién va nhiing bai hoc kinh nghiém ciia quan tri

chat hrong
1.2.1. Lich sir hinh thanh quan tri chat lwgng

Trong giai doan dau cua cudc cach mang khoa hoc - ki thuat, hang hoé duoc tao
ra boi cac ca nhan riéng l¢é, thuong la trong pham vi mot gia dinh. Nguoi tho thu
cong tim hiéu, nam bt nhu cau cua ngudi tiéu dung. Tir d6, ho 1én ké hoach san

Xuat, tiéu thu..v.v. dé thoa man nhu cau va thu lgi nhuan.

Pau thé ky XX, khi cdng nghiép ngay cang phat trién, cac van dé vé mat ki thuat,
t6 chirc ngay cang trg 18n phuc tap hon. Luc nay, xuat hién mot s6 nguoi chuyén
trach vé quan tri ké hoach, kiém tra chat luong san pham. Chinh ho 1a nhiing
ngudi dé ra c4c tiéu chuan chat luong ciing nhu c4c bién phap dé thuc hién nhimg

tiéu chuan do.

Sy xuat hién ciia cac cong ty 16n da lam nay sinh mot loai nhan vién méi — chuyén
vién k¥ thuat: giai quyét cac truc tric vé ma ki thuat nhung van khong khic phuc
duoc nhiing sai pham trong quan tri ky thuat. Do d6, chat luvong van 12 mdi quan
tam hang dau cua céc cong ty. Cac cong ty lic nay khong thé khdng nghi dén
viéc chl trong dén viéc dam bao chat lugng san pham, khic phuc thiéu sét trong
qua trinh ché tao hon la doi dén khau cudi ciing mai kiém tra, sang loc va phuong

thirc kiém soét chét lugng ra doi.

Nhing nam 30 cua thé ky XX, hinh thanh phong kiém tra lo viéc tiéu chuan hoa,
du bao chat luong san pham va phan tich nguyén nhan vi sao hang ho bi tra lai
trong céac cong ty. Chat lugng san pham dugc kiém soét bang phwong phép thong
ké vai viéc sir dung phiéu kiém tra cia W. A. Shewhart.
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Pai chién thé gigi 1l bling nd da thic ddy manh viéc ap dung phiéu kiém tra chét
lwong trong nganh cdng nghiép qudc phong rat rong rdi & My. N6 da cho phép
nganh cdng nghiép qudc phong cia My thoa man duoc nhitng yau cau ca vé sd

lwong 13n chit lugng véi gid ré, chi phi thip cho quan doi nude nay.

Trong khi d6 tai Nhat Ban, cac chuyén gia cua nude nay da dugc 1am quen voi cac
tiéu chuan Series 600 dya trén sy phan tich théng ké cua E. S. Picson ngudi Anh.
Nhiéu nha khoa hoc ctia Nhit Ban ciing da nghién ctru mot cach nghiém tic mén
thong ké hién dai va dua ra cong trinh sir dung ngdn ngit toan hoc nén da khong
duge st dung. Vi vay, Nhat Ban van st dung phuong phap ciia Taylor trong to
chtrc san xuét. Phuong phap nay doi hoi ngudi cong nhan phai thuc hién nhiing
chi thi do cac chuyén gia dua ra va & giai doan nay né ludn dugc coi 1a tién bo.
Nghia 14 cong tac quan tri chat luong khi d6 hoan toan dua vao su kiém tra. Vi

vay, hang hod ctia Nhat Ban lic nay vura ré, vira xau.

Nam 1946, & Nhat Ban bat dau xuat hién kiém tra chat lugng bang phuong phap
thng ké do cac cong ty céng nghiép ciia My ap dung trong nganh lién lac tir xa.
Do d6, thang 07 nam 1950, Hiép hdi cac nha khoa hoc va ky thuat ciia Nhat Ban
— JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) da moi tién sy vat ly
William Edwards Deming (1900 — 1993) giang vé kiém tra thong ké chat luong
va chinh Deming d3 dwa vao nudce Nhat chu trinh Deming. Ong da 1am cho nuéc
Nhat quen voi quan tri chat lwong hién dai. Dé tuong nhé cong lao to 16n cua
Deming, nudc Nhat da dé ra giai thuong chat luwong mang tén 6ng - gidi thucng

Deming.

Nam 1960, phong trao chat luong & Nhat ban xuat hién rong réi va xuat hién mot
t6 chirc lao dong rat mai dé 14 nhom chdt luong. Nném nay gidp cho san pham

cua cong ty ngay cang hoan thién hon.

Tur nhitng nam 80 cua thé ky XX dén nay, khu vuc hoa va toan cau hoa da lam
cho chét lugng san pham trg thanh van dé séng con khong chi trong pham vi mot

doanh nghiép cu thé ma con ddi vai ca mot qudc gia. Mudn giai quyét van dé nay



thi can phai ¢d su hop tac tir nhiéu t6 chire, co quan chie nang khac nhau va tat
ca moi ngudi véi su hiéu biét sau rong vé tim quan trong ctia quan trj chat luong.
1.2.2. Cac giai doan phat trién ctia quan trj chit lwong

Trong qua trinh phét trién cta quan tri chat luong, tuy theo cach nhin nhan, ddnh
gia, va phan loai, cac chuyén gia cho rang lich sir phat trién cua quan tri chat

luong d3 trai qua ba budc phat trién. C6 chuyén gia thi chia 1am nam, séu,

bay..v.v. giai doan. Nhung vé co ban, tit ca déu nhat quan vé hudng di cua né.

Chinh sach chap nhan san pham hoac loai b san pham

Kiém tra san pha 6ng chi
ém tra san pham khong chat luong.

A 4

Kiém soat chat lwong Tong hop nhirng diéu kién co ban dé dat dugc chat luong.

A\ 4

Ching to 1a mot t6 chie cd chat lugng, ngin chin

Pam bao chat | )
am bao chat lugng nhitng nguyén nhan gay ra tinh trang kém chat luong.

A\ 4

Kiém soat chat luong | Chinh sach huéng téi hiéu qua kinh té, phét hién va
toan dién giam té1 mae toi thiéu cac chi phi khong chat lugng.

A\ 4

Quan ly chit luong | Quan tdm dén viéc quan 1y cac hoat dong cua con
toan dién nguoi, dén 1oi ich con nguoi, dén xa hoi.

So @6 1.1: Cac giai doan phat trién ciia quan tri chat lwong

Theo kinh nghiém cua cac nudce c6 nén kinh thé phat trién va da trai qua hang
chun nam &p dung quan tri chat lugng, nguoi ta chia cac giai doan phaét trién cua

quan tri chat luong thanh cac giai doan nhu trong So do 1.1.



1.2.3. Nhirng bai hoc kinh nghiém ciia quan trj chét lwong

Tuy chat luong 12 van dé song cét 18i, co ban, cd y nghia hét suc to 16n trong
chién lugc phat trién cia to chie nhung viée nhan thie va ap dung quan tri chat
lwong vao to chie thi khdng phai doanh nghiép nao ciing thuc hién duge boi
nhitng nguyén nhan khach quan ciing nhu chii quan nhat 1a ¢ cac nudc dang phat
trién. Trai qua thuc tién cua doi séng san xuat kinh doanh, trén co sé duc rat kinh
nghiém sau nhiéu nam 4p dung cac phuong thirc quan trj chat lugng, cac chuyén

gia hang dau trong linh vyuc nay da rdt ra mot s6 bai hoc kinh nghiém sau:
1.2.3.1. Quan niém vé chit lwong

Theo Philip Bayard Crosby — Phé chu tich hing Dién thoai va Pién tin qubc té
(International Telephone and Telegraph — ITT):

“Van dé cuia chat luong khong phai 1a & chd moi nguoi khong biét dén chat luong

ma van dé 12 & chd ho ctr tudng 13 ho da biét”.

C6 y kién cho rang cai gi tot nhat, sang trong nhat, hao nhoadng nhat, noi tiéng
thé gigi, hodc gia dat dugc nhitng mirc do nhat dinh trong nhiing diéu kién nhat
dinh dugc goi 1a chat lwong. Quan diém nay 1a hoan toan chua phil hop vi chét
lwong khong chi gén lién voi phan cimg caa san pham va chua gén lién voi nhu

cau Cau cua thi truong.
Trong nén kinh té thi trudng hién nay, ngudi ta quan niém:

“Chat lugng 1a sy phii hop véi yéu cau”. (Philip Bayard Crosby, “Chat luong 1
thr cho khong — Quiality is free”.

Vay thé nao 1a mot cong viéc co chat luong?

C6 y kién cho riang, mot cong viéc duoc coi 1a co chat luong, diéu co ban 1a cong
viéc d6 phai duoc bat dau dung. Tuy nhién, ciing ¢6 y kién cho rang can can ci
cao két qua ma cong viéc d6 dat duoc.

Tuy nhién, ciing can luu y mot diéu 1a toan b cac quan niém vé chat luong va

quan tri chat luong déu dya trén quan niém caa con nguoi. Vi vay, Sy cam xuc
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va tu duy 12 hoan toan can thiét trong moi cng viéc. Vi vay, viéc trinh bay cac
Cc4c quan niém Vvé chat luong mot céch rd rang, cu thé dé tranh duogc nhitng dang

tiéc co thé xay ra.
1.2.3.2. Chat lwong khong do dwoc, khong nam bit dwoge

Khi nhic dén khéi niém chét luong, nhidu ngudi cho rang d6 1a yéu té dinh tinh
chtr khdng phai 1 dinh lugng nén ho cho rang chat lwong 1a khdng thé do luong,
lwong hod duge. Do nhan thice sai 1am ndy ma nhiéu giam déc ciing nhu ban 1anh
dao cap cao ciia doanh nghiép cam thay bat lyc trudce van dé chét luong. ho cho
rang, chat luong 12 cai gi d6 cao siéu, 1a tét nhat va danh nhiéu thoi gian vao hoi
hop, hoi thao ma quén rang c6 nhitng bién phap hét stc duon gian, logic dé dat

duoc chat luong.

Tuy nhién, trén thuc té thi chat luong 12 hoan toan c6 thé do ludng, lwong hod
duoc va né dugc do bang mot phuong tién rat don gian do6 chinh la “dong tién”.
Chat luong duoc do bang “chinh gia” cua nd. “Gid” ¢ day chinh la “gia chat

lwong” cia san pham.

Gia chat luong 1a gia duoc tinh bang sy tén kém, ton that do khéng phi hop véi
yéu cau. Nghia la bang su ton kém do cau tha trong cong viéc dan dén ton that

loi nhuan cho doanh nghiép, gay thiét hai cho nguoi tiéu dung..v.v.

Nhu vy, néu san pham c6 “gia chat luong” cang cao thi chat lwong san pham
cang thap va nguoc lai. Nguoi ta con dung mot soé thuat ngir khac dé thay cho
“gia chat luong” nhu “chi phi cho nhiing viéc khong chat lugng”, “chi phi 4n san
Xuat — Shadow Costs of Production (SCP)”. SCP 1a nhitng chi phi cho nhiing tht
bai, ton that, sai hong,..v.v. Trong qua trinh san xuat, nhimg chi phi nay duoc goi
la “chi phi ngdm”, hodc ‘chi phi an”. Poi khi nhitng chi phi nay chiém tir 15%

dén 40% chi phi tao ra san pham.

Ngoai ra, chat lugng con ¢ thé duoc do théng qua mirc dd phit hop ctia san pham

so voi1 yéu cau. Nghia 1a san pham dat bao nhi€u phan trdm so vdi yéu cau ban dau.



1.2.3.3. Chét lwgng cao doi héi chi phi lén

Trong thuc té, nhiéu lanh dao cp cao cua to chirc 1dm tuéng rang mudn nang cao
chat lugng san pham, chét luong cong viéc thi doi hoi phai rat tén kém tién cua
cho viéc dau tu theo chidu sau, ddi méi cong nghé, trang thiét bi..v.v. Tuy nhién,
trong giai doan hdi nhip ngay nay thi suy nghi nady khong sai nhung chua hoan
toan dung. Vi cac doanh nghiép nudc ta hién nay phan 16n 14 nhiig doanh nghiép
vira va nho véi may moc, thiét bj lac hau hang chuc nam so vdi thé gid1 ma lai

mudn 1am chit luong bang cach d6i méi cong nghé thi hau nhur 14 khong thé.

Pay chinh 12 mot quan niém con chua hoan toan day du. Vi chét lugng san pham
khong chi gan lién véi may maoc, trang thiét bi ma quan trong hon dé la phuong
phap, dich vu, 1a céch thire t6 chire san xuét, cach thire 1am marketing, viéc hudng
dan tiéu dung trude va sau khi ban..v.v. Boi khi nhiing yéu té nay lai anh huéng

rat 16n va thuong chiém tir 70% dén 80% chit luvong san pham.

Theo kinh nghiém cua nhiéu nudc phat trién, néu ching ta lam tot, “lam ding
ngay tir dau” (Do right the first time — DRFT) thi s& rat it ton that. Do do, viéc

nghién ctu k¥ trude khi 1am 1a diéu quan trong hon ca.

Mt khéc, do SCP rat 16n nén néu dau tu theo chiéu sau thi chat lugng san pham
tang va lam cho SCP giam rat nhiéu. Vi vay, quan trj chat luong cho rang dau tu
c6 chét lugng nhét 1 dau tu cho gido duc. Nhiéu nha khoa hoc da quan niém rang

chat luong bét dau tir gido duc va ciing két thic bang giéo duc.
1.2.3.4. Trach nhiém vé chit lwrong

Ching ta thudng nghe thiy “chat lwong Ia luong tdm, trach nhiém cua nguoi
tho™, hay “chét luong 12 nhiém vu cia KCS”. Bay chinh la gc ré cia moi van
dé. Nguoi ta thuong cho rang, chinh céng nhan gan lién véi san xuat 1a nguoi

tryc tiép chiu trach nhiém trudc moi van dé chat luong.

Thuc ra, cdng nhan ciing chi chiu trach nhiém trong khau san xuat va KCS ciing

chi ¢ kha niang loai bo nhitng san pham khuyét tat (thuc té thi khdng thé nao loai



hét duoc) ma bat lyc trude nhitng sai sot vé thiét ké, tham dinh, nghién ciu thi

truong..v.v.

Tham chi mot s6 chuyén gia vé chat luong ciing cho rang chat lwong bat ngudn
tir bo phan phu trach chit lwong. Va dinh kién nay n6 di an su vao tiém thirc
ctia nhiéu nguoi. Nganh chat luong phai di dau nham cb gang khoi goi thai do
d6i voi viéc cai tién chat luong san pham.

Puc rt kinh nghiém tir thuc tién cua doi séng san xuat — kinh doanh, nhiéu nuée
da chi ra rang: ‘Nhimng van dé vé chat luong thudng bat ngudn tir dau but chi va

tir dau day dién thoai”.

Vi vy, trach nhiém vé chit lwong, quan niém mot cach ddng din nhét phai thudc
vé tat ca moi thanh vién trong to chuc, trong d6 vai trd va trach nhiém trude nhat

phai thudc vé cac cap lanh dao cao nhat trong t6 chuc.

Céc nha kinh té Phap cho rang trach nhiém cua lanh dao déi véi viéc hinh thanh
chét luong san pham 1a 50%, 50% con lai chia déu cho nguoi truc tiép thyuc hién

va giéo duc.

Trong khi d6, cac nha kinh t& M cho rang 15 — 20% do 13i ciia cdng nhan truc

tiép san xuat, 80 — 85% la do 15i cia hé théng quan tri khdng hoan hao.
1.2.3.5. Chat lwong dwoe dam bao nho kiém tra

Pay thue su 1a mot quan niém sai lam co ban vi chat lugng khong thé duoc tao
dung nho kiém tra. Kiém tra chi nham phan loai, sang loc san pham cha khdng
thé cai tién dugc chat luong. Do d6, chit lugng can duogc trién khai ngay tir giai

doan dau cua qua trinh san xuat — kinh doanh nhu nghién ciru, thiét ké..v.v.

Tuy nhién, ciing can nhan manh rang, chimg nao hé thong san xuat chua hoan
hao, van con xuét hién cac khuyét tat thi vé nguyén tic tat ca cac san pham déu
phai dugc kiém tra. Diéu nay phu thudc vao nhiéu yéu té nhu: trinh d6 khoa hoc

cdng nghé cia mdi qudc gia, mdi té chirc ma muc d6 kiém tra ndy c¢é khéac nhau.



CHUONG I

MOT SO KHAI NIEM CHAT LUQONG

2.1. Chét lwong san phim
2.1.1. San pham
2.1.1.1. Khai niém san phim

Ngay nay, ndi dén thuat ngit san pham, ngodi nhitng luan c ciia C. Mark va cac
nha kinh té khac, nguoi ta quan niém san pham rong hon nhiéu. Theo dé, san
pham khong chi bao gém nhing san pham vét chat don thuan ma n6 con bao gém

cac dich vu, qué trinh,
Theo 1SO 9000 : 2015: “San pham 1a két qua ctia qué trinh”.

Nhu vy, san pham dugc tao ra tir tit ca moi hoat dong bao gom tir nhitng hoat
ddng san xuat ra vat pham vat chat cy thé va cac dich vy. Tat ca cac to chire hoat
dong trong moi linh vuc caa nén kinh té quéc dan déu tao ra va cung cap “san
pham” caa minh cho x4 hoi. Mt khac, bat ky mot yéu tb vat chat hoac mot hoat
dong nao do t6 chirc tao ra nhim dap tmg cac yéu cau bén trong va bén ngoai to

chirc déu duogc goi la “san pham”.

Quan niém nay di phat trién khai niém san pham dén pham vi rong lén hon, bao
trim moi két qua tir hoat dong ciia cac to chirc, khong ké duoc tiéu ding noi bo
hodc bén ngoai t6 chuc.

Trong tiéu chuan 1SO 9001 : 2015: “San pham ciing c6 nghia Ia dich vu”. Quan
niém nay da tuong d6i théng dung dbi véi gisi kinh doanh & cac nuéce phat trién
nhung con nhiéu méi mé dbi vai cac nude dang, cham phat trién.

2.1.1.2. Phan loai san pham

Dé tao diéu kién thuan loi trong cong tac quan ly va to chirc san xuat — kinh doanh

trén thi truong, nguoi ta phan loai san pham thanh nhitg nhém khac nhau. C6
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nhiéu can ctr khac nhau dé phan loai san pham nhu phan theo chire ning, cong
dung ctia san pham, theo dic diém cong nghé san xuét, theo nguyén liéu st dung,
theo thanh phan hoa hoc..v.v. Duéi goc do ciia quan trj chat luong, ngudi ta chu
yéu phan loai san pham can ¢t vao cong dung ciia san pham. Trong s6 nhiing san
pham c6 clng cdng dung, ngudi ta lai chia thanh cac nhém san pham dya theo

muc dich, linh vuec, doi tuong, diéu Kién, thoi gian st dung..v.v.

Theo muc dich st dung, san pham duoc chia 1am ba loai: san pham ding dé dap
mg nhu cau cta san xuat san pham, dé tiéu dung, va san phiam dé ban. Trong
nhém san pham tiéu ding, can cir vao thoi gian st dung lai chia thanh cac san
pham tiéu ding thudng xuyén va tiéu ding lau dai. Ct tiép tuc nhu vay, sy phan
loai san pham thanh nhitng nhém nhé véi nhitng doi hoi cu thé riéng biét, yéu

cau bao quan, quan 1y..v.v.
2.1.1.3. Cac thudc tinh ciia sin phim

Dudi goc do cua kinh té thi truong, ngudi ta ¢d thé chia cac thudc tinh cua san

pham thanh hai nhém sau:

- Nhém thugc tinh ¢éng dung - phan ctng (gid tri vat chat) — n6i I&n cong dung
dich thuc cta san pham. Nhom cac thude tinh ndy phu thudc vao ban chat, cau

tao cia san pham, cac yéu to ty nhién, k§ thuat va cong ngheé.

- Nhém céc thudce tinh duge thu cam béi nguoi tiéu ding - phan mém (gia tri tinh
than). Nhdm cac thudc tinh nay rat kho luong hod nhung chinh né lai c6 kha nang
lam cho san pham hap dan nguoi tiéu ding nhiéu hon. Théng qua viéc tiép xdc
va sir dung san pham, ngudi tiéu ding mai nhan biét dugc ching nhu cam giac
thich thu, sang trong, hop thoi trang..v.v. Cac thudc tinh nay cé duogc d6 la nho

vao uy tin, thuong hiéu, quan niém, th6i quen tiéu dung, dich vy cua san pham.
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2.1.2. Chit lwgng sian pham
2.1.2.1. Khai niém

Chét luong san pham 1a pham tri ma ta c6 thé gap trong nhiéu linh vyc khac
nhau. O day, thuat ngit san pham duoc sir dung dé 4m chi nghia réng. Tuy nhién,
hiéu nhu thé nao 1 chit luong san pham lai 1a van dé khong don gian. Dung &
nhitng goc do khac nhau thi viéc quan niém vé chat lugng san pham ciing khéac

nhau.

- Quan niém siéu viét cho rang chat luong san pham 1a sy hoan hao nhat cia san
pham. Quan niém ndy mang tinh triru tuong, chét luong san pham khong thé xac

dinh mét cach chinh xac.

- Quan niém xuat phat tir san pham, tiéu chuan TOCT 15467 : 70 cta Lién X0
(cii) cho rang: “ Chat luong san pham 1a tong thé nhimg thudc tinh caa n6 quy
dinh tinh thich dung ciia san pham dé thoa man nhiing nhu cau phl hop véi cong

dung cta no”.

- Trong nén kinh té thi truong, c6 rat nhiéu dinh nghia vé chat lugng san pham.
C6 thé xép ching thanh mot nhém chung 13 ‘quan niém chat luong san pham

hudng theo thi truong”. Tiéu biéu cho nhém nay c6 cac dinh nghia sau:

+ T6 chirc kiém tra chat luong chiu Au (European Organization for Quality
Control — EOQC): “Chat lugng san pham 1a mtrc phl hop ctia san pham dbi véi
yéu cau cua nguoi tieu dung”. Pinh nghia ndy ciing phd hop voi quan niém caa
Philip Bayard Crosby trong tac pham “Chat luong 1a thir cho khong — Quality is
free”.

+ Theo TCVN ISO 5814 : 1994: “Chét luong 14 tap hop cac dic tinh ctia mot
thue thé (d6i tuong) tao cho thuc thé (dbi twong) d6 kha niang thoa man nhing

nhu ciu da néu ra hoac tiém an”.

“Thuat ngir “thuc thé”, “d6i tugng” bao gdm ca thuat ngir san pham theo nghia

rong, mot hoat dong, mot qua trinh, mot té chirc hay mot ca nhan”.
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+ Theo 1SO 9000: “Chat lwong 1& mirc do ctia mot tap hop cac dic tinh von c6
ctia san pham, hé théng, hoic qué trinh thoa man cac yéu cau cua khach hang va
cac bén co lién quan’.

“Y&u cau la nhitng nhu cau hay mong doi da duoc ¢éng bd, ngam hiéu chung hay

bt buoc”.

“C4c bén cd lién quan” bao gdm khéch hang noi bo - cac nhan vién caa to chuc,
nhitng nguoi thuong xuyén cong tac véi té chic, nhitng nguoi cung cap nguyén

vat liéu, moi truong, luat phap..v.v.
2.1.2.2. Qua trinh hinh thanh chat hrong san pham

Chét luong 1a van dé téng hop va phtc tap, né dugc hinh thanh qua nhiéu giai
doan va chiu anh huong cua nhiéu yéu t6 khac nhau. Theo d6, chat luong san

pham duoc tao ra & tat ca cac giai doan trong “chu trinh san pham”.

“Chu trinh san pham’ 1 tap hop cac qua trinh ton tai cua san pham theo thoi gian,
tir khi ndy sinh nhu cau va y dd san xuit ra san pham cho dén khi két thuc st
dung san pham. N6 khdng di theo mot vong tron khép kin ma theo hinh 10 xo

ngay mot huong Ién phia trén.

“Chu trinh san pham” duoc thé hién qua vong xuin Juran (So do 2.1) va c6 thé
duoc chia thanh céc giai doan chinh: nghién ciru, thiét ké, san xuat, luu théng va

st dyng san pham.
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Ban
Nghién ctru
nhu cau

san pham

Dich vua
sau khi ban

Thoa man nhu cau
x4 hoi

Tb chirc
dich vu

Nhu cau xa hoi Thibt ké

Tham dinh

San\xuat
Nghién ctru

nhu cau Hoach dinh

thuc hién

san pham

So @6 2.1. Vong xuan Juran

* Giai doan nghién cuu thiét ké

Pay la giai doan giai quyét vé mat ly thuyét phuwong &n thoa man nhu cau. Chét
lugng thiét ké gitr vai trd quyét dinh dbi véi chat lugng san pham. Chét lugng
cua thiét ké phu thudc vao két qua nghién ciu thi truong, nghién ciru cac nhu cau
Ctia nguoi tiéu dung.

* Giai doan san Xuat

Pay la giai doan thé hién cac y do, yéu cau cua thiét ké, tiéu chuan 1én san pham.
Chét lugng & khéu san xuat kém s& anh hudng rat 16n dén chét lugng san pham.
Do d6, can phai to chuc kiém tra, kiém soat chit ch& khau san xuat theo dinh

hudng phong ngtra sai sot.
* Giai doan luu thong va str dung san pham

Giai doan nay ciing c6 anh hudng khéng nho dén chat luong cia san pham. Sy

anh hudng nay c6 thé dugc biéu thi & nhitng mat dudi day:

- T6 chire luu thdng tot s& gilp cho tiéu thu san pham nhanh chong, thoi gian leu
trir giam, gilp nguoi tiéu ding lua chon nhitng san pham pht hop va céc dich vu

k¥ thuat phuc vu viéc khai thac, st dung san pham tét hon.
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- Sir dung san pham 1 giai doan danh gia mot cach day du, chinh xéac chat luong
san pham. Dé san pham thyuc sy c6 chat luong trong qué trinh sir dung cua nguoi
tiéu ding thi doi hoi cac to chirc

phai c6 nhimg hoat dong bao hanh, bao dudng, cung cap tai liéu hudng dan sir
dung..v.v. Bén canh d6, c4c t6 chirc ciing can phai khong ngimg thu thap thdng
tin tir nguoi tiéu dung dé trén co s& d6 diéu chinh, cai tién chat luong san pham

cta minh.
2.2. Chét lwgng ciia san phim

Chét luong san pham dugc do bai céc chi tiéu, cac dic trung, cic tinh chat cua
san pham. Mdi chi tiéu, ddc trung lai dong vai trd quan trong trong viéc hinh
thanh chat lugng san pham. Khi muén tinh todn chat lugng ciia mot san pham cy
thé, chung ta phai dem san pham thuc té d6 so sanh véi san pham mau. Tir day,

hinh thanh khai niém muc chat luong (Mo).

Mo la dic tinh twong ddi cta chéat lugng san pham duya trén so sanh mot hoic
tong thé cac chi tidu chat luong ctia san pham so voi mau chuan (tiéu chuan, thiét

ké, nhu cau cta thi truong, su chap nhan..v.v.).

Nhu vay, ta co:

Chat lugng cua san pham thyc te .

Murc chat lugng(%) =
Chét luong cua san pham chuan

Goi Qs la chat luong cuia san pham thuc té va Q, la chat luong cta san pham

chuén, ta co:

Mo = 2 *100%

0

Tuy nhién, trong cong thire trén ching ta thay rang néu da biét chat luong thuc
té cua san pham (Qs) thi chiing ta khong can phai ding khai niém Mg. Mg luc

nay chi cho ching ta biét san pham dap tmg duoc nhu cau cua thi truong dén
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muc ndo ma thdi. Vi vay, ngudi ta phai do chat lugng bang mot chi tiéu tong hop

gian tiép do 1a hé s6 mic chat luong (Km).

Trong do:

- Kum: hé s6 muc chat luong.

- K: hé s chat lugng cua thyc thé.

- Ko: hé s6 chat lugng ctia mau chuan.

Trong thuc té, ¢6 rat nhiéu cach tinh hé s6 mtrc chat lugng. Tuy nhién, phuong
phap trung binh s hoc c6 trong s6 1a phuong phap duoc sir dung pho bién nhat
do tinh don gian cia N6 ma van khong anh hudng dén tinh chinh xac vé chat

lugng cua thyc thé. Phuong phap dugc tinh nhu sau:

* Truong hop tinh cho mét san pham

Trong do:

- Kima: hé s6 mirc chat luong cua san pham a.

- Ka: hé s6 chét lugng thuc té cta san pham a.

- Koa: hé sb chét luong cua san phém chuan, loai san phém a.

- Ci: gia tri caa chi tiéu tha i ciia san pham a.

- C,i: gid tri caa chi tiéu thar i ctia san pham chuan, loai san pham a.

- Vi: hé s6 trong luong - biéu thi tim quan trong cua chi tiéu chat luong thir |
trong cau thanh chét luong cua thuc thé, thong thuong Zn:vi =1,

i=1
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* Truong hop tinh cho nhiéu san pham

Trong do:
- Kmas: hé s6 muic chét luong ctia mot tap hop san pham.
- Kimaj: & s6 mirc chat lwong ctia san pham thi j.

G;

- ﬁj: -
2.6,

i=1

trong sb ctia san pham tht j, j=[rs].

- Gj: gid tri cua san pham thir j. G; ¢6 thé la doanh thu, lgi nhuan..v.v.

Mo ¢6 thé gitp cac nha quan tri xem xét tinh canh tranh ciia san pham trén thuong
truong. Mt khéc, co tihé tinh duoc chi phi an san xuat (SCP) théng qua Mg nhu

Sau:

SCP,,, =1— M )*100%
(%) ( Q)

2.3. Chat lwong toi wu ciia sin pham

Chét lugng t6i wu cia san pham biéu thi kha nang thoa man toan dién nhu cau
cta thi truong trong nhitng diéu kién x4ac dinh voi chi phi xa hoi thap nhat. Do 13
su lién quan gitta chat liéu két cau (cac thanh phan; cac nguyén, vat liéu dé tap

ra san pham) va chi phi dé tao thanh hoidc nang cao chat lugng két cau.

Khi cai tién chat lugng san pham, gia thanh c6 thé tang 1&én. Vay nén cai tién chat
lwong san pham dén muc ndo dé dam bao doanh lgi san xuat? Quan sét d6 thi

Sacata Siro sé giup chung ta tra 161 cau hoi do.

16



chi] )
hi
p A a
BZV
A
a: dudng cong gia ban san pham. B:
b: duwong cong gié thanh (hoac gid mua)
san pham \ A,
A\ 4
VAl
Chat
O Qu Q2 Qs luong

So @6 2.2: Po thi Sacata Siro

Xéc dinh muc chat luong toi wu theo nguyén tic (a - b) hodc (a/ b) cuc dai.
Nguyeén tic ndy xuat phat tir quan niém: san xuat c6 hiéu qua néu loi nhuan dat
duoc do ndng cao chét lugng 16n hon sy tang chi phi cin thiét dé dat mic chat

luong do.

Theo D0 thi trén, néu nang cao chét luong & mirc Q; 1én téi Q. thi chi phi tang
thém mot khoang A, loi nhuan sé tang 1én By, ma By > A;. Nhu vay, viéc nang
cao chat lugng tir Qy 1&n Q2 14 ¢d hiéu qua. Tuy nhién, lidu & mic chit luong Q;
da phai 1 téi uu?

Truong hop nang chat luong tang tir Q, dén Qs, ching ta phai ton thém mot

khoang chi phi Ia Az va lgi nhuan tang 1én B,, nhung B, < A..

R rang, & mic chat luong Q. ching ta thiy rang viéc nang cao chat luong & muc
nay c6 hiéu qua hon so véi viéc nang cao chat lugng & mirc Qs. Tuy nhién, can
nhan manh rang cac muc chit luong Q1, Q2, va Qs Van nam trong pham vi cho
phép trén thi trudng c6 canh tranh 16n. O cac mirc chat lugng ndy, nha san xuat

— kinh doanh déu dat nhiing hiéu qua nhat dinh. Do dd, Q1, Q2, va Qs déu la cac

17



mtc chét luong toi wu ciia mot loai san pham tng véi nhitng diéu kién xac dinh

cua thi truong.

Vay, khai niém muc chat luong t6i wu chi mang tinh tueong déi. N6 tuy thudc vao
dic diém tiéu dung cua timg nudc, timg dia phuong, timg kénh phan phéi khac

nhau.
2.4. Cac yéu t6 anh hwong dén chit lwong sin pham

Do tinh chat phtc tap va tong hop ciia khai niém chat luong nén viéc tao ra va
hoan thién chit lugng san pham chiu su tic dong cua rat nhiéu cac yéu té thude
méi trudng Kinh doanh bén ngoai va nhitng nhan té bén trong cua doanh nghiép.
Cac yéu t6 nay c6 méi quan hé chit ché, rang budc véi nhau tao ra tic dong tong

hop dén chat luong san pham cta doanh nghiép.
2.4.1. Nhém yéu t6 bén ngoai doanh nghiép
* Nhu cau ctia nén kinh té

Bat cr ¢ trinh d6 nao, vai muc dich gi, chat luong san pham bao gio ciing bi chi
phdi, rang budc bai hoan canh, diéu kién, va nhu ciu nhat dinh cta nén kinh té
duoc thé hién ¢ cac mat: nhu ciu cua thi trudng, trinh do kinh té, trinh do san

xuat, chinh sach kinh té ciia nha nudc..v.v.

- Nhu cau cua thi truong: 12 Xuat phéat diém cua qua trinh quan tri chat luong.
Nhitng nhu cau nay c6 tac dung tao luc kéo, dinh hudng cho cai tién va hoan
thién chat lugng san pham. Do d6, trude khi tién hanh thiét ké, san xuat can phai
tién hanh nghiém tdc, than trong céng tac diéu tra, nghién ctu nhu cau cua thi
truong, “hdy ban nhitng gi thi trudng can chit khéng ban nhig gi ching ta c6”.
- Trinh d¢ kinh té, trinh d6 san xuét: 12 kha nang kinh té (tai nguyén, tich lu¥, dau
tu..v.v ) va trinh do k§y thuat (cha yéu Ia trang thiét bi, cdng nghé va ki nang) cho
phép tién hanh va phét trién mot san pham nhat dinh c6 murc chat luong nhu thé

nao.
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- Chinh sach kinh té: anh huéng dén chat lugng & hudng dau tu cho nhimng nganh

niii nhon, huéng phét trién cac loai san pham va mirc thoa man cac loai nhu cau.
* Sy phat trién ctia khoa hoc — k§ thuat

Ngay nay, khoa hoc — ki thuat da thuc su tré thanh luc luong san xuat tryc tiép
va trong yéu. Chat lugng ctia bat ky mot san pham nao ciing gan lién va bi chi
phdi boi sy phat trién cia khoa hoc — ki thuat. Hudéng chinh cua viéc ap dung

cac ky thuat tién bo hién nay la:

- Sang tao ra vat liéu méi, vat liéu thay thé nham thay thé vat liéu c6 san. Pong
luc cua viéc sang tao vat lidu mai, vat liéu thay thé d6 chinh 12 nguén nguyén,

nhién liéu phan 16n ching ta dang str dung c6 nguy co bi can Kiét va bién mat.

- Cai tién hay doi méi cong nghé: V&i mot san pham x4c dinh duoc san xuat trén
mét cong nghé cu thé nao do thi chi dat dén mot muc chat luong toi da tmg véi
né. Vi vay, néu cong nghé cang tién bo thi kha nang tao ra cac san pham cang co
chat luong cao hon vé mat ki thuat. Chang han, cong nghé duc khudn bang kim
loai cho phép duc san pham c6 nang suat, chat luong cao hon khudn dac bang

cat.

- Cai tién san pham cii, ché tao san phAm méi nham nang cao tinh ning ky thuat
hay gi4 tri sir dung cuia ¢4 san pham hién c6, lam cho nd thoa man muc dich va

yéu cau str dung mot cach tot hon.
* Hiéu lwe ciia co ché quan ly

Hiéu luc cua co ché quan ly 12 don bay quan trong trong viéc quan tri chat luong
san pham. Mt khac, n6 con gop phan tao tinh doc lap, tu cha, sang tao trong cai
tién chat luong san pham ctia cac doanh nghiép.

Nhu vdy, hiéu luc ctua co ché quan Iy c6 anh huong rat 16n dén chat luong san
pham ctia mot qudc gia. Bat cir mot nén san xuat ndo, dudi ché 46 quan 1y nao
thi chat luong san pham déu chiu su tac dong, chi phdi caa co ché quan 1y kinh

té - x4 hoi ctia mot quéc gia. Cu thé:
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- V& mit ké hoach hoa phat trién kinh té: quan diém, phuong phap ké hoach ho4,
nguyén tic can ddi..v.v. tit ca nhimg diéu d6 tac dong dén san pham 1am ra dat

dén muc do chat lugng hop 1y nhit trong nhitng diéu kién cho phép.

- V& mit gi& ca: gia ca hoach dinh theo nguyén tic mirc chat lwong ma san pham
thi c6 nhiéu mirc chat luvgng khac nhau. Do d6, ching ta phai c6 gia ca twong tng
thich hop.

- Chinh sach dau tu: can chl trong dau tu theo chiéu sau hon 1a chiéu rong dé
nang cao dugc hiéu qua tong hop cua luc luong san xuat. Dic biét, phai chl trong
trong viéc nghién ctru, ché thir dé nang cao chat luong san pham. Do d6, Viéc
hinh thanh mot t6 chire quan tri vé chat lugng cua nha nude 12 diéu hoan toan can

thiét déé c6 duoc chat luong san pham ngdy cang cao hon.
2.4.2. Nhém cac yéu té bén trong doanh nghiép

Trong pham vi mot doanh nghiép can dic biét chl trong ti bon yéu té quan trong

anh huong dén chat luong san pham va duoc biéu hién bang quy tic 4M. D6 1a:

* Men (con ngudi): bao gom tat ca cac thanh vién trong doanh nghiép. Nang luc,
pham chit ciia mdi thanh vién va méi lién két giira cac thanh vién so anh hudng
tryc tiép dén chat luong.

* Methods (phwong phap): phuong phap cdng nghé, trinh do to chirc quan 1y va
san xudt cua doanh nghiép tao diéu kién cho doanh nghiép cd thé khai thac tot
nhat cac nguén luc hién co.

* Machines (may mdc, thiét bi): kha ning vé cdng nghé may mac, thiét bi caa
doanh nghiép c6 tac dong rat I6n trong viéc nang cao nang suat, chat luong san
pham.

* Materials (nguyén, nhién liéu): bao gém vat tu; nguyén, nhién vat liéu va hé
théng dam bao vat tu tao diéu kién dam bao va nang cao ning suat, chat luong

san pham.
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Trong bén yéu t6 trén, can dic biét chi trong t6i yéu té con nguoi vi day dugc
coi 1a yéu té quan trong nhat trong tat ca cac yéu té con lai c6 anh huéng dén
chét lugng san pham cua doanh nghiép. Ngodi ra, con ¢6 mot s6 yéu té khac nhu
théng tin (Information), moi truong (Environments), do luong (Measures), hé

thong (Systems)..v.v.
2.5. Chi phi chit luwong
2.5.1. Khai niém chi phi chit lwgng (Cost of Quality — CQ)

Ché tao mot san pham c6 chat luong, phll hop cao do voi muc dich van la chua
du ma quan trong hon con phai tinh dén yéu tb chi phi dé dat duoc chat luong
d6. Nhiing chi phi @6 chinh 1a thuéc do chinh xac su ¢b gang vé chat luong cua
t6 chirc. Mot san pham c0 stc canh tranh cao can dua trén su can bang gitta hai
nhan t4: chat luong va chi phi dé dat duoc chat luong d6. Pay 14 muyc tiéu cha
yéu ctia mot ban 1anh dao c6 trach nhiém. Muc tiéu nay s& duoc thuc hién mot

cach t6t nhat nho phan tich dung dan nhimg chi phi cho chat luong.

Theo TCVN ISO 8402 : 1999: “ Chi phi chét lwong 1a toan bd chi phi nay sinh
dé tin chic va dam bao chat luong thoa man ciing nhu nhiing thiét hai nay sinh

khi chat lwong khong thoa man”.
2.5.2. Phan loai chi phi chit hrong

Chi phi chat lwong duoc chia theo nhiéu tiéu thirc khac nhau. Do d6, ciing c6
nhiéu cach phan loai chi phi chat luong.
- Can ctr vao hinh thac biéu hién, nguoi ta chia chi phi chat luong thanh chi phi

chat lugng hitu hinh va chi phi chét lugng vo hinh.

- Can cir vao doi twong, pham vi anh hudng, chi phi chat luong duge chia thanh
chi phi chét luong ctia ngudi san xuat, chi phi chit luong cua ngudi tiéu ding, va

chi phi chét luong ctia x4 hoi.
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- Can cr VAo c4c giai doan tao ra va su dung san pham, chi phi chat lugng duoc
chia thanh chi phi chét lugng trong thiét ké, chi phi chat lugng trong san xuat, va

chi phi chat lugng trong qud trinh tiéu dung, st dung san pham.

- Can ctr vao tinh chit, chi phi chit lwong duoc chia thanh chi phi chat luong
phong ngtra, chi phi chat luong kiém tra, tham dinh, va chi phi chat luong sai

hong.
2.5.2.1. Chi phi phong ngura

Chi phi phong ngtra |a nhiing chi phi lién quan dén cac hoat dong nham ngan
ngtra su khdng phi hop cd thé xay ra hoac 1am giam thiéu c4c rai ro cia sy khdng
phu hop d6. Nhimg chi phi nay gan lién tir khau thiét ké dén khau san xuat dé
duy tri hé thong chat lugng. Chi phi phong ngira phai dugc dua vao hoach dinh
truéc khi san xuat. Nhimg chi phi nay bao gom:

- Nhirng Y&u ciu dbi véi san pham: xé4c dinh cac yéu cau va sap xép thanh dic
thr cho céc vat liéu nhap vé, cac qua trinh san xuat, cac san pham trung gian, cac

san pham va dich vu hoan chinh.

- Hoach dinh chét lugng: dat ra nhitng ké hoach chat luong vé d6 tin cdy; van
hanh san xudt kiém tra, gidm sat; va cac ké hoach dic biét khac can thiét dé dat

t6i muyc tiéu chat luong.

- Bao dam chét lugng: thiét 1ap va duy tri hé thong chét luong tir khau dau dén

khau cudi.

- Thiét bi kiém tra: thiét k&, trién khai, va mua sam thiét bi dung trong cong tac

Kiém tra.

- Pio tao, soan thao, va chuan bi c4c chwong trinh ddo tao cho moi ngudi trong

t6 chirc tir cap thap nhit cho dén cip cao nhit.

- Chi phi khac: van thu, chao hang, cung tng, chuyén chg, thdng tin lién lac, va

cac hoat dong quan tri & van phong n6i chung c6 lién quan dén chat lugng.
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2.5.2.2. Chi phi kiém tra, thim dinh

Chi phi kiém tra, thim dinh 1a nhitng chi phi lién quan dén cac hoat dong danh
gia viéc dat duoc cac yéu cau chat lugng. Nhimg chi phi nay gan lién véi viéc
danh gia céc vat liéu mua vé, cac vat liéu trung gian, cac dich vu..v.v. dé bao dam

san pham phU hop véi yéu cau. Chi phi kiém tra, tham dinh bao gom:

- Kiém tra va thir nghiém tinh nang cua cac vat liéu nhap vé, qua trinh chuan bi
san xudt, cac san pham loat dau, cAc qué trinh van hanh, cac san phim trung gian
va san pham cudi ciing (bao gém ca viéc danh gia dic tinh san pham hodc dich
vu so voi C4c dic thi k¥ thuat da thoa thuan, ké ca viéc kiém tra lai).

- Tham tra chét luong: kiém nghiém hé thong chat luong xem ¢6 van hanh nhu y

muén hay khong, kiém tra dé hiéu chinh lai cac cong cu, dung cu do dém.
- Kiém dinh va bao dudng cac thiét bi ding trong moi hoat dong Kiém tra.

- Phan loai nguoi ban: nhan dinh va danh gia tat ca cac co s¢ cung img san pham

va dich vu cho doanh nghiép.
2.5.2.3. Chi phi sai hong

Chi phi sai hong gén lién véi viéc xur ly, khic phuc, loai bo nhiing truc tric, hong
hoc, nham Ian trong sudt qua trinh san xuét kinh doanh. Chi phi sai hong luén ty
1& nghich véi chat lwong. Nhimg chi phi nay bao gom:

* Chi phi sai hong bén trong to chirc

Pay la nhirng chi phi dwoc phét hién 1a sai hong, khdng dat tiéu chuan chat luong
nhu thiét ké va duoc phat hién truéce khi giao hang cho khach hang. Chi phi loai
nay bao gom:

- Lang phi

Pay la nhimg chi phi cho nhiing viéc 1am khéng mang lai hiéu qua, khong can
thiét nhu thiét ké nham, t6 chire san xuat khong tdt, chon vat liu sai..v.v. Trén

thue té tai cAc doanh nghiép, su 1ang phi trong cac hoat dong hang ngay doi khi
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thuong bi bo qua hay it dugc quan tam dang muc nén khé tranh khoi. Cé tam
loai lang phi thuong gap sau day:

+ Lang phi do san xuat thira

Loai lang phi ndy phat sinh khi hang hoa dugc san xuit vuot qué nhu cau cua thi
truong khién cho luong ton kho nhiéu ma nguyén nhan chu yéu la khau nghién

ctru nhu cau thi trudng bi sai léch. Piéu ndy dan dén nhiing thiét hai sau:
- Can mit bang 16n dé bao quan.

- San pham c6 nguy c¢ 15i thoi, nhat 12 d6i véi nhimg san pham c6 ham lugng

khoa hoc — cong nghé cao.

- Phai stra chita nhiéu hon néu c6 van dé vé chat luong.
- Nguyén, nhién vat liéu; san pham xudng cap.

- Phét sinh céc chi phi cho viéc bao quan.

Ngoai ra, nhitng 14ng phi loai nay con bat nguén tir nguyén nhan san xuat trudc

thoi diém ma khéach hang khéng yéu cau.
+ L&ng phi thoi gian

Pay 4 loai 1ang phi 16n nhat ma cac doanh nghiép it dé y va phat hién thiy. C6

hai loai 1ang phi thudc loai ndy bao gém:

- Cham tré binh thuong: chi yéu xuat hién trong qua trinh san xuat va it duoc
nhan thdy. Chang han viéc cdng nhan phai cho doi khi may hoan thanh mét chu

Ky san xuat, hay khi d6i cong cy, co cau lai san pham..v.v.

- Cham tré bat thudng: 12 loai cham tré nay sinh dot xuat va thuong dé nhan thay

hon loai trén nhu: thiéu nguoi phai doi, may hong, hét nguyén vat ligu..v.v.
Mot s6 nguy@n nhan chii yéu cua lang phi thoi gian do 1a:

+ Hoach dinh, t6 chic kém.

+ Dao tao khdng hop ly.
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+ Thiéu kiém tra.
+ Luoi biéng, thiéu ky luat.
+ Thiéu y thtrc trach nhiém.

Vi vay, néu hiéu rd va y thirc duoc 13ng phi kiéu nay va té chac hanh dong ngay
dé cai tién s& gilp cho doanh nghiép ngay cang nang cao kha ning giam sét va
quan trj. Bing cach sip xép, tién hanh nhiéu nhiém vu cting mét luc co thé giam
duoc thoi gian chd doi. Dé kiém soat 13ng phi loai ndy nguoi ta thuong st dung

so do Gantt.

+ L&ng phi khi van chuyén: nhiing 1ang phi khi van chuyén hay di chuyén moi

thir khong can thiét, xa 1y lap lai cac chi tiét, san pham..v.v.

+ L&ng phi trong qua trinh ché tao: nay sinh tir chinh phwong phép ché tao va
thuong ton tai trong qua trinh hozc trong viéc thiét ké san pham va n6 cé thé
duoc x04 bo hodc duoc giam thiéu bang cach tai thiét ké san pham, cai tién quy
trinh.

+ L&ng phi kho: luong hang ton kho qué mirc 1am nay sinh nhiéu thiét hai, chi

phi ma nguyén nhan sau xa la tir cdng tac hoach dinh khéng chinh xac.

+ Lang phi dong tac: nhitng cong viéc ma duoc thuc hién bang lao dong gian don
hay lao dong chan tay c6 thé dugc chia thanh nhitng dong tac co ban (can thiét)
va nhiing dong tac thira (khdng can thiét, khéng lam tang gia tri cho san pham

hay cong viéc).

+ Lang phi do chat lugng san pham kém: trong qua trinh san xuét, viéc san xuat
ra san pham c6 chét luong kém, sai hong, khuyét tat, khéng theo tiéu chuan ky
thuat, theo yéu cau ciing 1a mot 13ng phi thong dung va vo cung 16n. Boi khi né
con kéo theo rat nhiéu chi phi nhu thoi gian dung cho viéc stra chira (c6 khi phai
str dung gio 1am thém), tén dién tich dé chira dung cac san pham nay, can thém

mot s6 nhan vién dé sang loc, phan loai..v.v.
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+ Lang phi do sy sai sot: ¢4 thé gay ra su cham tré trong viéc giao hang, tham chi

c6 thé dan dén tai nan.

Ngoai ra, con c6 mot sb 1ang phi khac nhu stir dung mat bang khdng hop 1y, thira

nhan luc, s dung lang phi nguyén vat li¢u..v.v.

- Phé pham

San pham c6 khuyét tat khong thé sira chira, ding hozc ban dugc.
- Gia cong hoac stra chira lai

Cac vat lidu cd khuyét tat hodc cac chd sai sot dé dap tmg yéu cau.
- Kiém tra lai

CA4c san pham sau khi di sta chita cing can thiét phai kiém tra lai dé dam bao

rang khdng con sai sot nao nira.
- Tht phdm

Nhitng san pham con ding duoc nhung khéng dat tiéu chuan, quy cach va co thé

ban véi gia thp, thudc chét luong loai hai.
- Phan tich sai hong, hop hanh

Nhitng hoat dong can c6 dé xac dinh nguyén nhan bén trong gay ra sai hong cia

san pham.

* Chi phi sai hong bén ngoai t6 chuc

Nhitng chi phi nay xay ra khi san pham, dich vu khong du tiéu chuan chat luong
tir trong qué trinh san xuat nhung chi duoc phét hién sau khi san pham da giao
cho khéch hang. Nhimg chi phi thudc loai nay bao gom:

- Chi phi cho viéc stra chita nhimg hang hoa bi tra lai nhung dang nam ¢ hién
truong chir khdng phai & doanh nghiép.

- C4c khiéu nai, bao hanh nhiing san pham sai hong dugc thay thé khi con bao
hanh.
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- Chi phi phuc vu cho céc xir Iy va khiéu nai cua khach hang.
- Chi phi hang bi tra lai, phai thu héi bao gom ca viéc van chuyén.

- Chi phi phép Iy: nhitng chi phi lién quan dén viéc kién tung vé trach nhiém phap
ly d6i v6i san pham va cac yéu cau khéac nhu thay d6i hop dong..v.v.
- Chi phi xa hoi hay chi phi méi truong: d6 la céi gia ma xa hoi da, dang va sé

phai tra do con ngudi trong qué trinh hoat dong da tac dong xau dén mai truong.

chi
phi
Chi phi chit lwong
/ Chi phi
Chi phi kieém tra,
sai hong, danh gia

Chi phi phong ngira (7,41 -
lwong

So @6 2.3: Moi quan hé giira cac chi phi chat lwong

Ngoai ra, chi phi chat lugng ciing ¢ thé dugc chia thanh chi phi phi hop va chi
phi khéng phu hop.

* Chi phi phu hop

Pay la nhitng chi phi can thiét cho viéc 1am ding ngay tir dau (Do Right the First
Time - DRFT). Nhiing chi phi ndy bao gém chi phi phong ngira, kiém tra, thi

nghiém truéc khi san xuat..v.v.
* Chi phi khéng phu hop

Nhiing chi phi nay con duoc goi la chi phi khong chat luong hay chi phi an san
xuat (Shadow Costs of Production — SCP).

Theo TCVN ISO 8402 : 1999, SCP dugc dinh nghia nhu sau:
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“Céc thiét hai vé chat luong (Quality Losses) do khdng st dung hop Iy céc tiém

hiang cua c&c ngudn e trong cac qué trinh va céc hoat dong”.

Pay 1a nhimg thiét hai nay sinh khi chat lugng khong thoa man. Tuy thudc hinh
thire biéu hién cu thé, chi phi ndy cd thé chia thanh chi phi an san xuét hitu hinh

va chi phi an san xut vo hinh.

- Chi phi 4n san xuét hiru hinh bao gom nhiing san pham loai b, sira chita, hoic

bi tra lai.

+ Chi phi cho viéc kiém tra chit luong.

+ Ton kho, 18ng phi nguyén vat liéu.

+ Chi phi cho nhiing truc tric vé mat ki thuat hay sira chita cho nhiing k§ thuat.

- Chi phi an san xuat vo hinh bao gom chi phi cho tai nan lao dong, cho viéc vang
mat cua cong nhan do ho khéng thich lam viéc, chi phi cho viéc chi dao khong
t6t dan dén hiéu qua cong viéc khdng cao, hay diéu kién lam viéc quéa kém, moi

truong qué xau 1am cho niang suat lao dong giam.
Céch tinh SCP trong san xuét.
Ta co:
Su phu hop + Su khdng phu hop (SCP) =1
=>SCP =1 - Su phu hop
Trong san xuat, SCP c6 thé 14 mot trong cac dai luong sau:
- Mg: Mtic chat lugng.
- Y: Heé sb hiéu qua st dung.
- ©: Hé sb str dung tuong dbi.
- Ky Hé s6 phan hang thuc té.

- D¢: D0 tin cay.
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Néu goi mot trong cac dai lugng trén 1a X, doanh thu 1a D ta c6 cdng thuc tinh

SCP bang phuong phap gién tiép nhu sau:

SCP(%) = (1 - X) *100

hodc SCPgon vititn tg) = (1 — X) * Didon vi tién te)
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CHUONG III
TINH HUU DUNG CUA SAN PHAM

3.1. Gia tri sit dung
3.1.1. Khai ni¢ém

Chung ta déu biét rang y thich va kha niang mua hang cua nguoi tiéu dung tuy
thudc vao chat luong va gia ca caa hang hod. Nhung van dé dat ra & day 1a tai
sao nguoi tidu ding mua hang? Dé tra 1oi cho cAu hoi ndy, cac nha kinh té hoc
thuong sur dung khai niém “gid tri st dung”.

Theo C. Mark:

“Cong dung cta mot vat lam cho vat d6 tré thanh mét gia tri sir dung”.

Gia tri sir dung ctia san pham phu thudc vao cong dung caa n6 nhung chinh cong
dung d6 lai phu thuéc vao nhu cau xa hoi. Néu xa hoi khéng c6 nhu cau vé gia
tri st dung cia mét loai san pham thi mic di san pham dé c6 tinh céng dung thi
no cing khdng con la mot gia tri s dung nira. Néi cach khac, gia tri s dung
chinh 1a nhu cau ton tai vé no.

Ngay nay, cac nha kinh doanh hién dai chi ra rang thudc tinh céng dung khéng
phai 1a yéu t6 duy nhat cau thanh nén gia tri st dung cta san pham. Khi ngudi
tiéu ding mua hang ho4, thuc chat ho muén mua mot céi gi dé hon chinh ban
than san pham. Chang han, 90% gidy thé thao cta hing NIKE duoc st dung
ngoai muc dich thé thao.

Theo P. A. Samuelson:

“Gié tri str dung 1a mot khai niém triru twong dé chi tinh thich tha cha quan, tinh

htru ich hoac su thoa mén do tiéu dung hang hoa ma co”.

Gid tri sir dung cta san pham phu thudc vao:
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- Thudc tinh cdng dung caa san pham duoc tao ra boi chat thé cua san pham, do
dic tinh ly, hoa ctia san pham quy dinh. Thudc tinh céng dung duoc goi 13 phan

clng Cuia san pham.

- Thudc tinh dugc thu cam boi nguoi tiéu dung: 1a nhitmg gi ma nguoi tiéu dung
cam nhan ¢ san pham trong qua trinh st dung dugc tao ra bai cac dich vu ban va
sau ban. Thuoc tinh dugc thu cam bai nguai tiéu ding con duoc goi 1a phan mém
ctia san pham. CO thé nhd yéu t nay ma ngudi tiéu ding c6 duge cam giac nhu

hop thoi trang, sang trong, tri thic..v.v.

Thuc té kinh doanh cho thay thudc tinh dugc thu cam bai nguoi tiéu dung 13 mot
bo phan quan trong ciu thanh nén gia tri st dung cua san pham va 1a yéu t6 can

dac biét chi y khi tién hanh san xuat — kinh doanh.
Ta co:
Cong dung + Su thu cam = Gia tri st dung ctia san pham

Chung ta nhan thy rang: c4c chi tiéu chat luong san pham ndi 18n kha ning c6
thé thoa man nhu cau cta san pham trong khi do, gié tri str dung ctia san pham
chinh 1a mtrc cu thé dap tng nhu cau trong tiéu dung. Nguoi tiéu ding bao gio
cling mong muén dat duoc loi ich (gia tri st dung) tdi da véi chi phi bo ra tdi
thiéu. Nhu vay, gia tri sir dung cta san pham duoc thé hién khi mua va sir dung,
duoc danh gia boi lugng hang hoa béan ra. Do d6, gia tri sir dung 1a mot ham sb

biéu dién luong hang hoé ban ra va duoc biéu thi dudi dang ham sé:
G, = (%, %y, Xg.0.X, )

Trong do: x,%,, X...x, 1 lwong hang tiéu thu duoc cta cac loai san pham tha 1, 2,

3,.. n.
3.1.2. Méi quan hé giira gia tri sit dung véi chit lwong ciia sin pham

Néu chat lwong san pham 12 kha nang thoa man nhu cau thi gia tri st dung l1a muc

cu thé dap ung nhu cau. Hai dai lugng ndy c6 mdi quan hé gan bd chit ché véi
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nhau. Trong d6, gia tri st dung caa san pham khi duogc thyc hién (tiéu dung) co

thé s& 1am tang kha nang thoa man nhu cau, hay 1a ting chat lugng san pham.
3.2. Gi4 tri sir dung cin bién ciia san pham

Ngoai hai yéu té trén day, gia tri str dung ctia san pham con phy thudc rat 16n vao
nhiéu yéu té nhu lugng hang cung so véi cau, sitc mua, y muén sin sang mua
cua khach hang. Khi tang khéi luong tiéu thu caa mot mat hang trong mot thoi
diém nhat dinh thi nhitng khoéi cam, loi ich ddi voi san pham s& giam dan dén
mot mirc nao do. Néu tiép tuc tiéu dung thém mot don vi san pham nita thi gia tri
st dung ctia hang hoéd d6 sé bang khdng. Cac nha kinh té hoc goi d6 13 hién tuong

“can bién” cua gia tri sir dung.

Vi du: mot nguoi gan nhu sap chét khat trén sa mac. Nhu cau vé mot ly nudc
uéng cua anh ta Ia rat cao va anh ta san sang tra mot mon tién rat lén dé cé duoc
ly nude d6. Va ly nude tha hai, ba ciing vay; khoéng co gi thay d6i. Nhung néu
sau khi udng mot s ly nuéc nhat dinh, khi ma cam giac khat cia anh ta da giam
bat khdng con thi gia tri caa ly nude tiép theo bat dau giam. Dén ly nudc tha n

nao do s& chang con y nghia gi voi anh ta ca.

Nhu vay, gia tri str dung can bién caa san pham 1a phan gia tang gia tri sir dung
khi ta tiéu thu mot don vi san pham ctia mot mat hang nay (mic tiéu thy cua mat

hang khac van gitr nguyén).

Khai niém, gia tri str dung can bién cua san pham gilip ching ta giai thich duoc
tai sao0 banh my 1 thtr gitp ching ta sdng lai rat ré so voi kim cuong chi la the
trang sic bé ngoai lai rat dat tién. Nhung néu bi lac vao mot khu rimg nao do,
sau mot ngay rong khong co6 gi dé an ching ta sé nhan ra duoc rang gié tri sir
dung can bién cua banh my va kim cuong sé& thay d6i nhu thé nao. Y nghia thuc
té cua khai niém gid tri sir dung can bién cia san pham 1a:

- Khi mot doanh nghiép mudn dua hang hoa ciia minh vao mét thi truong nao do
thi can phai du bao ki vé kha ning canh tranh ciia minh so v&i cac san pham

cung loai ctia cac doanh nghiép khac. Bén canh d6, doanh nghiép ciling phai tinh
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toan luong hang hoa can thiét trong mot thoi han nhat dinh. Néu tung vao thi
truong d6 quéa nhiéu s& gay nén viéc & dong von, sb luong san pham vuot qua

ngudng nhu cau s& lam giam gia tri sir dung can bién cua san pham.

- Khi trung bay hang hoa, dé thu hit sy chli y caa khéch hang can cha y dén tinh
gia tri st dung can bién caa san pham. Phai trung bay khoa hoc va vira dua, tranh

trung bay qué nhiéu 1am giam gi4 tri sir dung can bién ctia san pham.
3.3. Lugng hoa gia tri sir dung

Trong kinh doanh, dé tang tinh canh tranh cia san pham, cac nha san xuat — kinh
doanh luén ¢ gang dé thoa mén téi da nhu cau ctia nguoi tidu ding bang cach
t6i da hoa gia tri str dung véi chi phi téi thiéu.

Trén thyc té hién nay, nguoi ta van chua do duoc gia tri sir dung cta san pham.
Muén luong hod yéu cau ctia nguoi tiéu ding vé mit gia tri sir dung ciia mot loai
san pham ndo d6, nguoi ta ¢d thé sir dung chi tidu hé s6 hiru dung twong ddi cua

san pham (o).

Trong do:

- Gs: Gia tri str dung duoc khai thac.

- Ty: Gié tri sir dung tiém an.

- w e [01].

Hé s hiru dung twong ddi ciia san pham phu thudc vao ba yéu té sau;

- Tuong quan giita gia tri str dung dugc san xuat ra (mua vao) so V4i nhu cau trén
thue té caa san pham. Dé biéu thi yéu té ndy, ngudi ta st dung hé s6 twong quan

(a)l) -



Trong do:

- N, Nhu cau thyc té vé gid tri sir dung (luong hang hoa bén ra).
- L, Tong luong hang hod ban ra (hoic mua vao).

- e [O,l].

- Tuong quan gitra cac thdng sé k§y thuat cia san pham duoc nguoi tieu dung khai
thac so v6i kha nang ki thuat dugc san xuét ra. Yéu té nay duoc biéu thi bang hé

s6 sir dung ky thuat (e,).

Trong do;

- P,: Thang so k¥ thuat dugc khai thac.

- P.: Thong sé k¥ thuat khi san xuét.

- ¢ Ty | ton that k§ thuat trong qué trinh str dung.

- Sy hao mon (tinh lac hau bi dao thai) cua san pham do su phét trién cua khoa
hoc - ki thuat va thi hiéu thay d6i cia ngudi tiéu ding duoc biéu thi bang hé sé

hao mon vo hinh («).

Ba yéu t6 trén day tac dong twong hd qua lai 1an nhau hinh thanh nén hé s6 hitu

dung tuong ddi ciia san pham ().
w=0.0,1-a)

» 14 chi tiéu quan trong dé danh gia hiéu qua san xuat — kinh doanh, danh gia

muc d6 hiru dung thuc té ciia san pham d6i voi xa hoi.
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Tur day ta co:
SCPaonvititniy = (1 —w) *D

hodc SCPuy = (1 —w) * 100
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CHUONG IV

QUAN TRI CHAT LUQNG SAN PHAM

4.1. Khai niém quan tri chit lwgng sin pham

Muén hiéu duoc khai niém quan tri chat luong san pham trude hét can xem xét

muc tiéu Ion nhét ciia quén tri chat lugng san pham 1a gi? Do 1a:

“Dam bao chit lugng cua d6 an thiét ké san pham, tudn tha nghiém ngat db &n
ay trong san xuat. tiéu dung sao cho tao ra nhitng san pham thoa man nhu ciu x4
hoi, thoa man thi trudng voi chi phi xa hoi tbi thiéu”.

Xuat phat tir muyc tiéu dé, tieu chuan TOCT 15467 — 1970 cua Lién X6 (cii) dinh

nghia quan trj chat lugng san pham nhu sau:

“Quan tri chat luong san pham 1a xay dung, dam bao, va duy tri muac chat luong
tat yéu cta san pham khi thiét ké, ché tao, luu thong va tiéu ding. Piéu nay duoc
thue hién bang cach kiém tra chat luong mot cach hé thong, cling nhu nhiing tac
dong hudng dich téi cac nhan té va diéu Kién anh huong téi chat lugng san

pham”.
Theo tiéu chuan cong nghiép Nhat Ban (Japanese Industry of Standard — JIS):

“Quan tri chat luong san pham 12 hé thong cac phuong phap san xuat tao ra diéu
Kién san xuat tiét Kiém nhitng hang hoa cé chat lugng hodc dua ra nhitng dich vu
c6 chat luong thoa man yéu cau cua nguoi tiéu ding”.

Gido su Kaoru Ishikawa, mot chuyén gia hang dau caa Nhat Ban trong linh vuc
chat luong thi dinh nghia:

“Quan tri chat lugng san pham c6 nghia 1a nghién ctu, trién khai, thiét ké, san
xuét, va bao dudng mot san pham cd chat luong, kinh t& nhat, ¢d ich nhét cho
ngudi tidu dung va bao gio ciing thoa man nhu cau cta ngudi tiéu dung”.

Theo TCVN ISO 8402 : 1999:
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“Quan tri chat luong san pham 12 nhiig hoat dong cua chic ning quan 1y chung
nham xac dinh chinh sach chat luong va thuc hién théng qua cac bién phap nhu
lap ké hoach chét luong, kiém soat chit luong, dam bao chit luong va cai tién

chét luong trong hé théng quan tri chit luong”.

Tuy nhién, bat ky mot san pham ndo phil hop véi nhimg yéu cau, t6 chirc du 13
1SO 9000, JIS, TCVN..v.v. Vin c6 thé khdng dap tmg duoc loi ich cia ngudi tiéu
ding vi nhu cau ctia nguoi tidu dung thuong khong cb dinh ma bién doi theo thoi

gian va hoan canh. Do do6:

- Quan tri chét lwong san pham phai tap trung vao yéu cau ctia ngudi tiéu ding,
phai coi nguoi tiéu dung 13 “thuong dé”, can khang dinh “san pham cho thi

truong” chir khong phai “thi truong cho san pham”.

- Phai quan tri chat luong san pham trong moi biéu hién cia nd. Nghia la khdng
chi hiéu quan tri chat luong san pham 12 quan tri chat lugng san pham thong
thuong, ma can phai hiéu san pham theo nghia rong hon, chét lugng 1a chat luong
cta cdng viéc, chat luong cua phuc vu, thdng tin, mot hé théng, mot hang, mot

cong ty..v.v.
4.2. Cac nguyén tic ciia quan trj chat lwong san pham
4.2.1. Coi trong vai trd con ngudi trong quan tri chat lwong san pham

San pham khong ty nhién ma c6, ma nd la két qua ctia mot hoat dong hay qua
trinh ¢é chu dich caa con nguoi. Néu khéng ¢ con ngudi thi ciing chang ¢d san
pham. Con ngudi giit vai trd quan trong hang dau trong viéc hinh thanh chat
lwong san pham. Do d6, trong cdng tac quan tri chat lugng san pham, ching ta
phai &4p dung cac phuong phap, bién phap thich hop dé phat trién tai niang, ning
luc ciia con ngudi & moi cap, moi nganh. Trong d6, can luu ¥ rang quan 1y dua

trén tinh than nhan van dugc khuyén khich hon ca.
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4.2.2. Nguyén tic dong b

Can phai hiéu rang viéc dam bao, cai tién chat luong san pham khdng chi 1a ¢
pham vi mot don vi san xuat, mot nganh, mot dia phuong, hay mot cap riéng biét
nao d6 ma né chinh 1a hoat dong ddng bo cua tit ca cac cap, cac nganh va cia

moi thanh vién trong xa hoi.

Chi khi ndo moi nguoi nhan thire rd trach nhiém, nghia vu va quyén loi cia minh
khi tham gia vao cong tac chit luong san pham thi lic d6 nén kinh té cta dit

nude mai phat trién nhanh chéng.
4.2.3. Nguyén tic toan dién

Khi chdng ta muén giai quyét chat luong mot loai san pham ndo dé, ching ta
khong chi giai quyét cho mot mat, mot nguy@n nhan nao doé trong qua trinh hinh
thanh nén chat luong san pham ma phai dé quan diém toan dién. Nghia la phai
giai quyét day du cac mat cia qué trinh d6 tir cdng tac diéu tra nhu cau, dinh ra
cac chi tieu vé mit chat luong, dén khau thiét ké, diéu tra, danh gia, tiéu thy, va

sau tiéu thy san pham.
4.2.4. Nguyén tic kiém tra

Day la nguyén tic vo cling quan trong trong bat ky mot khau quan tri nao. Vi néu
ching ta khdng kiém tra thi khéng thé biét duoc qua trinh dang dién tién toi dau,
dién tién nhu thé nao, c¢6 gi khdng 6n khdng, né tét hay xau? Néu khong co6 kiém

tra thi chang bao gio ¢6 hoan thién va di Ién.

Trong quén tri chat lugng san pham ciing vy, Kiém tra nham muc dich phét hién
va diéu chinh kip thoi cac sai léch trong qua trinh, tim nguyén nhan cua sai léch,
dua ra céc bién phap khic phuc va phong ngira dé 1am cho chét luong san pham
ngay cang hoan thién hon, dap tng téi da nhu cau cta thi truong trong nhimg

diéu kién cho phép.
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4.2.5. Nguyén tic phap ly

Trude hét, nha nude can quan tdm dang mic ti van dé chat luong san pham.
Trén co so d6, nha nude can ban hanh cha treong, chinh sach, phap 1énh dé diéu

hanh, phéi hop cac mat hoat dong ctia quan tri chat lugng san pham.

Bén canh d6, hé théng tiéu chuan hoé phai hoan thién va khéng ngimg d6i méi.
C4c tiéu chuan, nhét Ia tiéu chuan hang xuat khau phai mang tinh hién dai, pho

hop véi doi hoi cua thi truong trong va ngoai nudc.
4.3. Cac dic diém ciia quan tri chat lwong san pham
4.3.1. Coi trong phong ngira, 1am ding ngay tir dau

Pay la dic diém l6n nhat cia quan tri chat lugng san pham. Quan tri chat lugng
san pham coi trong cdng tac phong ngtra sai s6t, khuyét tat xay ra hon 1a sta
chita, khiac phuc ching. Vi vay, dé thuc hién dugce “lam ding ngay tir dau (Do
Right the First Time — DRFT)” can tuan thi nghiém ngat phuong cham quan Iy
PPM, tac 1a: dam bao chat luong dua trén viéc 1ap ké hoach (Planning), tim ra
cac bién phép phong ngira (Preventing), va kiém tra, giam sat chat ché
(Monitoring). Quan tri chat lugng san pham khong chap nhan tu tudong “ctr 1am,
sai dau, stra d6”. C6 nhu vay, mai thuc hién duge chién lugce “khdng sai 15i (Zero
Defect — ZD).

4.3.2. Quan tri chit lwgng san pham lién quan dén chit lwong con ngudi

Khi ban vé chat luong, ngudi ta thuong nghi dén chat lugng san pham. Nhung
chinh chat lwong con ngudi méi 1a mbi quan tam hang du cia quan tri chat lugng
san pham. Néu mot doanh nghiép c6 kha ning xay dung chat lugng cho cong
nhan thi coi nhu di di duoc nira ching dudng dé 1am ra duoc san pham c6 chat

luong cao.

Trong hoat dong san xuét - kinh doanh, c6 ba yéu té co ban d6 1a tu liéu san xuat,
von, va con nguoi. Quan tri chat luong san pham quan tam trude hét dén chat

lrong ctia con ngudi. Tac la lam cho nguoi lao dong 6 dugc nhan thirc dang
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ddn vé cdng viéc. Sau do, ho phai dugc dao tao, huan luyén dé cé thé hoan thanh

t6t nhat céng viéc dugc giao.
4.3.3. Chit lwong 1 trudc hét, khong phai loi nhuin trudc hét

Pic diém nay phan anh rd rang nhat ban chét caa quan tri chat luong san pham.
Chét lugng dugc coi la con dudng an toan nhat, hiéu qua nhat dé tang cuong tinh
canh tranh toan dién cia doanh nghiép. Néu doanh nghiép quan tdm dén chat

luong thi loi nhuan s& dén. Boi vi:

Mot doanh nghiép chi cd thé phat trién viing chac khi san pham va dich vu cia
doanh nghiép 1am khéach hang hai 1ong. Sy hai long dé6 mét phan phu thudc rat
|6n vao chét lugng san pham va dich vu ctia doanh nghiép. Khi nang cao chat
luong tam thoi doi hoi phai nang cao chi phi nhung doanh nghiép sé co kha nang
thoa man duoc yéu cau caa khach hang va duong dau voi su canh tranh trén thi
truong. Bén canh do, chat lugng ting mot mat s& lam cho SCP caa doanh nghiép
giam rat nhiéu; mat khac doanh nghiép sé tiéu thu duoc nhiéu san pham hon, thu

duoc loi nhuan nhiéu hon.

Pé thyc hién duoc “chat luong 14 trude hét” thi vai trd caa nguoi 1anh dao 13 cuc
ky quan trong. Vi néu khong c6 su cam két va ung ho cia ban lanh dao trong
doanh nghiép thi khdng thic day viéc dam bao chat lvgng va nang cao chat lugng

mot cach hiéu qua va toan dién.
4.3.4. Quan tri ngugc dong

Do quan tri chat lugng san pham quan tam, chi trong dén céc dir liéu va qua trinh
hon 1a quan tam dén két qua nén quan tri chat luong san pham khuyén khich di
tré lai nhitng cdng doan da qua trong qué trinh dé tim ra cho duoc nguyén nhan
cot I16i caa van dé. Tir d6, quan tri chat luong san pham yéu cau nhitng nguoi lam
cdng tac giai quyét van dé, truc tric phai dit ra cu hoi “tai sao” khdng chi mot
lan ma tGi nhiéu lan. Viéc dat ra cau hoi nhiéu lan nhu vay sé tim ra duoc nguyén

nhan chinh, nguy@n nhan cét 16i cua van deé.
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Taiichi Ohno, nguyén phé chu tich tap doan Toyota, c6 lan di dua ra vi du sau
day dé huéng dan cach tim ra nguyén nhan thuc sy dan dén tinh trang may ngung

chay nhu sau:

Cau hoi 1: Tai sao may ngung chay?

Tra 1o 1: Vi cau chi nd do qué tai.

Cau hoi 2: Tai sao lai ¢6 su qua tai d6?

Tra loi 2: Vi vong bi khong da nhot.

Cau hoi 3: Tai sao khéng du nhot?

Tra 101 3: Do may bom nhét hoat dong khong tét.
Cau hoi 4: Tai sao may bom nhét hoat dong khong tot?
Tra loi 4: Vi truc bom hong.

Cau hoi 5: Vi sao no hong?

Tra 161 5: Vi can dau dong lai nhiéu.

Nhu vay, van dé mau chét 1a do can dau dong lai nhiéu. Tir day, ¢ thé gan mot

cai loc dau vao may bom nhét s& giai quyét duge toan bo van dé.
4.3.5. Tién trinh tiép theo chinh la khach hang

Nam 1950, Kaoru Ishikawa, mot chuyén gia quan 1y chéat lugng hang dau cia
Nhat Ban d3 dua ra mot cau noi noi tiéng caa minh nhu sau:

“Giai doan san xuat ké tiép chinh la khach hang”.

Nghia 13, khach hang khong phai chi 12 ngudi mua san pham ngoai thi truong ma
con 1a nhitng ngudi 1am viée trong giai doan san xuat ké tiép, tiép tuc cong viéc
ctia minh trong qua trinh. Su doi hoi dbi xir voi nguoi san xuat ké tiép nhu khach
hang da budc nguoi cdng nhan phai thang than nhan van dé thudc bo phan minh

va phai 1am hét stcc minh dé giai quyét van dé do.
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4.3.6. Quan tri chit lwgng sin pham hwéng téi nguwdi tiéu dung

Khai niém quan tri chat luong san pham duogc ap dung Xuyén sudt tat ca cac giai
doan san xuat va cudi cing dén voi khach hang, nguoi mua san pham cua doanh
nghiép. Mat khac, tat ca moi hoat dong lién quan dén quan tri chét luong san
pham duoc tién hanh suy cho cing déu nham muc dich dap tng nhu cau ngay
cang da dang cua khach hang. Bén canh dé, quan tri chat lugng san pham khong
nhitng quan tdm dén chi phi trong qua trinh san xuat ma con la chi phi trong qua

trinh sir dung san pham ctia nguoi tidu dung.
4.3.7. Pam bao thong tin va ap dung thong ké chat lwong

Quan tri chét lugng san phém quyét dinh dya trén cac su kién, dit liéu thue té. Do
d6, mubn 1am tbt cong tac quan tri chat luong san pham trong doanh nghiép thi
can phai dam bao thong tin ddy du, chinh xéac va kip thoi. kha ning thu thap, phan
tich, xtr Iy va sir dung thong tin c6 vai trd hét sic quan trong trong cong tic quan

1y n6i chung ciing nhu trong cong tac quan tri chat luong san pham ndi riéng.

Kinh nghiém ctia nhiéu nudc phat trién da trai qua hang chuc nam ap dung quan
tri chat luong san pham cho thiy cdng cu quan trong trong quan trj chat luong
san pham 12 thong ké chat luong dua trén co sé xac suat thong ké. Nhiing cong
cu phé bién nay duuc str dung rong rdi tai cAc nude phat trién nhu: Nhat, My,

EU..v.v. va dem lai hiéu qua khdng nho d¢ la:
- Phiéu kiém tra.

- Biéu db tién trinh.

- Biéu @6 phan tan.

- Biéu do Pareto.

- Biéu d6 nhan qua.

- Biéu dd kiém soat.

- Biéu @6 phan b6 mat do.
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Theo xu hudng phat trién cta quan tri chat luong san pham hién dai, nguoi ta

con dua ra bay cdng cu méi trong viéc nang cao chat lugng toan dién do Ia:
- Biéu d6 twong dong (Affinity Diagram).

- Biéu d6 quan hé (Relations Diagram).

- Biéu db cay (Tree Diagram).

- Biéu d6 ma tran (Matrix Diagram).

- Biéu d6 miii tén (Arrow Diagram).

- Biéu dd qua trinh ra quyét dinh (Process Decision Program Chart — PDPC).
4.3.8. Quan tri chirc nang ngang

Quan tri chire nang ngang duoc hinh thanh & Nhat Ban do Toyota sang lap. Quan
tri chtrc nang ngang 1a sy phédi hop hoat dong cua nhiéu bo phan khéc nhau trong
doanh nghiép dé thuc hién muc tiéu cia quan 1y chat lugng toan dién (Total
Quality Management — TQM).

Nhu vay, quan tri chirc nang ngang lam cho cac nha quan tri gira dugc Sy céan

bang trong hoat dong cua bd phan minh véi myc tiéu chung ciia doanh nghiép

Muc tiéu cudi cling ciia cac doanh nghiép 1a loi nhuan. Mudn vay, phai thuc hién
duoc cac muyc tiéu chat luong, chi phi, va tién d6 (s6 luong va thoi gian giao
hang). Diéu nay doi hoi phai c6 sy nd luc xuyén suét cac phong ban, cit ngang
toan bo hé thong doanh nghiép. C6 thé md ta rd hon quan hé giira chira nang doc

va chirc nang ngang qua So dd 4.1.
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So @6 4.1: Quan hé chirc ning doc va chirc ning ngang

Quan tri chirc nang ngang duogc thue hién thdng qua hoi dong chire nang. Hoi
dong chic nang khdng chiu trach nhiém tryc tiép vé van dé dam bao chat luong
ma no 1a nhiém vu cua ting phong, ban truc tiép giai quyét trong khuén khé co
cau doc. Nhiém vu ciia hoi dong 1a két hop co cau doc va co cdu ngang dé hoan
thién hoat dong cua toan bo doanh nghiép. Pay 1a nhiém vu rat khé khan. Hang
Toyota da phai mat mudi nam tim t0i méi ¢6 duoc mot hoi ddng chirc nang co
hiéu qua.

DPé mot hoi ddng chie nang hoat dong 6 hiéu qua can luu y mot s6 bai hoc kinh

nghiém sau:

- Hoi dong chire nang phai dugce hoat dong thudng xuyén, chit ché chir khdng
phai chi don thuan 1a giai quyét cac van dé phat sinh.

- Khéng phai khi ¢ hoi dong chire nang thi khéng can phai kiém tra cac phong,
ban. Can luu ¥ rang, hoi dong chire niang va cac phong, ban hoat dong song song.
- M6t can bo 1anh dao phong ddng thoi 13 thanh vién cia hoi dong chirc ning
khoéng nén co 16i suy nghi trén loi ich caa don vi minh ma phai quan tam dén loi

ich chung ctia doanh nghiép.
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- Mbt hoi dong chire nang chi ¢ thé hoat dong cd hiéu qua khi cé day du thdng
tin vé két qua hoat dong caa don vi duge thu thap tir tit ca cac ngudn va khdng

trir mot ngudn NAo.

- S6 lugng thanh vién trong mot hoi dong chire nang khdng nén qué 16n va thudng

khéng qua sau thanh vién.
4.4. Cac cong doan ciia quan tri chat lwgng san pham

Nhiém vu trung tdm ctia quan tri chat luong san pham 1a chuyén dich toan bo
hinh thai kiém tra, tir kiém tra sau san xuat (KCS) sang hinh thic khéc. Do la
ching ta phai ké hoach hod mot cach toan dién va phan tich truéce khi san xut
dé ngan ngtra kip thoi nhitng bat hop Iy ctia mau thiét ké, cua cac nhiém vu cu
thé trong cac cong doan nham loai trir cAc nguyén nhan tao ra phé pham, khuyét
tat ¢ thé xay sinh trong chu trinh sng cta san pham. Day 1a bién phap hoan toan

c6 thé ch dong, hiru hiéu va kinh té nhat.

Xuat phét tir nhiém vu trong tdm do, toan bd cac céng doan cia quan tri chat
lwong san pham duoc thé hién bang “vong tron chat luong Deming”, hay “chu

trinh PDCA” (hinh 4.2).

Chu trinh PDCA cho ta thay thuc chat ciia qué trinh quan tri 13 su cai tién lién
tuc va khéng bao gio ngimg. N6 khdng chi don thuan 1 giai quyét mot van dé
ma la giai quyét duoc ca qua trinh. N6 ciing giéng nhu diéu tri bénh, diéu quan
trong 1a phai chita cho toan bo co thé bénh nhan chir khéng phai 1a cho mot bo
phan hodac nhom b phan (triéu chimg) nao do.

A

QE

v

T,C
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Q (Quality): Chat luong T (Time): Thoi gian
E (Effect): Hiéu qua C (Cost): Chi phi
Po thi 4.1: Chu trinh Deming trong quan tri chit lrgng san pham
Trong do:
- P (Plan): Lap ké hoach, dinh lich, va phuong phap dat muc tiéu.
- D (Do): Thuc hién ké hoach.
- C (Check): Kiém tra thuc hién ké hoach.
- A (Act): Hanh dong, tac dong, diéu chinh thich hop nham bt dau lai chu trinh
vé6i nhimg théng tin dau vao moi.

Tuy hoan canh ma van dung chu trinh PDCA cho hop ly. Néi chung c6 thé chia
vong tron PDCA thanh 6 khu vuc dudi day (So dd 4.2). Trong do, vai trd cua
lanh dao duogc dit o vi tri trung tam, 1a dong luc thic day chu trinh tién trién di

I&n theo hinh xoén c.

Xac dinh
muc tiéu

Piéu chinh Lap ké hoach

Thuc hién > P
A c4c dong tac  |vanhiém vy
quan Iy Xéc dinh
thich hop céc cach
dat muc tiéu
. Huén luyén
Kiérp tra va dao tao
két qua can bo
thuc hién .
cong vige | Thuc hién
., ’ cong viéc .
Kiem tra Thuc hién
C D

So @6 4.2: Sau khu vuc chinh ciia chu trinh Deming
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4.4.1. Xac dinh muc tiéu va nhiém vu

Cac muc tiéu va nhiém vu duoc xac dinh dya trén chién lugc ctia doanh nghiép.
Khong xé&c dinh duoc chién luoc, khdng thé co nhitng muc tiéu va nhiém vuy do.
Khi chién luge duoc x&c dinh thi cac nhiém vu ciing trd 18n rd rang hon. Céc
nhiém vu phai duoc luong hod (khdi luong, tiéu chuan, thoi gian hoan
thanh..v.v.) bang céc con sd, chi tiéu cu thé va phai nham vao muc tiéu nhit dinh,
rd rang dbi voi moi nguoi. Cang & cap thap, cang can duge thong tin mot cach rd

rang, cu thé. Pay dugc coi 1a qua trinh trién khai chinh sach va nhiém vu.
4.4.2. Xac dinh cac phuwong phap dat muc tiéu

Xéc dinh phuong phap duoc coi nhu véi tiéu chuan hod. Nghia 13, khi xac dinh
mot phuong phap, ta phai tiéu chuan hoa tiéu chuan do, sau dé ap dung phuong

phap dé trong Iy luan va thyec tién.

Trong quan tri chat lwong san pham thudng sir dung cac céng cu nhu so @6 nhan
qua, biéu d6 Pareto..v.v. dé tim cac yéu to nguyén nhan chinh va dé ra cac bién
phap tdi wu nham nang cao chét luong cbng viéce, chat lwong san pham.

4.4.3. Huan luyén va dao tao can b

Huén luyén va dao tao phai duoc coi 1a nhiém vu trong tam, xuyén sudt trong
chién lugc ciia doanh nghiép va phai duge to chirc thuc hién hang nam. Viéc dao
tao va huan luyén can b s& tao diéu kién hinh thanh nhitng con ngudi dang tin
cdy, c6 thé trao quyén cho ho.

Can chd y rang, viéc quan tri dua trén tinh than nhan van I1a phuong phap quan
tri cho hiéu qua nhat. Mot hé thong quan tri duoc coi 1a ly tudng néu trong dé tat
ca moi ngudi duoc dao tao tét, co thé tin 1An nhau ma khéng can phai kiém tra
mot cach thai qua.

4.4.4. Thyc hién cong viéc

Trén thyc té, cac tiéu chuan, quy ché khong phai bao gio ciing hoan hao dan dén
diéu kién thyc hién cong viéc lubn thay doi. Do d6, néu tuan theo cac tiéu chuan,
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quy ché mot cach may mac thi cac khuyét tat, hong hoc van xuat hién. Chi c6
lubn ludn d6i mai, cap nhat céc tiéu chuan, quy ché va chi ¢ trinh do, kinh
nghiém, y thirc cua ngudi thue hién mai ¢ thé khic phuc duge céc sy ¢b dang

tiéc xay ra.

Do d6, trong qué trinh thuc hién cong viéc can chd y dén tinh ty nguyén, sang
tao ciia mdi thanh vién nham khéng ngimng nang cao hiéu qua cdng viéc cua timng

bo phan va cia toan hé théng.
4.4.5. Kiém tra két qua thuc hién cong viéc

Trong qué trinh thuc hién cong viéc khong thé thiéu kiém tra. Kiém tra nham
muc dich phat hién nhimg sai léch trong qué trinh thyc hién nhiém vu dé co

nhitng diéu chinh kip thoi va ngan ngira nhiing sai léch do.

Trude hét, can kiém tra cac nguyén nhan. Tuc 1a kiém tra timg qué trinh thiét ké,
cung Ung vat tu, san Xuét, phan phéi, va cac dich vu sau ban hang. Trong quan tri

chat luong san pham, kiém tra thuong duoc tién hanh nhd phuwong phap thong ké.
4.4.6. Thuc hién cac bién phap diéu chinh thich hop

Khi tién hanh nhitng dong tac diéu chinh, can phai 4p dung nhiing bién phap dé
tranh 13p lai nhimg sai 1am da phat hién. Can phai loai bo cac nguyén nhan da
gay nén sai léch. Khi loai bo, can phai di dén coi ngudn cua van dé “nho co phai

nhé tan goc” va ap dung nhitng bién phap ngan ngira ching lap lai.
4.5. Cac phéan hé ciia quan tri chit lwgng sin pham

Chu trinh séng ctia san pham 13 tap hop cc qud trinh ton tai cta san pham theo

thoi gian. Chu trinh song ctia san pham c6 bén giai doan:
- Giai doan mot: Nghién ctru va thiét ké san pham.

- Giai doan hai: San xuat hang loat.

- Giai doan ba: Luu théng, phan phdi.

- Giai doan bdn: Tiéu dung (str dung) san pham.
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Xuét phat tir chu trinh song clia san pham, nguoi ta chia cac phan hé cua quan tri
chét luong san pham thanh ba, bén hodc nim giai doan. Tuy nhién c6 ba phan
doan c6t 16i d6 chinh 1a: nghién ctru va thiét ké san phém, san xuat hang loat, va
tiéu dung san pham.

4.5.1. Phan hé dé xuét va thiét ké san pham

Do sy bién dong cua thi truong, nhu cau xa hoi thay doi, ngay cang tang Ién, dién
ra rat manh va trong thoi gian ngan. Do d6, viéc thiét ké san phim mai 1 diéu
tat yéu phai dat ra. Diéu do6 dat ra cho doanh nghiép 1a khdng thé bang long véi
san pham hién tai caa minh.

Muc dich co ban ctaa phan hé nay la can cir vao thong tin thu nhap duogc tr thi
truong, tir d6 du doan xu thé tiéu ding & mdi viing, mdi nudc dé dé xuat, thiét ké
ra nhitng san pham c6 ham lugng khoa hoc va chat lugng phl hop véi nhu cau
trong tuong lai. Taguchi cho rang san pham duoc thiét ké kém l1a nguyén nhan

gay ra hon 40% san pham kém chat luong sau nay.

Cac nhiém vu ctia phan hé bao gom:

- Thiét ké san pham thoa man hai yéu cau: chat luong cao phil hop véi thi truong
va chi phi x4 hoi thap.

- Tap hop chuyén gia gioi dé thiét ké san pham mdi, chon cong nghé san xuat thir
va tién hanh san xuét th.

- Phan tich gia tri chat luong thuc té ciia san pham ché thir, so sanh vai tai liéu

gdc, sau do trung cau y kién khach hang néu can.

- Ké& hoach hoé vé san xuat hang loat (vbn, cong nghé, thiét bi.v.v...) néu san

pham mai thiét ké dat duoc mong muén.

- Pua ra cac phuong an bao géi, nhan mac, kho chira va ké hoach tiéu thu san

pham.

Nhitng chi tiéu chat luong can dat duoc:
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- Chi tiéu tong hop nhu ham luong khoa hoc, tinh kinh té, gia thanh, tinh canh

tranh ciia san pham..v.v.

- Panh gi& dugc trinh d6 chat lugng cua san pham.

- X&c dinh hé sb khuyét tat cua san pham ché thir va tim bién phap khic phuc.
- Pua ra hé s6 chat luong dé chuan bi san xuét hang loat.

4.5.2. Phan hé san xuat hang loat

Muc dich co ban cua phan hé nay Ia khai thac mot cach hiéu qua nhat céc thiét
bi va quy trinh céng nghé da lya chon dé san xuat nhitng san pham c6 mirc chat

lugng phl hop Voi yéu cau cia thi truong.

Nhiém vu cha yéu caa phan hé:

- Cung tmg nguyén, vat liéu dang sb luong va ding thoi diém.
- Kiém tra nguyén, vat lidu trudc khi dua vao san xuat.

- Kiém tra cac chi tiét sau khi di duoc san xuat dé phat hién kip thoi sai sot,

khuyét tat, tim nguy@n nhan va diéu chinh ngay.

- Kiém tra chat lugng cac nguyén cong d lap rap, chat luong lao dong.
- Kiém tra chat lugng thanh pham.

- Kiém tra cac dung cu do dém.

- Hach toan san xuat trong khau nay.

Nhiing chi tiéu chat lwong can Xac dinh:

- C4c chi tiéu chat lugng cua chi tiét (thanh phan cau tao) va thanh pham (d¢ tin

cdy, tudi tho, tinh tham my..v.v.).
- Hé s6 phan hang san pham.

- C4c chi tiéu vé chét luong quan tri cua lanh dao.
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- Chi phi an san xuat: chi tiéu nay phu thudc vao nhan thirc cia hé thong quan tri
chét luong, cua trinh d6 nha quan tri, phu thudc vao bién phap kiém tra va sai s6

k¥ thuat cua dung cu.
4.5.3. Phan hé tiéu dung san xuit

Muc dich co ban caa phan hé nay 1a khai thac t6i da gié tri st dung caa san pham

dé thoa man nhu cau véi chi phi sir dung thép.
Nhiém vu cha yéu cua phan hé:

- Pua ra nhimg chinh sach kinh té dé tdc dong vao san xuat, tao ra duoc danh

muc mit hang san pham hop 1y va tiép can duoc nhu cau thuc té.

- Thuyét minh, chi dan day du céc thudc tinh sir dung, cac diéu kién sir dung, xay

dung quy trinh, quy pham khi sir dung san pham.

- Xay dung ché d6 bao hanh, té chirc mang ludi bao hanh cho ngudi tiéu ding,

quang C40 Vé san pham..v.v.
Cac chi tiéu quan trong:

- Do tin cay, tudi tho, chat lugng san pham. D tin cy va tudi tho ciia san pham

thuong duoc thé hién:

+ Po chic chan.

+ Tinh khong hong.

+ Tinh an toan khi st dung (con ngudi, moi truong).
+ Lan dau tién hong hoc 1a khi nao?

+ Thoi gian bao hanh va stra chira.

Déi véi thyc pham thi ¢ thém cac chi tiéu:

+ Gia tri dinh dudng.

+ Cam quan.
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- H¢ s6 muc chat lugng ctia sdn pham so vd1 nhu cau cua xa hoi.

Nguyeén tic chung ¢ phan hé nay doé 1: ai san xuat thi nguoi d6 phuc vu k¥ thuat.
Pon Vi san xuat chi nén ban cac may mac, thiét bi ra thi truong khi dd dam bao
moi nhiém vu can thiét cho phuc vu k¥ thuat. Nghia 1a ngudi san xuét cho rang
minh da hoan thanh s ménh ngay sau khi ban hang. Néu 1am nhu vay thi chang

khac nao ta tu thu tiéu ta.

4.6. Kiém tra, danh gia chit lwong ciia h¢ thong quan tri chit hrong

4.6.1. Kiém tra chat lwong ciia hé thong quén tri chit lwgng

Mot trong nhitng nhiém vu quan trong nhat trong céng tac quan trj chat luong san
pham 1a diéu tiét qua trinh va phat hién ra chd yéu. Két qua cua viéc kiém tra cong
tac quan tri chat lugng san pham 1a hé thong quén tri chat luong phai danh gia mot

cach dich dang va phai dé ra duoc nhiing kién nghi khic phuc céac thiéu sot.

Khac véi kiém tra chat luong, viéc kiém tra cong tac quan tri chat luong san
pham doi hoi phai phan tich hoat dong cua hé thong quan tri chat luong. Nho
viéc tién hanh cong tac nay, cong ty co thé dé ra cac bién phap thich hop, loai trir

viéc lap lai cac sai sot nghiém trong.

Can chl y rang, 6 mot sy khac nhau co ban giua kiém tra chat luong va kiém
tra cOng tac quan tri chat lugng san pham. Do 13, bién phap sau doi hoi phai kiém

tra hé thong va cac phuong phap hoat dong ctia né.

Ngay nay, bén canh viéc kiém tra qua trinh quan tri chat luong san pham, ngudi
ta con tién hanh kiém tra hé thong quan tri tong hop chét luong, trong dé doi hoi

phai phan tich hoat dong cta toan bo hé thdng quan tri.
C6 bdn loai kiém tra quan tri chat lwong san pham co ban:

1. Kiém tra ctia nguoi dat hang dbi voi hé thong quan tri chat luong & cong ty

clia ngudi cung cap hang.

2. Kiém tra nham muc dich cung cap gidy chang nhan.
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3. Kiém tra theo dting tiéu chuan quy dinh dé tang giai thuong cho hé théng quan

tri chét luong.

4. Tu van kiém tra cong tac quan tri chat luong san pham.

CAc tiéu chuan cu thé dé kiém tra hé thong quan trj chat luong do 1a:
1. Puong 167 va nhiém vu

- Puong 16i trong linh vuc quan tri.

- Céc phuong phap xac dinh duong 16i va nhiém vu.

- Su phil hop va tinh nhat quan cua nhiém vu.

- Kiém tra viéc thuc hién ching.

- Su gan két gitta ké hoach dai han va ngan han.

2. Té chirc va hoat dong

- X&c dinh rd quyén han va nhiém vu ciing nhu tinh hop Iy caa chang.
- Hoat dong va hop tac caa cac phong ban.

- Viéc st dung nhan vién.

- Sir dung két qua hoat dong ctia cac nhodm chat luong.

- Kiém tra hé thong quan tri chat luong.

3. Pao tao va murc do ph5 bién

- Chuong trinh dao tao va hiéu qua caa no.

- Sy nang cao mdt bude trong nhan thie vé ¥ nghia caa chét luong cua nguoi

duoc dao tao.
- Do tao C4c co so cung tng nguyén, vat liéu va céc to chuc khéc.
- Hoat dong ctia nhdm chét luong.

4. Thu thdp thong tin, phé bién va dp dung chiing.
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- Thu thap théng tin tir tat ca cac ngudn.

- Mat d6 va toc @6 phd bién thong tin (4p dung cho may tinh dién tw).
- Phan tich thong ké théng tin va &p dung caa no.

5. Phan tich chon loc

- Phan tich nhiing van dé quan trong.

- Tinh hop 1y ctia phuong phap phan tich.

- Ap dung phuong phap thong ké dé phan tich.

- Két hop voi ki thuat riéng cua timg ca nhan.

- Hiéu qua cua cac kién nghi da dé xuét.

6. Tiéu chuan hod

- Hé thdng cAc tiéu chuan.

- Céc phuong phap nghién ciru, xem xét thay thé cac tiéu chuan.
- Noi dung céc tiéu chuan.

- Cap nhat cac tiéu chuan thich hop.

- Ap dung cac tiéu chuan.

7. Kiém tra

- Kiém tra céc chi phi chat lugng va cac phuong phap thong ké.
- X&c dinh cé4c d6i tuong can kiém tra.

- Ap dung cac ky thuat cua phuong phap théng ké.

- Két qua hoat dong ctia nhom chét luong.

- C4c diu kién can thict de kiem tra.

8. Pam bdo chat lwong

- Cai tién chat lugng san pham va phan tich chat luong.
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- K§ thuat an toan va dé phong tai nan, trach nhiém phép ly cta san pham.

- Kiém tra cong suat san xuat (thiét bi; viéc cung tmg nguyén, vat liéu; bao

dudng..v.v.).

- Ap dung cac phuong phap théng k8.

- Céc phuong phap nghién ciru san phim méi.

- Panh gi4 va kiém tra chét luong.

- Hé thdng dam bao chat luong va kiém tra hé thong nay.

- Céc diéu kién thyc té can thiét khac dé dam bao chat luong.
9. Két qua

- Céc két qua do luong.

- Céc két qua thuc té nhu: chét luong, thoi gian giao hang, gia ca, loi nhuan, an

toan, moi truong..v.v.

- Céc két qua du kién.

- Su phU hop giita anh huong dy Kién va két qua thuc té.

10. Cdc ké hoach

- Nhan thuce tinh hinh hién tai.

- Céc bién phap khic phuc thiéu sot.

- C4c ké hoach trién vong.

- Su gén bo voi cong tac 1ap ké hoach dai han ciia doanh nghiép.
4.6.2. Panh gia chat lwong cia hé thong quan tri chit lwong

Tung qué trinh k¥ thuat riéng 1é chiu anh huéng cta nhidu yéu to khac nhau.
Nhirng qua trinh riéng Ié nay c6 lién quan tuong hd véi nhau, chiu anh hudng 1an
nhau. Mot cach khéc, chét lugng cta toan bo qué trinh Q. phu thudc chat ché vao

chét lugng cua qué trinh riéng 1é (q,, q,, d,, ...q, ). Do d0, ta c6 thé biéu thi
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bang mot ham s6 Q; = [(4,.0,,9s,---q,). Ham s6 QT xAc dinh mot cach tong
quat chat luong ciia qua trinh quan tri chit lvgng san pham.

Tuy nhién, di khoa hoc - ki thuat c6 phat trién t&i trinh do nao di nira thi chat
luong san pham van c6 nhimng sai léch nhat dinh. Sai Iéch nay c6 thé c6 nhiéu
nguyén nhan nhu: nguyén vat liéu khdng giéng nhau sy hao mon caa may mac,
thiét bi, trinh do tay nghé cta cong nhan..v.v. Vi vy, viéc xac dinh chat luong
cua hé théng quan tri chat lugng 12 diéu hét sirc can thiét. N6 cho phép ching ta
c6 thé so sanh nham tim ra nhitng thoi diém tryuc tric ctia quan tri chat lugng san

pham hay tinh hitu hiéu caa hé thong.

Néu chét luong khdng duoc biéu thi bang nhitng ham sé ma thay vao dé nhiing
hé s cua ham s6 - hé sb chat lugng va mdi qué trinh toan bo ¢ m qua trinh k§

thuat riéng I¢, ta sé co:
k, Kk, Ky, ... k,,, ddivéitoan bo qua trinh thi nht.
K, Ky, Ky, ... k,, @i vai toan b qua trinh thi hai.

k., K., K., ... k,, d6ivéitoan bo qua trinh tha n.

n

Hé sb chat luong ctia mdi toan bo qua trinh 1a:

Ka= Zkij

j=1

Hé sb chit lugng trung binh ( K o) cho mdi qué trinh toan bo dbi véi mot khoi

lwong san pham x4&c dinh 14:

k.

]

Ko =

S|

n m
=1

i=1

Phuong sai ctia qua trinh quén tri chat lugng san pham sé 1a:
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n 2

Z(KQi - RQi)

i=1

o=zt 00

n

52 cho biét mic do dong nhat hay tinh 6n dinh ctia qua trinh quan tri chit lugng

san pham. Néu 6% cang lén thi mirc d6 bién dong cua qué trinh cang cao.
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CHUONG V
CAC PHUONG PHAP, CONG CU, KY THUAT CUA

QUAN TRI CHAT LUQNG

5.1. Kiém soat qua trinh bing thong ké
5.1.1. Khai niém

Qua trinh 1 tap hop cac ngudn luc va cac hoat dong co lién quan véi nhau dé
bién d6i dau vao thanh dau ra. Toan bd qua trinh trong mot doanh nghiép sé tao
thanh mot hé théng. Quan tri céc hoat dong ctia doanh nghiép thyuc chat 13 quan
tri cAC quUA trinh va cac mdi quan hé giira ching. Viéc quan trj cac nguén luc va
cac hoat dong co lién quan nhu mot qua trinh s€ giup nang cao hiéu qua hoat

dong cia doanh nghiép.

Kiém soat qué trinh bang hé thong (Statistical Process Control — SPC, hoic
Statistical Quality Control — SQC) la viéc 4p dung phuong phap thong ké thu
thap, trinh bay, phan tich cé4c di liéu mot cach dung dn, chinh xac va kip thoi
nham theo ddi, kiém soat, cai tién qué trinh hoat dong cua mot don vi, mot to

chuc bang cach giam tinh bién dong cia no.

Kiém soat qua trinh 1a can thiét vi khéng c6 mot qué trinh hoat dong nao 1a hoan
hao. Su bién dong nay do nhiéu nguyén nhan khac nhau va thuong xuat phat tur

hai loai nguyén nhén co ban sau:

Loai thtr nhat: Do bién d6i ngau nhién vén c6 cua qué trinh, chiing phu thudc vao
may méc, thiét bi, cdng nghé va céch do. Nhitng nguyén nhan thudc loai nay gay
nén céc bién d6i 1a diéu hoan toan ty nhién, binh thuong, khong can phai diéu

chinh, stra sai.

Loai thir hai: Do nhitng nguyén nhan khong ngau nhién, nhwngx nguyén nhan

dic biét, di thudng ma nha quan tri c6 thé nhan dang va can phai tim ra va sira

chita nham ngan chin nhiing sai s6t phét sinh tiép theo. Nhitng nguyén nhan
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thudc loai nay cé thé do thiét bi diéu chinh khong dung,nguyén vat liéu cé sai

sOt, may hong, cdng nhan thuc hién thao tac khéng dung..v.v.

Do d6, viéc ap dung SQC la diéu hét sic can thiétdo nhing loi ich ma né mang

lai. C6 thé liét ké & day nhiing loi ich co ban d6 1a:
- Tap hop s6 liéu d& dang.

- X&c dinh dugc van dé.

- Phong doén va nhan biét cac nguy@n nhan.

- Loai bo nguyén nhan.

- Ngan ngtra céc 16i sai.

- X&c dinh hiéu qua cua cai tién.

5.1.2. Cac cong cu cia SPC

Khi st dung c&c cdng cu cua SQC dé giai quyét cac van dé. Ching ta can luu y
rang c6 hai phuong phap dé giai quyét do 1a: mot 1a sir dung céc s liéu cé san
va hai 13 khi khéng co du cac sb liéu.

Di véi cach thir nhat, cdng viéc can phai 1am d6 1a phan tich céc dix liéu dé tim
ra giai phap cho mot van dé cu thé nao dé. Cac véan dé xay ra trong céc linh vuc
lién quan dén san xuat hau hét déu thudc loai nay. Trudng hop nay nguoi ta st
dung cé&c céng cu pho bién ciia SQC nhu sau:

5.1.2.1. Mau thu thép dir liéu (Check sheet)

* Khai niém

Piém chu yéu trong hoat dong kiém soat chat luong 12 sir dung c4c phwong phap
thong ké dé xu Iy céc s liéu nhan dugc va khai thac céc so liéu sau khi xir Iy
nham duy tri hay cai tién chat luong san pham, 1am cho san pham dap tng nhu
cau vai chi phi thap nhat. Thuat ngir “théng k&” mang y nghia “sé liéu”. Do vay

s6 lidu phai dung thi hoat dong kiém soat chat lugng méi ¢6 y nghia. D6 1a 1y do
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ctia Viéc Xuat hién nhiéu loai mau thu thap di liéu dugce dung trong cac co so san

xuat — kinh doanh.

Mau thu thap duy liéu (phiéu kiém tra) 1a mot dang biéu mau ding thu thap va ghi
chép dir liéu mot cach truc quan, nhat quan, va tao diéu kién thuan loi cho viéc

phan tich.
* Tac dung
- Kiém tra Iy do san phadm bj tra lai.
- Kiém tra vi tri cac khuyét tat.
- Tim nguyén nhan gay ra khuyét tat.
- Kiém tra sy phan b cia day chuyén san xuat.
- Phuc tra cdng viéc kiém tra cudi cung (kiém tra x4c nhan).
- Bang ké dé trung cau y kién khach hang.
* C4c budc xay dung mau thu thap dir lidu

- Budc 1: Xac dinh dang phiéu. Xay dung biéu mau dé ghi chép dir liéu, cung

cap céc thdng tin ve:

+ Tén san pham, cdng viéc duoc kiém tra.

+ Pia diém, thoi gian va cach thirc kiém tra.
+ Nguoi Kiém tra.

Luuy:

- Hinh thirc phiéu phai don gian dé cac nhan vién c6 thé stir dung mot cach nhu

nhau.
- Céch kiém tra va mau sé phai dong nhét.

- Céch b tri phai phan anh trinh ty qué trinh va tuan ty céng viéc.
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- Budc 2: Thtr nghiém trudce biéu mau nay cong viéc thu thap va luu trir mot s6
du liéu.

- Budc 3: Xem xét lai va stra d6i biéu mau néu thay can thiét.

5.1.2.2. Bi¢u db tién trinh

* Khai niém

Biéu do tién trinh 1a mot dang biéu dd md ta mot quy trinh bang céch st dung
nhitng hinh anh hay ky hiéu ki thuat..v.v. nham cung cip su hiéu biét day du vé
cac dau ra va dong chay cta qua trinh. Tao diéu kién cho viéc diéu tra cac co hoi
dé cai tién bang viéc c6 duoc hiéu biét chi tiét vé qua trinh 1am viéc d6 bang cach
xem xét ting budc trong qua trinh ¢6 lién quan dén cac budc khac nhau nhu thé

nao, nguoi ta c6 thé kham pha a ngudn gbc tiém tang cua nhing tryc tric.

Biéu do tién trinh c6 thé ap dung cho tat ca cac khia canh ctia moi qua trinh tur
tién trinh nhap nguyén vat liéu cho dén cac budc trong viéc ban va lam dich vu

clia mot san pham.
* Tac dung

- M@ ta qué trinh hién hanh, gilp nguoi tham gia hiéu rd qué trinh. T d6, xac

dinh cdng viéc can stra doi, cai tién dé hoan thién, thiét ké lai qua trinh.

- X&c dinh vi tri cia mdi nguoi trong qua trinh ké ca ngudi cung cap, nguoi tiéu

ding va gidp cai tién thong tin ddi véi moi nguyén cong trong qua trinh.
- CO tac dung trong viéc huan luyén, dao tao nang cao tay nghé.

- Ap dung cho cac doanh nghiép dé quan trj tong thé qué trinh (ké ca doanh

nghiép dich vu).
- Tién loi cho c&c quan tri gia theo ddi tién trinh san xuét.
- Thiét ké quy trinh méi.

* Mot s6 nguyén tic khi xay dung biéu do
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Quy tic 1

Quy tic quan trong nhat 1a bé tri dtng ngudi, ding chire nang dé tham gia vao
viéc lap biéu dd bao gom: nhitng nguoi thuc té 1am viée trong quy trinh, cac nha

cung cap cho quy trinh, cac khach hang caa quy trinh va nguoi cha tri doc lap.
Quy tic 2:

Tat ca moi thanh vién trong quy trinh déu phai tham gia. O nguyén tic nay, vai

tro cta nguoi cha tri la dac biét quan trong.
Quy tic 3:

T4t ca moi dit liéu, thong tin phai rd rang, dé hiéu, va phai duoc dua ra trude moi
ngudi. Thi tu cac quy trinh, yéu cau ciia mdi quy trinh can dan o noi dé thay, dé

nhin,
Quy tic 4:

Viéc lap biéu d6 can phai sip xép, bé tri da thoi gian. Kinh nghiém cho thay rang

dé xay dung biéu d6 tién trinh can nhiéu thoi gian hon du kién.

Quy tic 5:

Moi thanh vién trong nhdm cang dat nhiéu ciu hoi cang tét. Cac cau hoi dugc
coi 1a nhimg chia khod m& duong cho viéc lap biéu d6 cd hiéu nang cao. Céc cau
hoi 6 thé 1a:

- Dich vy, vat liéu c6 duoc tir nguoi nao, ¢ dau?

- Lam thé nao dé dich vu, vat liéu dén voi qua trinh?

- Al s& quyét dinh (néu can)?

- Diéu gi s& xay ra néu y kién 1a “dong y?

- Diéu gi s& xay ra néu y kién 1a “khdng dong y*?

- Tai thoi diém d6 con viéc gi can lam?

- San pham, dich vu cia qua trinh nay sé di dén dau?
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- O mdi cdng doan cua qua trinh s& tién hanh nhing thir nghiém nao?

- D6i vé6i toan bd qué trinh s& tién hanh nhimg thir nghiém nao?

- S& nhu thé nao néu thir nghiém cho thiy san pham khong chap nhan duoc?
SERVAY)

* Cac budc thuc hién biéu do

- X&c dinh su bat dau va két thic qua trinh do.

- X&c dinh cé&c budc trong qua trinh (hoat dong, quyét dinh, dau vao, dau ra).
- Lap mot du thao biéu do tién trinh dé trinh bay qua trinh.

- Tham tra, cai tién biéu d6 dua trén sy xem xét.

- Ghi ngay thang lap biéu d6 dé tham khao va str dung trong tai liéu.

5.1.2.3. Biéu d6 quan hé (Relations Diagram)

* Khéi niém

Biéu do quan hé 1a mot cong cu quan trong dé giai quyét cac van dé phuc tap,

hoc bla bang cach hao go mai lién két logic giua timg cap nguyén nhan va két

qua (hodc gitta muc tiéu va chién lugc). Pay 1a phuong phap hitu ich dé thay doi

suy nghi caia con ngudi, chi ra mau chdt ciia van dé va mo ra hudng giai quyét.

* Tac dung

- Vi biéu d6 quan hé cho phép sap xép mot cach logic cac van dé c6 méi quan hé

nhan qua phire tap nén ching rat hiru ich trong giai doan lap ké hoach dé dat duoc

tam nhin rong trong tinh trang chung.

- Tao su nhit tri gitra cac thanh vién.

- Khéng bi bd hep trong khuan kho dic thil nao nén moi nguoi cé thé thay déi va

phat huy tu duy.
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- Gilip cho viéc xé4c dinh su vu tién mot cach chinh xacva c6 thé nhan rd van dé

bang céch chi ra mbi quan hé gitta cac nguy@n nhan.

Xét tir gdc d6 khac, biéu d6 quan hé c6 thé duoc md ta nhu 1a mot phuong phap
chi rd méi quan hé phirc tapciia nhiéu nguyén nhan hinh thanh nén than, canh va
nhanh caa mot biéu d6 nhan qua. Biéu d6 quan hé dugc sir dung dé 1am sang to
mbi quan hé gitta cAc nguy@n nhan ma qua trinh phurc tap d6i véi biéu dd nhan
qua dé c6 thé xu ly.

* C4c budc co ban khi sir dung biéu d6 quan hé

- Budc 1: Xac dinh rd van dé can nghién cru.

Van dé nén trinh bay duéi dang chi ra két qua mong mudn nhung chua dat duoc.
Ghi noi dung d6 vao mot thé. Pat thé vao vi tri trung tam cia to giay, khoanh 2

vong tron xung quanh thé.
- Budc 2: Chuan bi thé nguy@n nhan
+ Thao luan van d¢, tap trung suy nghi tim kiém nguyén nhan gay ra van dé.

+ Ghi mdi y kién nén mot thé khac nhau, goi la thé nguyén nhan. Sé luong khong

nén vuot qué 30.
- Budc 3: Ghép nhom va dat cac thé nguy@n nhan xung quanh thé van dé
+ Tim méi quan hé c6 thé cé gitta cac thé. Nhdm cac thé cé ndi dung tuong tu.

+ Pat c4c thé vao vi tri xung quanh thé van dé. Thé c6 quan hé gan nhat véi van

dé s& duogc dit gan thé van dé nhat.
+ DUng duong miii tén dé chi ra thé ndo cd lién quan dén thé nao.
- Budc 4: Chi ra nguyén nhan quan trong

Diéu tra mdi quan hé nhan qua gitta cAc nguyén nhan. Chi ra cic nguyén nhan
quan trongc6 anh hudng 16n va 1au dai dén van dé. Danh dau nhitg nguyén nhan

nay bang 2 vong tron.
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- Budc 5: Bua nhitng nguyén nhan then chdt vao mot biéu d6 cay dé tiép tuc phan
tich.

5.1.2.4. Biéu d6 ciy (Tree Chart)
* Khai niém
Biéu dd cay 1a mot dang biéu d6 thé hién mot cach hé thdng cac hoat dong can

thue hién dé dat duge muc tiéu mong muén (loai biéu d6 xay dung chién lugc),

hoic thé hién méi quan hé giira chi thé va cac yéu to tao thanh cua né.
* Tac dung

- Tao mdt hé thdng chién luoc dé giai quyét van dé hoic cac bién phap dé dat
muc tiéu mot cach co hé thong va logic. Do d6, khong bé s6t cac van dé thiét

yéu.
- Tao ra mot su nhat tri giira cac thanh vién trong nhom.

- Vi chién luoc giai quyét van dé duoc chi ra va trinh bay mot cach rd rang nén

viéc str dung biéu do nay c6 tinh thuyét phuc cao.

Trong truong hop van dé ¢ quéa nhiéu nguyén nhan, viéc thé hién biéu d6 nhan

qua theo dang biéu d6 cay ciing rat hitu ich.
* Cac buéc co ban dé xdy dung biéu d6 cay

- Buoc 1: Cong bo ro rang va don gian dée tai sé nghién cuu duoi dang mot muc

tiéu chinh cu thé.
- Buoc 2: Xac dinh cac hang muc chinh/ bién phap cép 1 dé thue hién muc tiéu.

- Buée 3: Thiét ldp biéu do bcing viéc dat chi thé trong mot 0 bén trai. Bén duoi
ghi ro nhitng tro ngai co thé anh hwong dén viéc thuc hién muc tiéu. Phan nhéanh
hang muc chinh o bén phai.

- Bude 4: Poi véi nhitng hang muc chinh, xdac dinh cac yéu 16 tao thanh/ bién

phdp cdp 2 va cdc yéu to con/ bién phdp cdp 3, cap 4..v.v.
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Xem mdi hang muc chinh nhu 1a mot muyc tiéu va tiép tuc tim cac bién phap dé
dat muc tiéu nay - bién phap cap 2. Tiép tuc md rong biéu d6 dén mic 3, mirc

4.v.V.

- Buoc 5: Phan nhanh vé bén phai cdc yéu to chinh va cac yéu toé con tqo thanh
cho moi hang muc dich.

- Buréc 6: Xem xét lai biéu do theo ca hai phia tir muc tiéu téi bién phdp va tir
bién phdp téi muc tiéu dé dam bdo khéng c6 16 hong trong tién trinh.

5.1.2.5. Biéu d6 nhan qua

* Khai niém

Biéu do nhan qua (biéu d6 Ishikawa) 1a mot cong cu duogc sir dung dé suy nghi
va trinh bay méi quan hé gitra mot két qua (chang han su bién dong caa mot dic
trung chat luong) voi cac nguyén nhan tiém tang ghép lai thanh nguyén nhan

chinh va nguyén nhan phu dé trinh bay giong nhu mot xuong cé. Vi vy, céng cu

nay con duoc goi la biéu d6 xwong ca.

Biéu d6 nhan qua 1a céng cu quan trong trong quan tri chat luong. N6 giup liét
ké cac nguyén nhan gay nén bién dong chat luong, 1a mot ki thuat cong khai y

kién cé thé dung trong nhiéu tinh hudng khéc nhau.
* Tac dung

- Liét ké va phan tich cac mdi lién hé nhan - qua, dic biét nhitng nguyén nhan
lam qué trinh quan tri bién dong vuot qua ngoai gisi han quy dinh trong tiéu

chuan hoac quy trinh.
- Dinh rd nguyén nhan nao can Xt ly trude va thir ty wu tién cdc nguyén nhan can
Xt ly.

- C6 tac dung dao tao va huan luyén cac can bo, céng nhan trong chuwong trinh

quan trj chat luong.

- Nang cao sy hiéu biét, tu duy logic va su gan b giira cac thanh vién.
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* Phuong phap xay dung

- Budc 1: Xéc dinh rd va ngan gon chi tiéu chat luong can phan tich (vi du: tudi
tho caa pin khd, chit lwong toan phan cua san pham, hiéu qua cua hoi thao..v.v.).

Viét chi tiéu chat luong d6 bén phai va mii tén tur trai sang phai.

v

CTCL can phan tich

- Budc 2: Liét ké toan bo céc yéu t6 ¢ kha nang gy anh hudng t6i chi tiéu chat

lugng can phan tich bang céch:

- Hay dén tan noi xay ra.

- Xem xét ky tirng nguyén cong.

- Nghién ctru ki dé tai, ghi chép céch van hanh va cac két qua van hanh tao ra.

Tat ca nham muc dich tim ra cac nguy@én nhan gay sai s6t theo quy tic 5M (Men,

Methods, Materials, Machines, Measuring).

- Budc 3: Hay tim cac yéu t6 anh huong dén 5M, tirc 12 1am rd mdi quan hé “cha

— con” hay “chinh - phu”.

Ctr tiép tuc nhu vay ta tim cac yéu té khéc (6 cap d6 thap hon) dé 1am rd mbi

quan hé “cha — con — chau” hay “chinh - phu - thir phu”.
Vi du yéu t6 “con ngudi” — Men c6 thé phu thudc vao:

- Cap dao tao boi dudng.

- Thoi gian dao tao bdi dudng.

- Trinh d6 tay nghé (k¥ ning va k¥ thuat).

- Tudi tac, gi6i tinh, stc khoé.

- Hoan canh gia dinh.
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- Hoan canh xa hoi.
- Tinh tinh va ca tinh.
- Chtrc vu hién hanh.

- Budc 4 : Khi phéc thao xong biéu d6 nhan qua, can hoi thao voi nhitng nguoi
lien quan, nhat 1a nhitng ngudi truc tiép san xuét dé tim cho ra day du cac nguyén
nhan gay nén nhimg truc tric anh hudng téi chi tiéu chat luong can phan tich.
Tuy nhién trong thuc té khi st dung biéu dd nhan qua cd thé xay ra hai tinh
hudng:

- Hoic 1a khéng thé biét cac dap an co lién quan dén bai toan chat luong.

- Hoic la dua ra nhitng dap an don gian vé chat lugng.

Muén &p dung biéu d6 nay mot cach hiéu qua doi hoi nguai 13nh dao dén nguoi
tryc tiép xay dung so d6 phai:

- Diing cam, nhin thang vao su that, danh gia dung va khach quan hién trang dang

dién ra, nhat 1a nhimg nguyen nhan sau xa dwa dén, nhimg truc tric, 16i lam. Noi

cach khac, khdng so tim ra sy that cho du d6 1a su that phii phang, cay dang.

- L&nh dao phai 12 nguoi nhan thirc dung dan trude hét vé vai tro va tac dung cua
so do nay. Khich 1& nguoi xay dung so dd tim ra chan ly, phai hét sic tranh quy
chup cip dudi néu qua that nguyén nhan gay 16i 1a do 14nh dao quyét dinh sai.
Nhiéu cong ty tu ban cho rang 60 — 80% sai s6t bat nguon tir 1anh dao. Trong do,
sai sot hanh chinh gay ra hau qua nghiém trong hon ca.

- Hay dan chu ban bac véi nhitng nguoi thira hanh dé dua ra nhitng nguyén nhan
chinh xac gay 16i.

Viéc sira chita nguyén nhan gay 15i phai 1am sao dat yéu cau 12 “sai lam khéng

b

lap lai”.

Vi du: Ap dung biéu ¢ nhan qua dé nau com ngon.
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Qua trinh ndu com 1a mot qua trinh san xuat caa mot cong ty.
1. Materials: gao.

2. Machines: néi thuong, ndi com dién.

3. Methods: vo - xir Iy so bo, hén hop gao, nudc.
4. Measuring: ty 1€ gao - nudc, thoi gian..v.v.

5. Men: trach nhiém cua nguoi thuc hién.

Gia st nguoi thuc hién (Men) khong c¢o sai sét gi, quy trinh hoan chinh thi:
1 — Loai gao.

2. Hinh dang.

3. Noi san xuat.

4. Ty I¢ xay xat.

5. Thoi gian bao quan.

2 — Loai hinh ndi, chat luong vat liéu.

2. Dung tich.

3. Ché do nhiét.

4. Kha nang u nhiét

3— Xu ly so bo: ty Ié tap chat co hoc, cach vo.
2. Luong gao va chit luong gao.

3. Luong nudc, nguén nude, chat lwong nudc.
4. Thoi gian cho vao ndi (tinh tir 1dc vo).

5. Thoi gian gia nhiét.

6. Ché d6 thuc hién, nguén nhiét 6n dinh.

7. Cach diéeu chinh, do nhiét.
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8. Thoi gian duy tri nhiét lwong sau khi can nudc.

4 — Do luong (Measuring)

1. Thiét bi do ty dong.

2. Phuong phap do cam quan.

5.1.2.6. Bi¢u d0 phan tan (Scatter Diagram)

* Khai niém

Trong cé4c phan trude, chiing ta méi chi nghién ctu va ndm bat dugc ban chét

cua loai s6 liéu. O phan nay, chiing ta sé dé cap tdi moi tuong quan giita hai loai

s6 liéu bao gom CAc van dé sau:
- Méi quan hé nhan qua.
- Mbi quan hé¢ gitra nguyén nhan nay véi nguyén nhan khac.
- Méi quan hé gitra mot két qua véi hai nguyén nhan.
Van dé dit ra 12 phai khao sat cac mdi twong quan, tim ra nhitng nguy@n nhan
thue sy anh huong dén két qua hay muc tiéu can phan tich. Pong thoi, qua dé
cling loai bé nhitng nguyén nhan khong dang.
Biéu db phan tan 1a mot ki thuat d6 thi dé nghién ctru mdi quan hé gitta hai bo
s6 liéu lién hé xay ra theo cap [vi du (x,y), mdi s6 liéu lay tir mot bo].
Trong biéu d6 phan tantuc tung thuong biéu thi nhimg dic trung ching ta mudn
khao ctru (y). Truc hoanh biéu thi bién sé ma ching ta dang xét (x).
* Tac dung
Phat hién va trinh bay cac méi quan hé giira hai bd s liéu c6 lién hé va xac nhan
cac méi quan hé doan trudc gitra hai bo s6 liéu 6 lién hé.
* Céch xay dung biéu d6 phan tan
- Bué6c 1: Thu thap tir 50 dén 100 nhém sé liéu can diéu tra mdi quan hé va dién
cac sb liéu @6 vao mot phiéu ghi sé liéu.
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- Budc 2: V& d6 thi véi hai truc, truc hoanh thuong biéu dién cho nguyén nhan,

tryc tung thuong biéu dién cho két qua.

- Budc 3: Ghi cac sd liéu trén mot do thi (hinh 5.6). Néu céc gia tri caa s6 licu
duoc lap lai va roi vao ciing mot diém trén d6 thi thi khoanh tron diém do6 lai

bang mét hoic hai vong tron.

Tuy nhién, khdng phai trong truudng hop ndo ching ta ciing ¢ thé sir dung biéu
dd phan tan mot cach thuong xuyén. Chang han, trong truong hop sé liéu qua
nhiéu hoic viéc thu thap s6 liéu dién ra bat ky ldc nao ciing dugcthi viée ghi timg
diém vao biéu d6 sé rat phién phirc. Lic nay, ching ta s& 1ap mot bang tan s6 ¢6
chi s6 theo cot doc va cot ngang. Pay ciing 1a mot dang cia biéu dd phan tan
nhung no dugc goi la bang tuong quan.

5.1.2.7. Biéu d6 Pareto

* Khai niém

Biéu d6 Pareto 1a mot dang biéu dd hinh cot duoc sap xép tir cao xudng thap.
Mbi cot dai dién cho mot ca thé (mot dang truc tric hay mot nguyén nhan gay
tryc tric...), chiéu cao mdi cot biéu thi mirc dong gop twong ddi cua mdi ca thé
vao két qua chung. Mirc dong gop nay cd thé dua trén sb nay xay ra, chi phi lién
quan dén mdi cé thé hoic cac phép do khac vé két qua. Puong tan so tich luy
duoc sir dung dé biéu thi sy dong gop tich luy cua céc cé thé.

* Tac dung

- Cho thay sy dong gop cua mdi ca thé dén hiéu qua chung theo thir ty quan trong,
gilp phét hién ca thé quan trong nhat.

- Xép hang nhitng co hoi cai tién. Tir d6, ta cd thé thu duogc su cai tién 16n nhat
véi chi phi thap nhat.

* C4c budc co ban xdy dung biéu do Pareto

- Bude mot: Thu thap dir lidu dé té 101 cho cau hoi dat ra, chang han nhu thiét 1ap

d6 thi twong tmg Véi cac san pham hong (khdng dat tiéu chuan, cac dang khuyét
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tat ton chi phi..v.v.). Dit liéu da thu thap can duoc Kiém tra, hiéu chinh va néu

can thi phan loai.

- Buéc hai: X4c dinh yéu t thoi gian cua db thi ( tir thoi diém nao dén thoi diém
nd0). Gisi han vé thoi gian ¢d thé 1a mot tuan, mot thang, mot ngay, mot gio..v.v.
Nén duy tri nhitng thoi doan giéng nhau cho tat cac d thi lién quan can so sanh

sau nay.

- Budc ba: Tong cong lai tat ca nhitng dit liéu da thu thap duoc trong thoi doan

xac dinh. Tinh ty 1€ % dit liéu cua tung hang muc.

- Budc bon: V& tryc hoanh, tryc tung va chia khoang tmg véi cac don vi thich
hop. Pé dé doc, dé hiéu, cd gang sao cho c4c s6 déu 1a s6 chan hoac déu 14 s6 le.
- Bude nam: Hang muc nao quan trong nhat vé trudc. Sau do6 1a cac hang muc c6

tdm quan trong giam dan.

- Budc sau: Trén truc tung nén theo huéng giam dan. Do rong ciia cot nén bang
nhau. Néu vé& cac cot khac nhau thi khoang cach giira chiing nén bang nhau.

- Budc bay: Viét tieu dé vé noi dung phai suy xét can than. Nén ghi tom tét cac
dic trung dir liéu 18n db thi (thoi gian, khung canh,...v.v.khi thu thap dit liéu).
Vi du khac, mdi ngay ching ta lay 4 mau tir mot chi tiét ndo dé cia mot day
chuyén san xuét va tién hanh do. Trong mét thang, ching ta s& c6 100 gia tri do.
Dua vao0 sé liéu, ching ta co hai cach dé xem xét:

1. Hinh dang phan b chung cua céc chi tiét.

2. Nhitng thay ddi vé cac gié tri do trong mot thang.

Pbi voi van dé 1, ta co thé xay dung mot bang tan sé cho thay sb lugng céac chi
tiét twong tmg voi timg loai kich thich khac nhau. Sau d6, néu xdy dung thanh
biéu d6, ta s& d& dang nhan ra gia tri trung tdm va cach phan tan cua cac gié tri

do duoc.
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Pbi voi van dé 2, dé thay duoc céc thay doi trong sé liéu mot cach lién tuc, nguoi

ta str dung biéu dd kiém soat.
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CHUONG 6: BO TIEU CHUAN QUOC TE VE QUAN TRI CHAT
LUONG

TIEU CHUAN VIET NAM
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TCVN 1SO 9001:2000

So4t xét 1an 2

HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG - CAC YEU CAU
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Léi gi6i thiu
0.1 Khai quat

Viéc chdp nhan mot hé thong quan 1y chat luong can 1a mot quyét dinh chién
luge cua to chire. Viée thiét ké va ap dung hé théng quan 1y chét luong cia mot
td chire phu thudc vao cac nhu cau khéc nhau, cdc muc tiéu riéng biét, cac san
pham cung cap, cic qua trinh dugc sir dung, quy md va cau trac caa to chirc. Muc
dich cua tiéu chuan nay khong nhim din dén sy dong nhét vé cdu trac cua cac

hé thdng quan 1y chat lvgng hodc sy dong nhat cia hé thdng tai licu.

Cac yéu cau ctia hé théng quan 1y chat luong quy dinh trong tiéu chuan nay bo
sung cho cac yéu cau dbi voi san pham. Thong tin ¢ “Chu thich” 1a d¢é hudng dan

hiéu ding hoac lam rd cac yéu cau can chu thich.

Tiéu chuan nay co6 thé dugc sir dung cho ndi bd va bén ngoai td chure, ké ca cac
to chirc ching nhan, dé danh gia kha nang dap ing cac yéu cau cua khach hang

va cac yeu cau ché dinh va y€u cau riéng cia mot to chirc.

Cac nguyén tic quan 1y chat lugng néu trong TCVN ISO 9000 va TCVN ISO

9004 d3 dugc xem xét khi xay dyung tiéu chuan nay.
0.2 Cach tiép can theo qua trinh

Tiéu chuan nay khuyén khich viéc chdp nhan cach tiép can theo qu4 trinh khi xay
dung, thuc hién va nang cao hiéu luc ctia hé théng quan ly chét luong, nham thoa

man khach hang qua viéc dap ing yéu cau cau ho.

Pé van hanh mét cach co hiéu luc, to chirc phai xac dinh va quan ly nhiéu hoat
dong co lién h¢ mat thiét voi nhau. Bat ¢t hoat dong nao tiép nhén cac dau vao
va chuyén thanh cac dau ra c6 thé dugc coi nhu mot qua trinh. Thong thuong dau

ra ciia qua trinh nay s€ 1a dau vao cua qua trinh tiép theo.

Viéc ap dung mot h¢ thong cac qua trinh trong t6 chirc, cung vdi sy nhan biét va
cac tuong tac gira cac qua trinh nhu vay, va sy quan 1y chung, c¢6 thé dugc coi

nhu “cach tiép can theo qua trinh”.
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Uu thé cua cach tiép cén theo qua trinh 1a sy kiém soat cong viéc dang dién ra,
viéc ki€ém sodt nay bao trum sy két noi cac qué trinh don 1€ trong hé thong céc

qua trinh, cling nhu bao trim cé su két hop va tuong tac gitra cac qud trinh do.

Khi duogc str dung trong h¢ thong quan 1y chat lugng, cach ti€p can trén nhan
manh tam quan trong cua:

- Viéc hiéu va dap ung cac yéu cau,

- Nhu cau xem xét qua trinh trong van dé gia tri gia tang,

- C6 duogc két qua vé tinh hiéu luyc va hi€u qua cia qua trinh, va

- Cai tién lién tuc qua trinh trén co s do ludng d6i tuong.

Mo hinh hé théng quan 1y chét lugng dua trén qua trinh néu ¢ so dd 1 minh hoa
su két ndi ctia qua trinh dugc trinh bay trong diéu 4 dén diéu 8. M6 hinh nay thira
nhan rang khach hang déng mot vai trd quan trong trong viéc xac dinh cac yéu
cau nhu dau vao. Viée theo ddi su thoéa min cua khach hang doi héi co su danh
gia cac thong tin lién quan dén su chap nhan ctia khach hang, chang han nhu liéu
cac yéu cau ctia khach hang c6 dugc dap tng khong. M6 hinh néu ¢ hinh 1 khéng
phan anh cac quan tri & mic chi tiét, nhung bao quét tat ca cac yéu cau cua tiéu

chuan nay.

Chu thich: Ngoai ra, phuong phap luan quen thudc “Lap ké hoach — Thuc hién —
Kiém tra — Hanh dong” (PDCA) c6 thé ap dung cho moi qua trinh. C6 thé mo ta
tom tat PDCA nhu sau:

Lap ké hoach: Thiét 1ap muc ti€u va cac qua trinh can
thiét dé giao cac két qua phu hop véi cac yéu cau cua khach
hang va chinh sach cua t6 chirc.

Thuc hién: Thuyc hién cac qua trinh.

Kiém tra:  Theo ddi va do cac qué trinh va san pham theo
cac chinh sach, muc ti€u va cac yéu cau doi vdi san pham va

béo cao cac két qua.
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Hanh dong: C6 cac hanh dong dé cai tién lién tuc két qua hoat

dong cua quan tri.
0.3 M&bi quan hé véi TCVN/ISO 9004

An ban nay cua TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 duoc xay dung nhu 1a mot
cap théng nhat cac tiéu chuin vé hé thdng quan 1y chét lugng. Hai tiéu chuan nay
duoc thiét ké dé sir dung ddng thoi, nhung ciing ¢ thé duoc sir dung mot cach
doc 1ap. Mic du hai tiéu chuan nay c6 pham vi khac nhau, nhung chiing c6 cau

truc tuong tu dé thuan tién cho viéc st dung nhu mot cap théng nhat.

TCVN ISO 9001 quy dinh cac yéu cau dbi voi mot hé théng quan 1y chat luong,
c6 thé dugce sir dung trong ndi b td churc s dung, cho viéc chimg nhan hodc cho
cac muc hop dong. Tiéu chuan tap trung vao hiéu qua cia hé théng quan 1y chat

lugng trong viéc thoéa man yéu cau khach hang.
0.4 Su twong thich véi cic hé thong quan ly khac

Tiéu chuan nay dugc lién két véi TCVN ISO 14001 : 1996 nham ting d6 tuong

thich cua hai tiéu chuan doi véi 1oi ich ciia cdng dong nguot st dung.

Tiéu chuan nay khong bao gom céc yéu cau cu thé cho cac hé thong quan 1y khac,
nhu cac hé théng quan 1y mdi truong, quan 1y an toan va stc khoe nghé nghiép,
quan 1y tai chinh va rai ro. Tuy nhién, tiéu chuan nay gitp t6 chitc hoa hop va
hop nhat hé théng quan 1y ctia minh véi cac yéu cau cta cac hé thong quan 1y ¢6
lién quan. Piéu nay 1am cho t6 chtc c6 thé diéu chinh hé théng quan Iy hién hanh
ctia minh nham muyc dich thiét 1ap mot hé thong quan 1y chat luong phi hop vai

cac yéu cau cua tiéu chuan nay.
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Dong thong tin

Hinh 1. M6 hinh vé mét hé thong quan ly chat

lwgng dua trén qua trinh
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TCVN ISO 9001:2000

HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG - CAC YEU CAU

1 Pham vi
1.1 Khai quat

Tiéu chuan nay quy dinh cic yéu cau dbi véi hé théng quan 1y chat luong khi

mot to churc:

a. Can chimg t6 kha nang cung cdp mot cach 6n dinh san pham dap tng cac
yéu cau ctia khach hang va cac yéu cau ché dinh thich hop;

b. nhim nang cao su thoa mén cua khach hang thong qua viéc ap dung co
hiéu luc hé thdng nay, bao gdm ca cac qua trinh dé cai tién lién tuc hé
thong va dam bao sy phit hop véi cac yéu cau ciia khach hang va yéu cau

ché dinh duoc ap dung.
Chu thich: Trong tiéu chuan nay, thuat ngit “san pham” chi 4p dung cho san pham
nhim cho khach hang hoic khach hang yéu cau.
1.2 Ap dung

Céc yéu cau trong ti€u chudn nay mang tinh tong quat va nham dé ap dung cho
moi to chirc, khong phan biét loai hinh, quy mo, va sdn pham cung cap.

Khi c6 yéu cau nao do cua ti€u chuan nay khong thé ap dung duoc do ban chat
cua ti€éu chuan va san pham cta minh, c6 thé xem xét yéu cau nay nhu mdt ngoai

A

1€.
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Khi c6 ngoai 1€, viéc dugc cong bd phu hop voi tiéu chuan nay khong duoc chép
nhan trir phi cac ngoai 1& ndy dugc gidi han trong pham vi diéu 7, va cac ngoai
1¢ nay khong anh huéng dén kha ning hay trach nhiém cua t6 chuc trong viéc
cung cap cac san pham dap tmg cac yéu cau ciia khach hang va cac yéu cau thich
hop.

2 Tiéu chuin trich din

TCVN ISO 9000:2000, Hé thong quan 1y chat lugng — Co sé va tir vung.

3  Thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chudn nay sir dung cac thuat ngir va dinh nghia trong TCVN ISO 9000:2000.

Cac thuat ngir sau, dugc st dung trong an ban nay cua TCVN ISO 9001 dé mé

ta chudi cung cap, di dugc thay d6i dé phan anh tir viung dugce st dung hién hanh:
nguwoicunging ———» tochic ———»  khach hang

Thuat ngit “t6 chirc” thay thé cho thuét ngit “ngudi cung tng” dugc st dung
trude day trong TCVN ISO 9001:1996 (ISO 9001:1994) dé chi don vi ap dung
tiéu chuan nay. Thuét ngit “ngudi cung Gmg” luc nay duogce st dung thay cho thut

ngir “nguoi thau phu”.

Trong tiéu chuan nay, thuat ngit “san pham” ciing c6 nghia 1a “dich vu”.
4 Hé thong quén 1y chét lwong

4.1 Yéu cau chung

T6 chic phai xay dung, lap van ban, thuc hién, duy tri hé théng quan 1y chét
luong va thuong xuyén nang cao hiéu luc ctia hé thong theo cac yéu cau cua tiéu

chuan nay.
T6 chue phai:

a) nhan biét cac qua trinh can thiét trong hé théng quan 1y chét luong

va ap dung ching trong toan bo td chirc (xem 1.2),
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b)  xéc dinh trinh tu va mdi trong tac cia qua trinh nay;

C) xéac dinh cac chuan muc va phuong phap can thiét dé dam bao viéc

tac nghi€p va kiém sodt cac qua trinh nay c6 hi¢u luc,

d)  dam bdo su san cd cia cac nguon luc va thong tin can thiét dé ho tro

hoat dong tac nghi€p va theo doi cac qua trinh nay,
e) do ludng, theo doi, va phan tich cac qua trinh nay, va
f)  thyuc hién cic hanh dong can thiét dé dat dugc két qua du dinh va
cai tién lién tuc cac qué trinh nay.
T6 chiic phai quan 1y cac qua trinh tudn thi theo cac yéu cau cia tiéu chuan nay.

Khi t6 chirc chon nguon bén ngoai cho bat ky qua trinh nao anh hudng dén v phu
hop cua san pham véi cac yéu cau, to6 chire phai dam bao ki€m soat dugc nhitng
qua trinh do. Viéc kiém soat nhirng qua trinh do ngudn bén ngoai phai dugc nhan

biét trong hé théng quan 1y chét luong.

Chu thich: Céac qua trinh can thiét d6i v6i hé thong quan 1y chat luong néu &
trén can bao gdm ca cac qua trinh vé cac hoat dong quan 1y, cung cip ngudn luc,

tao san pham, va do luong.

4.2 Yéu cau vé hé thong tai liéu

4.2.1 Khai quat

Cac tai liéu cta hé théng quan 1y chit luong phai bao gom:

a) cac van ban cong bd vé chinh sach chit luong va muc tiéu chat lugng,
b)  so tay chat luong,

C) cac thu tuc dang vin ban theo yéu cau cta tiéu chuan nay,

d)  cac tai liéu can co cua to chirc @€ dam bao viéc hoach dinh, tac nghiép va

kiém soat ¢6 hiéu luc cac qua trinh cua t6 chuc do, va
e)  cac ho so theo yéu cau cuia tiéu chuan nay (xem 4.2.4)

81



Chu thich 1:  Khi thuat ngit “tht tuc dang van ban” xuét hién trong tiéu chuan

nay, thi thu tuc dé phai duoc xay dung, 1ap thanh van ban, thyc hién va duy tri.

Chu thich 2:  Mic d6 vin ban hoa hé thong quan 1y chét luong cia to chic co

thé khac nhau tiry thudc vao:

a)  quy mo cta to chire va loai hinh hoat dong,

b)  su phuc tap va su tuong tac gitra cac qua trinh, va
C)  nang luc cia con nguoi.

Chu thich 3:  Hé théng tai liéu c6 thé ¢ bat ky dang hodc loai phuong tién

truyén thong nao.
4.2.2 So6 tay chat lwong
T6 chirc phai 1ap va duy tri s6 tay chét luong trong d6 bao gdm:

a) pham vi ctia hé théng quan 1y chat lugng, bao gdm ca cac ndi dung chi tiét

va Iy giai vé bat ctr ngoai 18 nao (xem 1.2),

b)  céc thu tuc dang vin ban duoc thiét 1ap cho hé théng quan 1y chit luong

hodc vién dan dén chuang, va
C) mo ta su twong tac gilta cic qua trinh trong hé thong quan 1y chat luong.
4.2.3 Kiém soat tai liéu

CAc tai liéu theo yéu cau cua hé théng quan 1y chat luong phai dugc kiém soét.
Hb so chat lugng 14 mot loai tai lidu dic biét va phai duoc kiém soat theo cac yéu

cau néu trong 4.2.4.
Phai 1ap mot thu tuc dang van ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét nham:

a. Phé duyét tai ligu vé su thoa dang trude khi ban hanh,
b. xem xét, cap nhat khi can va phe duyét lai tai liéu,
c. dam bao nhan biét duoc cac thay doi va tinh trang stra ddi hién hanh cua

tai ligu,
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d. dam bdo cac ban cua céc tai liéu thich hop sin c6 & noi sir dung,
e. dam bdo tai liéu ludn rd rang, dé nhan biét,
f. dambao cac tai liéu c6 ngudn goc bén ngoai dugc nhan biét va phan phoi
chung dugc kiém soat, va
g. ngin ngira viéc sit dung vo hinh céc tai liéu 16i thoi va 4p dung cac dau
hi€u nhan biét thich hop néu chung duoc gitr lai vi muc dich nao do.
4.2.4 Kiém soat ho so
Phai 1ap va duy tri cac ho so dé cung cap bang chung vé su phu hop voi cac yéu
cau va hoat dong tac nghi€p c6 hi¢u luc ctuia h¢ thong quan 1y chat lugng. Cac ho
so chat luong phai o rang, dé nhan biét va dé sir dung. Phai 1ap mot thu tuc dang
van ban dé xac dinh vi¢c kiém soat can thi€t do1 véi viéc nhan biét, bao quan,
bao v¢, sir dung, xac dinh thoi gian luu gitt va hity bo cac ho so chat luong.
5 Trach nhiém cta lanh dao
5.1 Cam két cia lanh dao
Lanh dao cao nhat phai cung cap bang ching vé sy cam két ctia minh doéi voi
viéc xay dung va thyc hién h¢ thong quan 1y chat lugng va cai tién thuong xuyén
hiéu luc cua hé thong do6 bang céch:

a) truyén dat cho t6 chtic vé tim quan trong cta viéc dap tmg khach

hang cling nhu cac y€u cau cua phap luat va ché dinh,

b) thiét 1ap chinh sach chat luong.

c) dam bao viéc thiét 1ap cac muc tiéu chat luong
d) tién hanh viéc xem xét cta lanh dao, va

e) dam bao san c6 cac ngudn luc.

5.2 Huwéng vao khach hang

Lanh dao cao nhat phai ddm bao rang cac yéu cau cua khach hang dugc xac dinh

va dap ung nham nang cap su thoa man cua khach hang (xem 7.2.1 va 8.2.1)
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5.3  Chinh sach chét lwong
Lanh dao cao nhit phai dam bao ring chinh sach chit luong

a. phu hop véi muc dich cua to chirc,

b. bao gdm viéc cam két dép ung cac yéu cau va cai tién thuong xuyén hiéu
luc caa hé thdng quan 1y chat lugng,

C. cung cép co s cho viée thiét 1ap va xem xét cac muc tiéu chét lugng,

d. dugc truyén dat va thiu hiéu trong td chirc, va

e. duoc xem xét dé ludn thich hop.
5.4 Hoach dinh
5.4.1 Muc tiéu chat lrong

Lanh dao cao nhat phai dam bao rang muc tiéu chét lugng, bao gdm ca nhing
diéu kién can thiét dé dap ing cc yéu cau ciia san pham (xem 7.1.a), duoc thiét
1ap tai moi cap va timg bd phan chiic ning thich hop trong to chirc. Muc tiéu chat

lugng phai do dugc va nhat quan véi chinh sach chat luong.
5.4.2 Hoach dinh hé thong chat hrong
Lanh dao cao nhat phai dam bao

a) tién hanh hoach dinh hé théng quan 1y chat luong dé dap Gmg cac

yéu cau néu trong 4.1 cling nhu cac muyc tiéu chat luong, va

b) tinh nhat quan cta hé thong quan 1y chat lugng dugc duy tri khi
cac thay doi d6i véi hé théng quan ly chét luong duoc hoach dinh va thuc
hién.

5.5 Trach nhiém, quyén han va trao ddi thong tin

5.5.1 Trach nhiém va quyén han

Lanh dao cao nhét phai dam bao cac trach nhiém, quyén han va mdi quan hé cua

chung duogc xac dinh va thong béo trong t6 chic.

5.5.2 PDai dién lanh dao
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Lanh dao cao nhat phai chi dinh mot thanh vién trong ban lanh dao, ngoai céac

trach nhiém khac, c6 trach nhi€ém va quyén han bao gom

a) dam bao cac qué trinh can thiét cua hé thong quan 1y chét luong

duoc thiét lap, thuc hién va duy tri,

b) béo céo cho lanh dao cao nhit vé két qua hoat dong cua hé théng

quan ly chat luong va vé€ moi nhu cau cai tién, va

C) dam bao thuc déy toan bo to chirc nhan thic duoc cac yéu cau
cua khach hang.
Chu thich: Trach nhiém cua dai dién 1anh dao vé chat luong ¢ thé bao gdom

ca quan h¢ va1 bén ngoai vé cac van dé co lién quan dén hé thong quan 1y chat

luong.
5.5.3 Trao d6i thong tin ndi bd

Lanh dao cao nhét phai dam bao thiét 1ap cac qua trinh trao doi thong tin thich
hop trong to chitc va c6 sy trao doi thong tin vé hiéu luc cua hé thong quan 1y

chét luong.
5.6 Xem xét cua lanh dao
5.6.1 Khai quat

Lanh dao cao nhat phai dinh ky xem xét hé thong quan 1y chét lugng, dé dam bao
n6 ludn thich hop, thoa dang, va c6 hi¢u lyc. Viéc xem xét nay phai danh gia
duoc co hoi cai tién va nhu cau thay d6i ddi v6i hé théng quan 1y chét luong cta

td chtrc, ké cé chinh sach chat luong va cac muc tiéu chat luong.
Hb so xem xét cua lanh dao phai duoc duy tri (xem 4.2.4)

5.6.2 Pau vao ciia viéc xem xét

Pau vao cta viéc xem xét cua lanh dao phai bao gdm thong tin vé

a) ket qua cia cac cudc danh gia,
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9)

phan hdi cta khach hang,

viéc thuc hién cac qua trinh va su pht hop ctia san pham.

tinh trang cua cic hanh dong khic phuc va phong ngira,

cac hanh dong tiép theo tir cac cude xem xét cua lanh dao 1an trude,
nhimg thay doi c6 thé anh huong dén hé thdng quan 1y chat lugng, va

cac khuyén nghi vé cai tién.

5.6.3 Pau ra cua viéc xem xét

Dau ra cua viéc xem xét cua lanh dao phai bao gom mo1 quyét dinh va hanh dong

lién quan dén

a) viéc nang cao tinh hiéu lyc cua hé théng quan 1y chat luong va

cdi tién cac qua trinh cta hé thong.

b) vi€c cai tién cac san pham lién quan dén yéu cau ctuia khach hang,
va
C) nhu cau vé nguodn lyc.

6 Quén 1y ngudn luc

6.1 Cung cAp ngudn lre

To chuc phai xac dinh va cung cap cac nguon luc can thict dé

a) thuc hién va duy tri hé théng quan 1y chét lugng va thuong xuyén

nang cao hiéu lyc cua hé thong do, va

b) tang su thoa man khach hang bang cach dap tmg cac yéu cau cua

khach hang.

6.2 Nguon nhan lue

6.2.1 Khai quat
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Nhiing nguoi thyc hién cac cong viéc anh huong dén chat lugng san pham phai
c6 nang luc trén co s& dugce gido duc, dao tao, c6 ky nang va kinh nghi¢m thich
hop.
6.2.2 Nang luc, nhan thirc va dao tao
T6 chuc phai

a) xéac dinh ning luc can thiét ctia nhimg ngudi thue hién cac cong

viéc anh hudng dén chat luong san pham,

b) tién hanh dao tao hay nhitng hanh dong khac dé dap umg cac nhu
ciu ndy,

C) danh gia hiéu lyc cua cac hanh dong dugc thuc hién,

d) dam bao rang ngudi lao dong nhéan thitc duge moi lién quan va

tAm quan trong cta cac hoat dong cua ho va ho dong gop nhu thé nao ddi

vai viée dat dugc cac muc ti€u chat lugng, va

e) duy tri ho so thich hop vé gido duc, dao tao, k¥ ning va kinh

nghiém chuyén mon (xem 4.2.4)
6.3 Co sé ha ting

T chuc phai xac dinh, cung cép va duy tri co s& ha tﬁng can thiét dé dat duogc su

phu hgp do61 vai cac yéu cau vé san pham. Co s& ha tang bao gom céac vi du nhu:

a) nha ctra, khong gian lam viéc va cac phuong tién kem theo,
b) trang thiét bi (ca phan cing va phan mém) va
C) dich vu hd tro (nhu van chuyén hodc trao doi thong tin)

6.4 Moi truwong lam viéc

T6 chue phai xac dinh va quan ly moi truong 1am viéc can thiét dé dat duogc su

phu hop doi vai cac yéu cau cua san pham.
7 Tao san pham
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7.1 Hoach dinh viéc tao san pham

T6 chirc phai 1ap ké hoach va trién khai cac qua trinh can thiét doi véi viéce tao
san pham. Hoach dinh viéc tao san pham phai nhat quan véi cac yéu cau cua cac

qua trinh khac cuia hé thong quan 1y chat luong (xem 4.1)

Trong qué trinh hoach dinh viéc tao san pham, khi thich hop t6 chirc phai xéac

dinh nhiing di€éu sau day:
a) cac muc tiéu chat luong va cac yéu cau doi vdi san pham,

b) nhu cau thi€t 1ap cac qua trinh, tai li€u va viéc cung cap cac

nguon lyc cu thé doi vot san pham.

C) cac hoat dong kiém tra x4ac nhan, xac nhan gia tri sir dung, cac
hoat dong theo doi, kiém tra va thir nghiém cu thé can thiét doi voi san

pham va cac chuan myc chap nhan san pham,

d) cac ho so can thict d€ cung cap bang chung rang cac qua trinh

thie hién va san pham tao thanh dép tmg cac yéu ciu (xem 4.2.4).

Pau ra ctia viéc hoach dinh phai dugc thé hién phu hop véi phuong phép tac

nghiép cua to chuec.

Chu thich 1:  Tai liéu quy dinh cac qua trinh ctia hé thdng quan 1y chat luong
(bao gém ca cac qua trinh tao ra san pham) va cic ngudn luc duoc sir dung doi
v6o1 mot san phﬁm, du an hay hop déng cu thé ¢6 thé duoc coi nhu méot ké hoach

chét luong.

Chu thich 2:  T6 chirc phai 4p dung cac yéu cau néu trong 7.3 dé trién khai qua

trinh tao san pham.
7.2 Cac qua trinh lién quan dén khach hang
7.2.1 Xac dinh cac yéu cau lién quan dén san pham

T6 chitc phai xac dinh:
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a) yéu cau do khach hang dua ra, gdbm ca cac yéu cau vé cac hoat

dong giao hang va sau giao hang,

b) yéu cau khong duoc khach hang cong bd nhung can thiét cho

viéc su dung cu thé hodc st dung du kién khi da biét,
C) yéu cu ché dinh va phap luat lién quan dén san pham, va
d) moi yéu cau bd sung do tiéu chuan xac dinh.

7.2.2 Xem xét cac yéu cau lién quan dén san pham

T chic phai xem xét cac yéu cau lién quan dén san phim. Viéc xem xét ndy
phai duoc tién hanh trude khi t6 chirc cam két cung cép san pham cho khach hang
(vi du nhu ndp don du thau, chép nhan hop déng hay don dat hang, chép nhan su
thay d6i trong hop dong hay don dat hang) va phai dam bao rang

a) yéu cau vé san pham dugc dinh 13,

b) cac yéu cau trong hop dong hodc don dit hang khac véi nhiing
gi d4 néu trudc d6 phai duoc giai quyét, va

C) t6 chtrc c6 kha niang dap ung cac yéu cu da dinh.

Phai duy tri ho so cac két qua ctia viéc xem x¢&t va cac hanh dong ndy sinh tur vi¢c

xem x€t (xem 4.2.4).

Khi khach hang dua ra cac yéu cau khong bang van ban, cac yéu cau cia khach

hang phai dugc t6 chirc d6 khang dinh trude khi chap nhan

Khi yéu ciu vé san pham thay ddi, to chirc phai dam bao rang cac van ban tuong
ung duogc sua ddi va cac ca nhan c6 lién quan nhan thirc dugc cac yéu cau thay
doi do.

Chu thich: Trong mdt sb tinh hudng, vi du nhu trong ban hang qua internet, v&i
mdi 1an dat hang, viéc xem xét mot cach chinh thirc 1a khong thuc té. Thay vao
do, viéc xem xét ¢6 thé duoc thyc hién ddi véi cac thong tin thich hop vé san

pham nhu danh muc chao hang hay tai liéu quang cio.
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7.2.3 Trao d6i thong tin v6i khach hang

T6 chitc phai xac dinh va sap xép co6 hiéu qua viée trao d6i thong tin véi khach
hang co lién quan téi

a)  thong tin vé san pham,

b)  xir Iy cac yéu cau, hop ddng hodc don dit hang, ké ca cac sira doi, va
¢)  phan hoi ciia khach hang, ké ca cac khiéu nai.

7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.1 Hoach dinh thiét ké va phat trién

T6 chtrc phai 1ap ké hoach va kiém soat viéc thiét ké va phat trién san pham.
Trong qua trinh hoach dinh thiét ké va phat trién t6 chirc phai x4c dinh

a)  cac giai doan cua thiét ké va phat trién,

b) viéc xem x¢ét, kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung thich hop cho

mdi giai doan thiét ké va phat trién, va
C) trach nhiém va quyén han ddi véi cac hoat dong thiét ké va phat trién.

T6 chtic phai quan 1y su twong giao giita cic nhom khac nhau tham du vao viéc
thiét ké va phat trién nham dam bao su trao d6i thong tin co hiéu qua va phan

cong trach nhi¢m 0 rang.

Két qua hoach dinh phai dugc cip nhat mot cach thich hop trong qua trinh thiét

ké va phat trién.
7.3.2 Piu vao ciia thiét ké va phat trién

Dau vao lién quan dén cac yéu cau doi vdi san pham dugc xac dinh va duy tri ho

so (xem 4.2.4). Pau vao phai bao gom
a)  yéu cau vé chtic ning va cong dung,

b)  yéu cau vé ché dinh va luat phap thich hop,
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C) thong tin c6 thé 4p dung nhan duoc tir cac thiét ké twong tu trude do, va
d)  céc yéu cau khac cdt yéu cho thiét ké va phat trién.

Nhitng dau vao nay phai duoc xem xét vé su thich ddng. Nhitng yéu ciu ndy phai

day du, khong mo hd va khong mau thudn voi nhau.
7.3.3 Piu ra ciia thiét ké va phat trién

Pau ra cua thiét ké va phat trién phai ¢ dang sao cho ¢6 thé kiém tra xac nhan

theo dau vao ctia thiét ké va phat trién va phai dugc phé duyét trude khi ban hanh.
Pau ra cua thiét ké va phat trién phai
a)  dap tmg cac yéu cau dau vao cua thiét ké va phat trién,

b) cung cip cac thong tin thich hop cho viéc mua hang, san xuat va cung cp

dich vu,

C) bao gém hodc vién dan téi cac chuan muc chép nhan cua san phém, va
d)  xac dinh cac dic tinh cdt yéu cho an toan va st dung dung cta san pham.
7.3.4 Xem xét thiét ké va phat trién

Tai nhiing giai doan thich hop, viéc xem xét thiét ké va phat trién mot cach co hé

thong phai duoc thuc hién theo hoach dinh dé

a) danh gia kha ning dap ung cac yéu cau cua cac két qua thiét ké va phat

trién, va
b) nhén biét moi van dé truc trac va dé xuat cac hanh dong can thiét.

Nhirng nguoi tham dy vao viéc xem xé€t phai bao gém dai dién cua tat ca cic bd
phan chtic ning lién quan tdi cac giai doan thiét ké va phat trién dang dugc xem
xét. Phai duy tri hd so vé cac két qua xem xét va moi hanh dong can thiét (xem

4.2.4).

7.3.5 Kiém tra xic nhan thiét ké va phat trién
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Viéc kiém tra xac nhan phai dugc thyc hién theo cac bd tri hoach dinh (xem
7.3.1) dé dam bao rang dau ra thiét ké va phat trién dap Gmg cac yéu cau dau vao
ctia thiét ké va phat trién. Phai duy tri hd so cac két qua kiém tra xac nhan va duy

tri moi hoat dong can thiét (xem 4.2.4)
7.3.6 X4c nhan gia tri sit dung ciia thiét ké va phat trién

Xéc nhan gié tri st dung cta thiét ké va phat trién phai duoc tién hanh theo cac
b tri d3 hoach dinh (xem 7.3.1) dé dam bao rang san pham tao ra c6 kha ning
dap Gmg cac yéu cau sir dung du kién hay cac Gmg dung quy dinh khi d3 biét. Khi
c6 thé, phai tién hanh xac nhan gié tri sir dung trude khi chuyén giao hay str dung
san phém. Phai duy tri ho so cac két qua cua vi¢c xac nhan gia tri su dung va moi
hanh dong can thiét (xem 4.2.4).

7.3.7 Kiém soat thay doi thiét ké va phat trién

Nhitng thay d6i cta thiét ké va phat trién phai duoc nhan biét va duy tri ho so.
Nhiing thay d6i nay phai dugc xem xét, kiém tra xac nhan va xac nhan gia trj sir
dung mot cach thich hgp va dugc phé duyét trude khi thuc hign. Viéc xem xét
cac thay doi thiét ké va phat trién phai bao gdm viéc danh gia tic dong cua sy
thay d6i 1én cac bo phan ciu thanh va san pham di duoc chuyén giao.

Phai duy tri ho so cac két qua ctua viéc xem xét cac thay doi1 va hanh dong can

thiét (xem 4.2.4)
7.4 Mua hang
7.4.1 Qua trinh mua hang

T6 chirc phai ddm bao san phdm mua vao phu hgp véi cac yéu cau mua san pham
da quy dinh. Cach thirc va mtrc 40 kiém soat 4p dung cho ngudi cung trng va san
pham mua vao phu thudc vao su tac dong ctia san pham mua vao do1 véi vige tao

ra san pham tiép theo hay thanh pham.

T6 chtrc phai danh gid va lya chon ngudi cung ing dua trén kha nang cung cap

san pham phu hop véi cac yéu cau cua to chue. Phai x4c dinh cac chuan myc lya
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chon, danh gia va danh gia lai. Phai duy tri ho so cac két qua cua viéc danh gia

va moi hanh dong can thiét nay sinh tir viéc danh gia (xem 4.2.4).
7.4.2Thong tin mua hang

Thong tin mua hang phai miéu ta san pham dugc mua, néu thich hop c6 thé bao

gdém

a)  yéu cau vé phé duyét san pham, cac tha tuc, qué trinh, va thiét bi,
b)  yéu cau vé trinh d6 con nguoi, va

C)  yéu cau vé hé thdng quan 1y chat lugng

T6 chtrc phai dam bao su thoa dang ctia cac yéu cau mua hang di quy dinh trudc

khi thong bao cho ngudi cung ung.
7.4.3 Kiém tra x4ac nhin san phAm mua vao

T6 chirc phai 13p va thuc hién cac hoat dong kiém tra hodc cac hoat dong khac
can thiét dé ddm bao rang san pham mua vao dap ung cac yéu cau mua hang da

quy dinh.

Khi t6 chtrc hoac khach hang c6 y dinh thuc hién cac hoat dong ki€m tra xac nhan
tai co s& cua nha cung ung, t6 chirc phai cong bo viéc sap x€p ki€ém tra xac nhan

du kién va phuong phéap théng qua san pham trong cac thong tin mua hang.
7.5 San xuat va cung cip dich vu
7.5.1 Kiém soat sian xuat va cung cap dich vu

T chuc phai 1ap ké hoach, tién hanh san xuét va cung cip dich vu trong diéu

kién duoc kiém soat. Khi c6 thé, cac diéu kién duoc kiém soat phai bao gém
a) su san co cac thong tin thi truong mo ta cac dic tinh cua san pham

b)  susin c6 cac hudng din cong viée khi can,

C) viéc str dung cac thiét bi thich hop,

d)  susan co va viéc st dung cac phuong tién theo doi va do luong,
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e) thuc hién viéc do luong va theo doi, va
f) thuc hién cac hoat dong thong qua giao hang va cac hoat dong giao hang.

7.5.2 Xac nhan gia tri sir dung cua cac qua trinh san xuat va cung cap dich

vu

T6 chirc phai xac nhan gia tri sit dung cua moi qua trinh san xuat va cung cap
dich vu c6 két qua dau ra khong thé ki€ém tra xac nhan bang cach theo doi hoac
do do luong sau d6. Diéu nay bao gom moi qua trinh ma sy sai sot chi co the tro

nén rd rang sau khi san pham dugc sir dung hodc dich vu dugc chuyén giao.

Vi¢c xac nhan gid tri st dung phai ching té kha nang ctia cac qua trinh dé dat

duoc két qua da hoach dinh

Doi v6i cac qua trinh d6, khi co thé, to chire phai sap xép nhitng diéu sau:
a) cac chuan muc di hoach dinh dé xem xét va phé duyét cac qua trinh,
b)  phé duyét thiét bi va trinh do con ngudi,

C) str dung cic phuong phap va thi tuc cu thé,

d)  cac yéu cdu vé ho so (xem 4.2.4), va

e)  tai xac nhan gia tri st dung.

7.5.3 Nhan biét va xac dinh nguon goc

Khi can thiét, to chirc phai nhan biét san pham bang cac bién phap thich hop

trong sudt qua trinh tao san pham.

T6 chirc phai nhan biét dugc trang thai ciia sdn pham tuong rng véi cac yéu cau

theo doi va do ludng.

T6 chirc phai ki€m soat va luu ho so viéc nhan biét duy nhat sdn pham khi vi¢c

xéac dinh ngudn gdc 13 mot yéu cau (xem4.2.4).

Chu thich: Trong mét s6 linh vuc cong nghiép, quan 1y ciu hinh 1a phuong phap

deé duy tri viéc nhan biét va xac dinh nguon goc.
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7.5.4 Tai san cua khach hang

T6 chire phai gin giit tai san ciia khach hang khi chiing thudc su kiém soat cia to
chtc hay duoc td chirc st dung. T chirc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bao
vé tai san do khach hang cung cip dé str dung hodc dé hop thanh san pham. Bt
ky tai san ndo ctia khach hang bj mat mat, hu hong hoic dugc phat hién khong
phu hop cho viée str dung déu phai duoc thong bao cho khach hang va cac hd so

phai duogc duy tri (xem 4.2.4).
Chu thich: Tai san ctia khach hang c6 thé bao gdm ca s& hitu tri tué.
7.5.5 Béo toan san pham

T6 chirc phai bao toan su phi hop cia san pham trong sudt cac qua trinh ndi bd
va giao hang dén vi tri da dinh. Viéc bao toan nay phai bao gom nhan biét, xép
dd (di chuyén), bao goi, luu trit, bao quan. Viéc bao toan ciing phai 4p dung véi

céc bo phan cdu thanh cua san pham.
7.6 Kiém soat phwong tién theo déi va do hrong

Tb chuc phai xac dinh viéc theo doi va do luong can thuc hién va céc phuong
tién theo doi va do luong can thiét dé cung cap bang chimg vé sy phu hop cua

sadn pham vai cac yéu cau da xac dinh (xem 7.2.1).

T6 chitc phai thiét 1ap cac qua trinh dé dam bao rang viéc theo ddi va do ludng
c6 thé tién hanh va duoc tién hanh mot cach nhat quan véi cac yéu cau theo doi
va do luong.

Khi can thiét dé dam bao két qua dung, thiét bi do luong phai

a) dugc hiéu chuin hodc kiém tra x4ac nhan dinh ky, hoac trudc khi st dung,
dua trén cac chudn do ludng c6 lién két dugc v6i chuan do luong qubc gia hay
qudc té, khi khong c6 cac chudn nay thi cin cir duge sir dung dé hiéu chuan hodc

ki€m tra xac nhan phai dugc luu ho so,

b)  duogc hiéu chinh hodc hiéu chinh lai khi can thiét,
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C) dugc nhan biét dé gitp xac dinh trang thai hi¢u chuén,
d)  duoc giit gin tranh bi hiéu chinh lam mét tinh dung din cua cac két qua do,

e) duoc bao vé dé tranh hu hong hoic suy giam chat luong trong khi di

chuyén, bao dudng va luu gifr.

Ngoai ra, to chirc phai danh gia va ghi nhan gia tri hiéu luc cua cac két qua do
ludng trude d6 khi thiét bi duge phat hién khong phu hop véi yéu cau. T chic
phai tién hanh cac hanh dong thich hop ddi véi thiét bi d6 va bat ky san pham
nao bi anh huéng. Phai duy tri ho so (xem 4.2.4) cua két qua hiéu chuan va kiém

tra xac nhan.

Khi str dung phan mém may tinh dé theo doi va do luong cac y€u cau da quy
dinh, phai khang dinh kha nang théa man vi¢c ap dung nham tdi ciia ching. Viée
nay phai dugc tién hanh trudc 1an s dung dau tién va dugc xac nhan lai khi can

thiét.

Ch thich: Xem huéng dan trong ISO 10012-1 va ISO 10012-2.

8. Po lwong, phan tich va cai tién

8.1 Khai quat

T6 chitc phai hoach dinh, trién khai cac qua trinh theo ddi, do ludng, phén tich
va cdi tién can thiét dé

a)  Chung to su pht hop ctia san pham

b)  dam bao sy phi hop cua hé thdng quan 1y chat luong, va

C) thudng xuyén nang cao tinh hiéu lyc cta hé théng quan 1y chat luong.

Diéu nay phai bao gdm viéc xac dinh cac phuong phap co thé ap dung, ké ca cac

ky thuat théng ké, va muc do su dung chiing.
8.2Theo doi va do lwong

8.2.1 Su théa man cua khach hang
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T chire phai theo doi cac thong tin veé su chép nhan cua khéach hang vé viée to
chtic c6 dap g yéu cau ctia khach hang hay khong, coi d6 nhu mét trong nhimg
thudc do murc do thuc hién cua hé théng quan ly chat luong. Phai xac dinh cac

phuong phap dé thu thap va sir dung cac thong tin nay.
8.2.2 T6 chic danh gia ndi bd

T6 chitc phai tién hanh danh gia nodi bo dinh ky theo ké hoach dé xac dinh xem

hé théng quan 1y chat luong

a) c6 phu hop véi céc bo tri sap xEp duge hoach dinh (xem 7.1) do1 véi cac
yéu cau cua ti€éu chuan nay va cac y€u cau cua h¢ thong chat lugng duoc to chirc

thiét lap, va
b) c6 duoc ap dung mot cach hiéu luc va duogce duy tri.

T6 chirc phai hoach dinh cai tién chuong trinh danh gia, ¢ chil y dén tinh trang
va tAm quan trong ctia cac qué trinh va cac khu vuc dugc danh gia, cling nhu két
qua ctia cac cudc danh gia truée. Chuan muc, pham vi, tan sudt va phuong phap
danh gia phai duoc xéac dinh. Viéc Iya chon cac chuyén gia danh gia va tién hanh
danh gia phai dam bao duoc tinh khach quan va vo tu ctia qua trinh danh gia. Cac
chuyén gia danh gia khong dugc danh gia cong viéc ciia minh.

Trach nhi€ém va céc yéu cau vé hoach dinh va tién hanh cac danh gia, vé viéc bao
cdo két qua va duy tri ho so (xem 4.2.4) phai dugc xac dinh trong mdt thu tuc
dang van ban.

Léanh dao chiu trach nhiém vé khu vuc duge danh gia phai dam bao tién hanh
khong cham tré cac hanh dong dé loai bo su khong phu hop duoc phat hién trong
khi danh gia va nguyén nhan ctia chung. Cac hanh dong tiép theo phai bao gdm
viéc kiém tra xac nhan va cic hanh dong duogc tién hanh va béo céo két qua kiém
tra xac nhan (xem 8.5.2).

Chti thich: Xem huéng dan trong ISO 10011-1, ISO 10011-2 va ISO10011-3

8.2.3 Theo d6i va do luwong cac qua trinh
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T6 chirc phai ap dung cac phuong phap thich hop cho viéc theo doi va, khi co
thé, do ludng cac qua trinh cta hé thdng quan 1y chit luong. Cac phuwong phap
nay phai ching to kha ning cua cac qua trinh dé dat dugc cac két qua theo hoach
din va, phai tién hanh viéc khéc phuc va hanh dong khic phuc mdt cach thich

hop dé dam bao su phi hop ctia san pham.
8.2.4 Theo déi va do lwdng san pham

T6 chuc phai theo doi va do luong cac dac tinh cia san pham dé ki€ém tra xac
nhan rang cac yéu cau vé san pham duoc dép tng. Viéc nay phai duoc tién hanh
tai nhitng giai doan thich hop cua qua trinh tao san pham theo céac sap xép hoach

dinh (xem 7.1)

Bang chung ctia sy phit hop voi cac chuan myc chap nhan phai duoc duy tri. Ho

so phai chi ra ngudi c6 quyén han trong viéc thong qua san pham (xem 4.2.4)

Chi dugc thong qua san pham va chuyén giao dich vu khi di hoan thanh thoa
dang cac hoat dong theo hoach dinh (xem 7.1), néu khong phai dugc su phé duyét

ctia ngudi co tham quyén va, néu co thé, cua khach hang.
8.3 Kiém so4t san pham khéng phu hop

T6 chirc phai dam bao rang vi¢c san pham khong phu hop cac yéu cau duge nhan
biét va kiém soat dé phong ngtra viéc sir dung hoac chuyén giao vo tinh. Phai xéac
dinh trong mdt thu tuc dang van ban viéc kiém soat, cac trach nhiém va quyén

han ¢6 lién quan ddi véi san pham khong phu hop.
T6 chirc phai xir Iy san pham khong phi hop bang mdt hodc mot s6 cach sau:
a) tién hanh loai bo sy khong pht hop duoc phat hién,

b) cho phép str dung, thong qua hoidc chip nhan c6 nhan lugng boi ngudi b

tham quyén va, khi c6 thé, boi khach hang,

C) tién hanh loai bo viée sir dung hodc &p dung du kién ban dau.

98



Phai duy tri ho so (xem 4.2.4) vé ban chit cac sy khong phu hop va bat ky hanh

dong tiép theo nao duoc tién hanh, ké ca cac nhan nhuong c¢6 duoc.

Khi san pham khéng phu hop duoc khic phuc, ching phai duoc kiém tra xac
nhan lai dé ching to sy phit hop vdi cac yéu cau.

Khi san pham khong phu hop dugc phat hién sau khi chuyén giao hodc da bt
dau str dung, tO chirc phai c6 cac hanh dong thich hop ddi véi cac tac dong hodc
hau qua tiém an cua sy khong phu hop.

8.4 Phan tich dir liéu

T6 chirc phai xac dinh, thu thap va phan tich cac dir liéu twong tng dé ching to
su thich hop va tinh hiéu lyc cua hé théng quan 1y chat luong va danh gia xem
su cai tién thuong xuyén hiéu luc ciia hé thong quan 1y chét lugng c6 thé tién
hanh & dau. Diéu nay bao gém ca cac dir liéu duoc tao ra do két qua cua viéc theo
ddi, do luong, va tir cac ngudn thich hop khac.

Viéc phan tich dit liéu phai cung cap thong tin vé:

a) su théa man khach hang (xem 8.2.1),

b)  su phu hop voi cac yéu cau vé san pham (xem 7.2.1),

C) dic tinh va xu hudng cia cac qua trinh va san pham, ké ca cac co hdi cho
hanh dong phong ngtra, va

d)  nguoi cung Gng.

8.5 Cai tién

8.5.1 Cai tién thudng xuyén

T chtrc phai thuong xuyén nang cao tinh hiéu luc cta hé théng quan 1y chat
luong thong qua vi¢c st dung chinh sach chat luong, muc tiéu chat luong, két

qua danh gia, viéc phan tich dir liéu, hanh dong khic phuc va phong ngira, va su

Xem xét cua lanh dao.

8.5.2 Hanh dong khic phuc
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T6 chirc phai thuc hién hanh dong nham loai bé nguyén nhan ciia su khong phu
hop dé ngan ngira sy tai dién. Hanh dong khic phuc phai twong Gmg véi tac dong
cua su khong phu hop géap phai.

Phai 1ap mot thu tuc dang van ban dé xac dinh yéu cau vé

a) viéc xem xét sy khong phu hop (ké ca cac khiéu nai cia khach hang),

b)  viéc xac dinh nguyén nhan cta su khong phu hop,

C) viéc danh gia can c6 cac hanh dong dé dam bao rang su khong phu hop
khong tai dién,

d) viéc xac dinh va thuc hién cac hanh dong can thiét,

e) viéc luu ho so cac két qua cta hanh dong duogc thuc hién (xem 4.2.4), va
f) viéc xem xét cac hanh dong khic phuc da thyc hién.

8.5.3 Hanh dong phong ngira

T6 chitc phai xac dinh cac hanh dong nham loai bo nguyén nhan cua su khong
pht hop tiém an dé ngan chin su xuat hién cta ching. Cac hanh dong phong

ngtra duoc tién hanh phai tuong ing véi tdc dong cua cac van dé tiém an.
Phai 1ap mot thu tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu cau doi voi
a) xac dinh sy khong phu hop tiém an va cac nguyén nhan cua chung,

b)  viéc danh gia nhu cau thyc hién cac hanh dong dé phong ngira viéc xuét

hién sy khong phu hgp,
C) viéc xac dinh va thyuc hién cac hanh dong can thiét,
d)  ho so cac két qua ciia hanh dong dugc thuc hién (xem 4.2.4), va

e) viéc xem x€ét cac hanh dong phong ngtra dugc thyc hién.
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