LOI NOI DAU

Xu huéng qudc té hoa, toan cau hoa nén kinh té thé gi6i va xu hudéng hoi nhap
clia cc nén kinh té quéc gia va khu vyc da dit cac doanh nghiép Viét Nam trude
nguy co bi canh tranh gay git boi cic doanh nghiép nuéc ngoai. Chinh sach canh
tranh vé gia s& khong dem lai hiéu quéa kinh té cao khi ma doi séng cta nguoi dan
tang 1én, lic d6 ho sén sang tra gia cao dé co dugc san pham cé chét lwong cao. Do
viy trong tuong lai cic doanh nghiép sé& ap dung hinh thtrc canh tranh bang cach nang
cao chit lugng san pham va dich vu 1a chu yéu. Do d6 cac doanh nghiép cua Viét
Nam mudn canh tranh thing dé ton tai trén thi truong khong con anh hudng nao khac
1a phai nang cao chit luong san phdm va dich vu dé ting uy tin cta doanh nghiép trén
thi truong, vi¢c nay chi c6 dugc thuc hién néu nhu doanh nghi¢p ap dung tt cac hé
thong quan 1y chit lugng vao qua trinh san xuét kinh doanh ctia minh.Chinh vi ¥
nghia thiét thuc va vai trd quan trong ctia quan 1y chat luong dbi véi su ton tai cia
doanh nghiép ma em di vao nghién ctru dé tai "M@t sé vin dé vé qudn Iy chit lwong
trong cdc doanh nghiép cong nghiép''.

Bai viét ndy duoc chia lam nim phan véi ndi dung nhu sau:

Phin I: Thyc chit va vai trd ctia quan 1y chét luong. Trong phan ndy em dwa ra
mot sé khai niém cua cac nha quan tri chat lugng ndi tiéng vi quan 1y chat luong va
vai tro ctia quan 1y chét lugng ddi v6i doanh nghiép.

Phan II: Yéu ciu va dic diém cua quan Iy chit lugng. Phan nay néu 1én mot sb
yéu cau va dic diém chu yéu cta hé théng quan tri chit luong trong doanh nghiép.

Phin III: No6i dung cua quan 1y chit luong. O phan ndy trinh bay nhiing hoat
dong chu yéu cua quan 1y chit luong trong cac giai doan: Hoach dinh chat lugng; T
chte thyuc hién kiém tra kiém soat chat luong; diéu chinh va cai tién.

Phan IV: Gi6i thiéu mot s6 hé thdng quan 1y chit lwong hién dai. Trong phan
nay em gidi thiéu vé hé thdng quan 1y chat luong TQM va ISO 9000.

Phan V: Mot s6 van dé thyc tién vé quan Iy chét lugng trong cac doanh
nghiép cong nghiép.

Em xin chan thanh cam on thay giao Nguyén Ké Tuan da gitp do rat tan tinh
trong viéc hoan thanh d¢ tai nay.

Sinh vién thyc hién

Han Thanh Long



I: THUC CHAT VA VAI TRO CUA QUAN LY CHAT LUQNG:
1. Thue chit quan Iy chit lwong.

O giai doan dau cua cudc cach mang khoa hoc ky thuéat cd dién, hang hoa dugc
tao ra bdi nhitng c4 nhan riéng 1¢, thuong trong pham vi mot gia dinh. nguoi tho thu
cong biét yéu cau cua ngudi tiéu dung dit ra ké hoach san xuat, tiéu thy... dé thoa
man yéu ciu d6 va thu loi nhuan.

Cong nghiép phat trién, cac van dé k¥ thuat va té chlic ngay cang phirc tap. Vai
trd cta chat luong cling duoc nang cao. Luc nay ra doi mot sé ngudi chuyén trach vé
quan tri ké hoach, kiém tra chét luong san pham.

Su xudt hién cac cong ty 16n di lam nay sinh mot loat nhan vién méi. Chuyén
vién k¥ thuat, giai quyét cac truc tric vé ki thuat. Nhung van khong khic phuc duoc
nhirng sai pham trong quan tri k§ thuat va chit luong va san pham vén 1a méi lo ngai
cho cong ty. Do do xuét hién mot loai nhan vién mai, nghi¢p vu co ban cua ho 1a dam
nhiém tim ra nguyén nhan ha thip chat lugng san pham.

Cudc chién tranh thé gidi thtr hai da déy manh viéc &p dung céc phiéu kiém tra
trong cac nganh cong nghiép khac nhau cia My, khi ma su tai t6 chirc don gian cac
hé thdg san xuat di khong thé thoa man cac yéu ciu cua thoi chién. Viéc ap dung
kiém tra théng ké chat luong da gitp thoa man nhiing yéu cau cao vé sd luong, chit
lwong san pham cung cip cho quan doi véi chi phi san xut thap nhat.

Nudc Anh da trién khai cac co s& clia quan tri chat luong cach day tuwong ddi
lau. Anh 13 nuéc sinh ra nganh thong ké hién dai ma viéc ap dung di dugc ching to
qua cac tiéu chuén Anh xéri 600 duoc ap dung vao nam 1935, dua trén sy phan tich
théng ké cua E.S Picsion.

Tu nam 1950 trd lai day co6 su bung nd san xuét, canh tranh thi truong, quan tri
chat lugng ngdy cang phat trién.

Tuy nhién trong qué trinh phat trién cé sy phan biét rat rd giita kiém tra chét
luong va quan tri chét lugng. Kiém tra chat lugng thye hién trong qué trinh san Xuat,
dac bi¢t trong viéc giam sat dé loai bo nhiing khuyém khuyét vé vat tu & dau vao
ciing nhu nhitng san pham kém chat luong & dau ra cuia day chuyén san xuat. Diéu
nay khong lam thay d6i bao nhiéu sy hinh thanh chét luong con quan tri chét luong
dé cap dén toan bo nhing tac nhan va cac bién phap anh huong dén sy hinh thanh
chat luong san pham tir thiét ké, san xuit dén tiéu dung san pham. Vi du nhu "Hé
thdng lao dong khong 15i dugc dé ra tai nganh ché tao may & thanh phd Xaratdp (Lién
X6) nam 1955", "chuong trinh khong khuyét tat" & My duoc dé ra ¢ chi nhanh cua
hang Martin (thanh phd Orlando), phwong phap quan trj chét luong



dong bo (TQM) & Nhat. Bai tinh chii yéu ciia cac phuong phap nay 1a tic dong dén
con ngudi, dén ¥ thirc cua ho 13 ngudi chu yéu cua qua trinh cong nghé, tac dong hitu
hiéu dén nang cao do tin cay, do bén va chat lugng san pham.

Cung vo&i quéa trinh phat trién ciia quan tri chat luong cac quan niém vé chat
luong ngay cang dugc thé hién hoan thién, thé hién ngay cang diy dii hon ban chat
téng hop, phrc tap clia van dé va phan 4nh sy thich hop véi diéu kién va méi truong
kinh doanh mai.

Xét mot cach chung nhat moét quan diém dung dan vé quan tri chat luong phai
tra 101 duoc 4 van dé sau:

- Quan tri chét luong nhim muc dich gi?

- Quan tri chat lugng bang nhiing bién phap nao?

- Quan tri chét luong thyc hién ¢ nhitng giai doan nao?
- Quan tri chét luong dua lai hi€u qua ra sao.

Muc tiéu 16n nhat cta quan tri chat lwong 1a: Bao dam chét luong ciia do an
thiét ké san pham va tuan thi nghiém dd an 4y trong san xuat, tiéu dung sao cho tao
ra nhitng san phdm thoa mén nhu cau ctia xa hoi, thoa méan thi trudng véi chi phi xa
hoi tdi thiéu.

Dé dat dugc muc tiéu trén nhiéu tac gid da dua ra nhitng dinh nghia khac nhau
vé quan tri chit luong.

A.G. Robertson, mot chuyén gia ngudi Anh cho rang: “Quan trj chat lugng 1a
mg dung cac phuong phap, thu tuc, kién thirc khoa hoc k¥ thuat bao dam cho céac san
pham s& hodc dang san xuat phu hop véi yéu cau thiét ké, hodc yéu cau trong hop
dong kinh té bang con duong hiéu qua nhat, kinh té nhat” 6ng ta con cho rang “Quén
tri chat luong duoc xac dinh nhu 13 mot hé théng quan tri nham xay dung chuong
trinh va sy phdi hop cac c¢b ging cua nhimg don vi khac nhau dé duy tri va ting
cuong chat luong trong cac t6 chire thiét ké san xuit sao cho dam bao nén san xuat c6
hiéu qua nhét, dong thoi cho phép thoa min day du cac yéu cau nguoi tidu ding.”

A.V.Féigenbaun, nha khoa hoc ngudi My lai dinh nghia rr:ing: “Quan tri chét
lugng 1a mot hé théng hoat dong théng nhét c6 hiéu qua cua nhiing by phan khac
nhau trong td chac chiu trach nhiém trién khai cac tham so chat luong, duy tri mirc
chat lugng da dat duoc va nang cao nd dé thoa mén nhu cau ngudi tiéu dung .

Trong céc tiéu chuan coéng nghiép Nhat (JIS) co dinh nghia vé quan tri chét
lwong nhu sau: “Hé thng cac phuong phap san xuit tao diéu kién san xuat tiét kiém



nhitng hang hod c6 chit lugng cao hodc dua ra nhitng dich vu c6 chat luong thoa
mén yéu cdu cta ngudi tiéu ding .”

Gi4o su tién si Kaoru Ishikawa, mot chuyén gia cua Nhat vé quan tri chét luong,
cho rang: “Quan tri chat lugng c6 nghia 1a nghién ctru trién khai, thiét ké san xuét va
bdo dudng mot san phém cd chat luong, kinh té nhat, co ich nhét cho nguoi tiéu
dingva bao gio ciing thoa mén nhu ciu ciia ngudi tiéu ding ”

Dinh nghia cua Philip B.Crosby: “ Quan trj chit luong 1 mot phuong tién c6
tinh chat hé thdng dam bao viéc ton trong tong thé tit ca cac thanh phan cua mot ké
hoach hanh dong”

Theo ISO_ 9000: “Quan trj chat luong 13 cac phuong phap hoat dong duoc sir
dung nham dép Gmg cac yéu cau vé chét lugng ”

Mic du con ton tai nhiéu dinh nghia khac nhau song ta co thé khai quat hoa
béng mot hé théng cac hoat dong, cac bién phap va quy dinh hanh chinh, xa hgi, kinh
té — ky thudt dua trén cac thanh tyu cia khoa hoc hién dai, nham st dung t6i uu
nhiing tiém ning dé dam bao, duy tri va khong ngimg nang cao chat lwong nham thoa
man tdi da nhu cau ctia x4 hoi voi chi phi nho nhat”

Trong dinh nghia trén ta thiy c6 thé nhan manh dén miy véan dé sau:

* Quan tri chét luong 1a mdt hé théng cac hoat dong, cac bié€n phap va cac quy
dinh cy thé quan tAm dén chét luong, phong ngira cac sai sot va kich thich tat ca moi
ngudi tham gia. Du cac bién phap va cac quy dinh c6 cu thé bao nhiéu, chinh xac bao
nhiéu thi van v6 hiéu néu nguoi san xuit va ngudi tiéu dung khong c6 y thice tuan
thii. Vay quan trj chat lugng 1a trach nhiém ctia moi thanh vién cta x4 hoi, chi khi nao
con ngudi cam thiy rang minh va chinh minh c6 trach nhiém vé chat lugng san pham
thi lic d6 moi lam cong tac quan tri chat luong dugc. Quan tri chat lwong 1a trach
nhiém cua tat ca cac cip nhung phai duoc ldnh dao cip cao nhét chi dao.

* Quan tri chét lugng phai dugc thuc hi¢n trong sudt chu ky séng cla san
pham, tir thiét ké, ché tao dén sir dung san pham. Trach nhiém cta ngudi san xut
khéng chi dimg lai & khiu ban san pham ma ho con ¢6 trach nhiém, khong kém phan
quan trong, v6i khau str dung san pham.

2. Vai trd ciia quan Iy chét lwong

Quan 1y chat lugng co vai trd rat quan trong trong giai doan hién nay boi vi
quan ly chét luong mot mat lam cho chét luong san phém hodc dich vu thoa man tt
hon nhu cau khach hang va mit khac nang cao hiéu qua cta hoat dong quan Iy. Do 1a
co s& dé chiém linh, mé rong thi trudng, ting cudng vi thé, uy tin trén thi truong.
Quan 1y chét luong cho phép doanh nghiép xac dinh dung huéng san pham can cai
tién, thich hop véi nhitng mong doi ctia khach hang ca vé tinh hiru ich va gi ca.



San xuét 1a khau quan trong tao thém gia tri gia ting ciia san pham hodc dich
VUL Vé mat chét, d6 1a cac dac tinh hiru ich cua san phém phuc vu nhu cAu cta con
ngudi ngay cang cao hon. Vé mit luong, 13 sy gia ting ciia gia tri tién té thu duoc so
v6i nhitng chi phi ban dau bo ra. Giam chi phi trén co s quan 1y sir dung tt hon cac
yéu té san xuat ma van dam bao chit luong san pham cho doanh nghiép hoat dong co
hi€u qua hon. bpé nang cao chét lugng san phém, dich vy, c6 thé tap trung vao cai tién
cong nghé hodc str dung céng nghé moi hién dai hon. Hudng nay rat quan trong
nhung gin véi chi phi ban dau 16n va quan 1y khong tot s& gy ra lang phi 16n. Mat
khac, c6 thé nang cao chat luong trén co sé giam chi phi thong qua hoan thién va ting
cuong cong tac quan 1y chat lwong. Chat luong san phadm duoc tao ra tir qua trinh san
xudt. Cac yéu t6 lao dong, cong nghé va con ngudi két hop chit ché voi nhau theo
nhirng hinh thire khac nhau. Tang cudng quan 1y chét lugng sé giup cho xac dinh dau
tu ding hudng, khai thac quan ly st dung cong ngh¢, con gnuoi c6 hi¢u qua hon. Pay
1a 1y do vi sao quan Iy chit luong duoc dé cao trong nhitng nim gan day.

II. YEU CAU VA PAC PIEM CUA QUAN LY CHAT LUQNG
1. Nhirng yéu ciu chii yéu

Trong giai doan hién nay quan 1y chat lugng ngay dong vai tro quan trong trong
viéc nang cao kha ning canh tranh va hiéu qua ctia cac doanh nghiép. Nhung dé thuc
hién vai trd d6, quan 1y chat lwong can phai thuc hién nhiing yéu ciu c6 tinh nguyén
tic sau:

- Chat luong phai thuc sy tré thanh muc tiéu hang dau co vai tro trung tam
trong hoat dong cua cac doanh nghiép. Can c6 su cam két va quyét tam thyc hién cua
moi thanh vién trong doanh nghiép, dic biét quan trong 13 sy cam két ctia giam déc.

- Coi chét luong 1a nhan thuc cta khach hang. Muc dd toda man nhu ciu cua
khach hang chinh 1a mirc d6 chit luong dat dugc. Khach hang 1a ngudi danh gia, xac
dinh mutc d6 chét luong dat dugc chir khong phai 1a cac nha quan 1y hay nguoi san
xudt. Hiéu biét day du, chinh x4c nhu cau hién tai va xu huéng van dong cua nhu cau
trong tuong lai dé c6 phuwong hudng bién phap thich hop kip thoi. Panh gia dugc
nhan thirc ctia khach hang vé mirc do chit luong ma doanh nghiép va cac dbi tha
canh tranh d3 dat duoc dé c6 chién lugc canh tranh thich hop.

- Tap trung vao yéu td con nguoi. Con nguoi 12 nhan td co ban c¢6 y nghia
quyét dinh dén tao ra va nang cao chat lugng san pham va dich vu. Tat ca moi ngudi
tir giam ddc, cac can b quan 1y va ngudi lao dong déu co vai trd va trach nhiém vé
chat lwong. Chét lwong cua con ngudi 14 mdi quan tim hang dau. Can xdy dung
chwong trinh ddo tao va céac hinh thirc dio tao thich hop, phd bién nhiing kién



thirc chuyén mén, kinh nghiém, kién thirc vé chat lugng va quan 1y chét luong ciing
nhu bdi dudng tinh than trach nhiém, ¥ thic tu giac, 10ng nhiét tinh cta nguoi lao
dong.

- Pam béo tinh dong bd va toan dién. Cong tac quan 1y chat luong phai két qua
ctia mot hé thong cac giai phap mang tinh dong bo. Quan 1y chét luong 1a nhiém vu
ctia bd phan quan 1y chét luong trong doanh nghiép. T6 chirc sy phdi hop nhip nhang
gitra cac khau, cac bo phén hoat dong vi muc tiéu chét lugng. Tao ra sy quyét tam,
nhit quan, thong nhét trong phuwong hudéng chién luoc va phuong cham hanh dong
trong ban giam ddc hoat dong vi muc tiéu chit lwong. Xoa bé moi hang rao ngin
cach, tao diéu kién t6t nhat cho su phéi hop hoat dong cua cac phong ban, by phan
nham hoan thién chat luong cua toan bo hé théng.

- Tap trung vao quan 1y qua trinh, quan 1y hé thdng, quan 1y hé théng. Thiét ké
hé thong kiém soét toi wu. Phét trién tinh linh hoat va khong ngimng nang cao chét
lugng cua toan bo hé théng va cac qua trinh tir thiét ké dén san xuét, tiéu thy va tiéu
dung san pham. xac dinh moi nguyén nhan dan dén sy khong phu hop ciia san pham
va tim cach xo4 bd ching thong qua viéc tién hanh lién tuc cac hoat dong nham loai
trir nhing truc tric trong qua trinh va nguyén nhan gay ra truc tric va khiém khuyét
clia san pham.

- Sir dung vong tron chat lwong va cac cong cu thong ké trong quan 1y chat
luong.

- Phét hién va tap trung uu tién cho nhimng van dé quan trong nhat.
- Quan ly chat luong thyc hién bang hanh dong.

- Vin ban hod céc hoat dong co lién quan dén chét lugng.

2. Cac dic diém chii yéu clia quan 1y chét lwong:

2.1. Quan Iy chit lwgng lién quan dén chit liwong con ngwoi.

N6i dén chat lugng nguoi ta thuong co xu hudng nghi trude hét dén chat luong
san pham. Nhung chinh chét luong ciia con ngudi méi 1a mdi quan tim hang dau ctia
quéan 1y chat lugng. Lam cho chat lugng gin vao con ngudi mai chinh 1a didu co ban
ctia quan 1y chét luong. Mot doanh nghiép ma ¢ kha ning xay dung chat luong cho
cong nhan thi coi nhu di di duoc nira dudng dé lam ra hang hoa c6 chét lugng.

Ba khdi xdy dung chinh trong kinh doanh 13 phan cimg, phin mém va phan con
ngudi. Quan 1y chit lwong khoi dau voi phan con ngudi. Chi khi phan con ngudi
duogc dit ra rd rang thi phan cing va phdn mém trong kinh doanh méi duge xét dén.



Lam cho con ngudi c¢6 chat lwong nghia 14 gitip ho c¢6 dugc nhén thirc ding vé
cong viée. Sau d6 ho phai duoc dao tao, huan kuyén dé co kha ning giai quyét nhitng
van dé ho d3 nhan ra. C6 du nhan thac va trinh do, tung nguoi co thé hoan thanh
dugc nhiém vy cia minh ma khong can phai thuc giuc, ra 1énh va kiém tra thai qua.
Su quan tri dua trén tinh than nhan van cho phép phat hién toan dién nhét kha nang
clia con ngudi, phat trién tinh than sang tao va doi mdi. Chi khi nao con nguoi duge
dao tao va co trach nhiém véi chinh minh va trudce cong dong thi ho méi phat huy hét
tiém ning cua minh.

2.2 Chit lwong la trwde hét, khéng phdi loi nhudn trude hét.

Cau ndi ndy c6 1& phan anh rd nhit ban chat ciua quan 1y chit luong, boi vi
chinh né phan 4nh niém tin vao chat luong va loi ich cua chét luong. Chat luong 1a
con duong an toan nhit dé ting cudng tinh canh tranh toan dién ctia doanh nghiép.
Néu quan tdm dén chat luong, ban than loi nhuan s& dén.

Mot doanh nghiép chi co thé phat dat dugc khi san phém va dich vu ctia doanh
nghiép d6 1am hai 10ng khach hang, khach hang c6 hai long hay khong 1a tuy chat
luong hang hoé va dich vu. No6i cach khac chét luong 1a diéu duy nhat mdt doanh
nghiép co thé cong hién cho khach hang. T4t ca nhimng yéu td khéc chi lién quan dén
cong tac quan 1y ndi bo ctia doanh nghiép.

Su ting chit luong két cAu doi hoi phai tam thoi ting chi phi. Nhung doanh
nghiép s& c6 kha niang thoa mén dugc cac yéu cau cua khach hang va duong dau voi
su canh tranh trong thi truong thé gidi. Bén canh d6 chat lugng ting 1én thi chi phi 4n
s& giam réat nhiéu. Do d6 khi dinh huéng vao viéc dam bao va nang cao chét lugng thi
kéo theo no 1a viéc tiéu thu san phém tdt hon, 1gi nhuén thu duoc cao hon va giam chi
phi.

Dé thyc hién phuong chdm “chit luong 13 truée hét” thi ngudi lanh dao dong
vai tro rat quan trong. Viéc danh gid hoat dong cua nguodi lanh dao phu thudc vao
cuong vi ma nguoi do phu trach: Cuong vi cang cao doi hoi thoi gian danh gia dai
hon, trung binh 3-5 nidm 13 hop 1y nhat.

2.3 Quan tri nguwoc dong

Do quan 1y chit lwong cha trong tdi cac dit kién va qua trinh nhiéu hon 1a két
qua, nén quan 1y chat lugng da khuyén khich di nguoc tré lai cong doan trong qua
trinh dé tim ra nguyén nhén cta vin dé. Nguoi ta yéu cu nhimg nguoi 1am cong tac
giai quyét cac vAn dé phai dit ra cau hoi “tai sao” khong phai mot 1an ma nam lan.
Cau tra 161 dau tién cho van dé thuong khong phai 1a nguyen nhan cta van dé ma mot
trong nhitng nguyén nhan do thuong la nguyén nhan chinh.

2.4 Tién trinh tiép theo chinh la khdch hang.



Nim 1950 chuyén gia ngudi Nhat Kaoru Ishikawa dd dua ra cdu noi ndi tiéng
“Giai doan san xuét ké tiép chinh 1a khach hang”. Quan niém nay da khién k¥ su va
cong nhan & cac phan xudng y thirc duge rang khach hang khong phai chi 1a nguoi
mua san pham ngoai thi trudng, ma con 1a nhiing ky su, cong nhan lam viéc trong
giai doan san xuét ké tiép, tiép tuc ctia ho. Tir d6 ¢6 su cam két khong bao gio chuyén
nhing chi tiét kém pham chét toi nhitng nguoi lam viéc ¢ giai doan sau. Sy doi hoi
dbi xir v6i cong nhan & giai doan san xuat ké tiép nhu khach hang dd budc ngudi
cong nhan phai thing thin nhan van dé thudc phan xuéng cta ho va lam hét stc minh
dé giai quyét cac van dé do.

2.5.  Qudn ly chit lwong hwong téi khdach hang, khong phdi qudn Iy chit
lwong hwong vé ngwoi sin xudt.

Khai niém quéan 1y chat luong dugc ap dung xuyén sudt tit ca cac giai doan san
xuat va cudi cung dén véi khach hang, nguoi mua thanh pham. Vi thé quan 1y chat
luong duoc coi la hudng toi khach hang. D6 ciing chinh 1a 1y do vi sao hoat dong
quan 1y chét lugng di chuyén tir sy nhan manh dén viéc giit ving chét lugng subt qua
trinh san xuat sang viéc xdy dung chat luong cho san pham bang cach thiét ké va lam
ra cac san pham méi dap tmg dwoc doi hoi ctia khach hang.

Diéu nay c6 thé 1a mot trong nhitng yéu t6 co ban nhét ciia quan 1y chit luong.
Tat ca moi hoat dong lién quan dén quan 1y chéat lugng déu dugc tién hanh véi y
nghia 13 phai dap Gmg nhu ciu cta khach hang. Tuy thé ciing ¢6 nhiing nha quan ly
thuong suy nghi xudt phét tir nhu cau ciia ban than ho, cin ¢ trén ngudn tai chinh,
cong nghé clia ning luc san xudt sin co cia ho.

2.6. Dam bdo thong tin

Quén tri chat luong thuong dwoc goi 1a quan tri thong tin chinh xéc, kip thoi.
nhung nhiéu khi nguoi ta lai coi nhe cong tac nay, ma chi dya vao kinh nghiém ca
nhan va tryc gidc. Viéc thu nhan dugc thong tin chinh xac 1a mot diéu khong dé lam.
& nhiéu nudce viée str dung s6 hiéu gia trong quan tri 1a mot hién twong kha phd bién.

Mubn quan 1y chat c6 hiéu qua thi thong tin phai chinh xac, kip thoi va c6 kha
ning luong hoa dugc. Néu khong lugng hoa duoc s& rat kho khan trong quan 1y.

2.7. Qudn tri theo chirc nding va hji d&ng chirc nang

Quan tri theo churc nang (hay quan tri chirc nang chéo) dugc hinh thanh ¢ Nhat
vao nim 1962 va Toyota la cong ty dau tién ap dung phuong thirc quan tri chat luong
nay xuat phat tir hai nhu cau:

+ Gitip gi6i quan Iy chop bu quy dinh 13 vé chi tiéu chit luong va trién khai
nhirng chi tiéu d6 dé tit ca nhan vién & cac cap thong hiéu.



+ Can thiét phai c6 sy hop tac giita cac phong ban khac nhau.
III. NOI DUNG CUA QUAN LY CHAT LUQONG

Quén 1y chit lugng trude day co chirc ning rat hep, chi yéu la hoat dong kiém
tra kiém soat, nhdam dam bao chat luong dung tiéu chuan thiét ké dé ra. Ngay nay,
quan 1y chat luong duogc hiéu ddy du, toan dién hon bao trum tit ca nhimng chirc ning
co ban cua qua trinh quan ly.

1. Hoach dinh chat hrong:

Hoach dinh chat lugng 1a hoat dong xac dinh muc tiéu, chinh sach va cac
phuong tién nguodn luc va bién phap nham thuc hién muc tiéu chat lwong san pham.
Giai doan hién nay, hoach dinh chét lugng dugc coi 1a yéu td c6 vai tro quan trong
hang déu, tac dong quyét dinh t6i toan bd cac hoat dong quan 1y chét lwong sau nay
va 1a mot bién phap nang cao hiéu qua ctia quan 1y chit lugng. Hoach dinh chit lugng
cho phép:

- Dinh huéng phat trién chét lwong chung cho toan doanh nghiép theo mot
huéng thdng nhat.

- Khai thac va sir dung c¢6 hiéu qua hon cac ngudn lyc va tiém ning trong dai
han, gop phan giam chi phi cho chét lugng

- Giup cac doanh nghi¢p chu dong tham nhap va md rong thi truong.

- Tao diéu kién nang cao kha nang canh tranh cua doanh nghi¢p trén thi
truong, dac bi¢t 1a thi truong thé gioi.

- Tao ra van hod méi, mét sy chuyén bién can ban vé phuong phép quan ly
chat lugng ctia cac doanh nghiép.

Nhiing nhi€ém vu chu yéu ctia hoach dinh chét lugng bao gém:

- Xay dung chuong trinh, chién lugc va chinh sach chét lugng va ké hoach hoa
chit lwong. Chién luoc chat lugng phai dua trén co s¢ hudng theo khach hang. Can
bd quan ly san xuét can phai xac dinh chét lugng s€ thich Umg voi chién lugc téng
quat cua doanh nghiép nhu thé nao. trong qua trinh xay dung chién lugc tic nghiép,
can xem xét moi quan hé chit ché giira nhu cau va kha ning ctia qua trinh. phat trién
va lién két nhitng mong doi vé chit luong véi nhitng chi dan cua doanh nghiép,
chung ta s& dugc danh gia bang nhan thirc cua khach hang vé mirc d6 dap tng mong
mudn ctia san pham.

- X4c dinh vai tro ctia chét luong trong chién lugc san xuat. Cach tiép can nay
duoc sir dung trong qué trinh san xuét hodc tai nghiép can bd sung chién lugc tong
quat cua doanh nghiép.



- Xac dinh nhiing yéu cau chat lugng phai dat toi & timg giai doan nhét dinh.
Ttec 1a phai xac dinh duoc su thong nhit giita thoa méin nhu cau thi truong véi nhimg
diéu kién mai truong kinh doanh cuy thé nhét dinh véi chi phi tdi wu.

- Tién hanh phan tich tac dong cac nhan td dén chat luong san phém, dich vu.
Chat luong cta san pham chiu anh hudng cua rat nhiéu cac yéu té khac nhau. Doi voi
bat ky doanh nghiép naociing c6 nhitng nhan t6 chu chdt tac dong dén chat luong.
Céan bd quan 1y can phai xac dinh dugc nhiing nhén té ndy. nhimng yéu t6 bén trong
dac bi¢t quan trong la con nguoi, cong nghé , phuong tién va nguyén vat li¢u. Ky
ning lao dong, nguyén vt liéu va qua trinh cong nghé két hop v6i nhau dé tao ra san
phém hodc dich vu & mot mirc do chat luong nhét dinh. Boi vay phai xem xét cac
nhan t§ trong mdi quan hé chit ch& véi nhau va v6i méi truong bén ngoai. Nhimng
nhan té bén ngoai c¢6 ¥ nghia quyét dinh dén lwa chon muc tiéu chit luong, 13 nhu cau
va nhimg mong doi cua khach hang 1a ddc diém, trinh do va xu hudng phat trién cta
tién bo khoa hoc cong nghé va co ché chinh sach ciia mdi qudc gia

- Chi ra nhiing phuong huéng ké hoach cu thé dé thuc hién nhimg muc tiéu
chét luong dat ra.

- Cudi cung 1a x4c dinh két qua dai han ctia nhimng bién phap thyc hién.

Khi hinh thanh cac ké hoach chit luong, cAn phai can d6i tinh todn cic ngudn
luc nhu lao dong, nguyén vat lidu, va ngudn tai chinh can thiét dé thuc hién nhiing
muc tiéu ké hoach. Dy tinh trudc va dua ching vao thanh mot bo phan khong thé tach
10i trong ké hoach san xut kinh doanh ctia doanh nghiép.

2. T6 chirc thue hién

T chirc thuc hién c6 y nghia quyét dinh dén viéc bién cac ké hoach chit luong
thanh hién thuc. Thyuc chit day 14 qua trinh trién khai thuc hién cac chinh sach, chién
lugce va ké hoach chit luong thong qua cac hoat dong , nhitng k§y thuat, phuong tién,
phuong phéap cu thé nham dam bao chat lugng san pham theo dung nhitng yéu cau ké
hoach dd dit ra. Tt muc tiéu chat lugng tong quat tién hanh phan chia thanh cac
nhiém vu cu thé cho tit ca cac cip, cia timg ngudi trong toan doanh nghiép. Mdi
nguoi can nim duge va hiéu rd muc dich , chirc nang, nhiém vu cia minh trong hé
thong chét lugng, nhimg budc sau day can dugc tién hanh theo trat ty nham dam bao
rang cac ké hoach s& dugc diéu khién mot cac hop 1y.

- Tao su nhan thirc mét cadch day du veé muc tiéu chat lugng va sy can thiét, loi
ich cua viéc thyc hién cac muc ti€éu doé doi voi nhiing ngudi cé trach nhiém.

- Giai thich cho moi nguodi biét cach chinh xac nhitng nhiém vu ké hoach chat
lugng cu thé can thiét phai thyc hién trong ting giai doan.



- Té chirc nhitng chuong trinh dao tao va gido duc, cung cip nhimng kién thirc,
kinh nghiém can thiét d6i véi viéc thue hién ké hoach xay dung chuong trinh dong
vién khuyén khich ngudi lao dong tham gia tich cuc vao quan 1y chét luong.

- Xay dung, ban hanh hé thdng tiéu chuan quy trinh bat budc.

-Cung cip day du cac ngudn luc & nhiing noi va nhitng lic can thiét ké ca
nhiing phuong tién k¥ thuat ding dé kiém soat chat lugng.

3. Kiém tra, kiém soat chat lugng.

Pé dam bao cic muc tiéu chit luong du kién duoc thuc hién theo ding yéu ciu
ké hoach dit ra trong qua trinh td chirc thuc hién, can tién hanh cac hoat dong kiém
tra, kiém soat chét lugng, kiém tra chét lugng 1a hoat dong theo doi, thu thap, phat
hién va danh gia nhitng khuyét tat ctia san pham va dich vy, nhitng bién thién cua qua
trinh vuot ra ngoai tam kiém soat. Muc dich kiém tra 1a tim kiém, phat hién nhiing
nguyén nhan giy ra khuyét tat ctia san pham va sy bién thién cua qua trinh d6 dé c6
nhitng bién phap ngin chin kip thoi. Can phéan biét rd nhitng nguyén nhan tryc tiép
va gian tiép, nguyén nhin ban dau va nguyén nhan gdc dé c6 bién phap giai quyét
thich hop, loai trir su tai dién dong thoi gop phan cai tién ning cao chat lugng cta qua
trinh.

Nhiing nhiém vu chu yéu cua kiém soat chat luong la:

- Theo ddi tinh hinh thuc hién, t6 chuc thu thap thong tin va cac dir liéu can
thiét vé chét lugng thuc hién.

- Danh gi4 tinh hinh thyc hién chét lugng va xac dinh muac do chét luong dat
dugc trong thuc té cua doanh nghiép.

- So sanh chat luong thuce té voi ké hoach dé phat hién cac sai 1éch va danh gia
cac sai 1éch do trén cac phuong dién kinh té — ky thuat va xa hoi.

- Phan tich cac thong tin nham tim kiém phat hién nguyén nhan dan dén viéc
thuc hién do 1éch so v6i muc tiéu ké hoach dit ra.

Trong qua trinh kiém tra tinh hinh thuc hién ké hoach can danh gia hai van dé
co ban sau:

- Su tun thu cac muc tiéu ké hoach va nhiém vu da dit ra. D6 1a viée tuan thu
cac qua trinh va ky ludt cong ngh¢, duy tri va cai tién cac tiéu chudn, tinh kha thi va
do tin cay trong viéc thyuc hién ké hoach chét luong. ..

- Tinh chinh xac va hop ly ctia ban than cac ké hoach. Néu muc tiéu khong dat
dugc c¢6 ¥ nghia 1a mot trong hai hodc ca hai diéu kién trén khong dugc thoa man.
Can thiét phai xac dinh rd nguyén nhan do thuc hién khong t6t hay do muc tiéu



chua chinh xéc, bdi vi trong timg trudng hop s& doi hoi cac kiéu hoat dong didu
chinh hoan toan khac nhau. Muc dich cta kiém tra chat luong 1a:

- Xac dinh nhimng hoat dong dam bao chét lugng c6 hiéu qua va két qua cia
chung.

- Phat hién nhiing ké hoach khong thyce hién tdt, nhiing van dé chua duoc giai
quyét va nhirng van d& méi xuat hién.

- Tim ra nhitng van d&, yéu t6 cAn hoan thién trong cac chinh sach va ké hoach
cta ndm tdi.

Trong hoat dong  kiém tra chat luong, can tap trung trudc tién vao kiém tra qua
trinh. x4c dinh muc d6 bién thién cua qua trinh va nhitng nguyén nhan lam chéch
hudng cac chi tidu chit lugng. Phén tich phat hién cac nguyén nhan ban dau , nguyén
nhan tryc tiép dé xoa bo chung, khong ngira sy tai dién.

4. Hoat dong diéu chinh va cai tién.

Diéu chinh va cai tién 13 1am cho céc hoat dong cta hé thong doanh nghiép c6
kha nang thuc hién duoc nhitng tiéu chuan chat luong dé ra, dong thoi ciing 13 hoat
dong dwa chat lwong san pham thich Gmg vé6i tinh hinh méi, nham giam dan khoang
cach gitra mong muén cua khach hang va thuc té chat luong dat dugc, thod man nhu
cau ctia khach hang & mtrc cao hon .

Khi diéu chinh va cai tién chat luong can phan biét giita hai loai nguyén nhan
anh huong t6i chat luong. Nhitng nguyén nhan gay dot bién va nhimg nguyén nhan
chung. Nhitng nguyén nhan dot bién 1a vin dé& ngan han xuat hién do nhiing thay d6i
bat ngd lam chat luong khong dat duoc tiéu chuan dé ra. Can bd quan 1y can phat
hién, ngdn chan va giai quyét kip thoi nhimg nguyén nhéan dot bién nay.

Nguyén nhan chung 13 nhitng van dé c6 tac dong dai han lam cho chat luong
thudng xuyén chi dat mirc do nhat dinh. Van dé dai han phai giai quyét bang cac bién
phap nang cao chit lwong ciia hé théng. Ttc 1a phai giai thich thuyét phuc moi ngudi
hiéu duogc sy can thiét phai phat hién dugc van dé, phan tich nhitng thay ddi va cai
tién thé ché dé dat trinh 6 cao hon. nhiing nguyén nhan chung rat khé khic phuc doi
hoi phai co sy d6i méi toan dién.

Khi tién hanh cac hoat dong didu chinh can thiét, can phan biét rd rang giita viéc
loai trir hau qua va loai trir nguyén nhén cau hau qua. Stra lai nhitng phé pham va phat
hién nhiing sai so6t trong thuc hién bﬁng lam vi¢c thém thoi gian, stra lai san phém
hong déu 1a nhimg hoat dong xo4 bo hau qua chir khéng phai nguyén nhan.



Dé phong tranh cac phé pham ngay tir ban dau, phai tim va loai bo ngay tir khi chiing
con dang & dang tiém nang. Néu khong dat muc tiéu do ké hoach toi thi diéu séng con
1a can phat hién tai sao cac ké hoach khong day dii da duoc thiét 1ap ngay tir du va
tién hanh cai tién chat lugng cua hoat dong hoach dinh ciling nhu hoan thién ban
than cac ké hoach. Khi can thiét c¢6 thé diéu chinh muc tiéu chat luong.

Yéu cau dat ra d6i v6i hoan thién chét luong 1a tién hanh cai tién dic diém san
pham, ddng thoi giam ty 1¢ khuyét tat. Cac bude cong viée chu yéu:

- Thiét 1ap co s& ha tang can thiét dé dam bao hoan thién chét luong san pham.

- Xac dinh nhirng nhu cau dic trung vé hoan thién chat luong. Dé ra dé an
hoan thién.

- Thanh 1ap t6 cong tac co du kha ning thyc hién thanh cong du an.

- Cung cép cac ngudn luc can thiét

- Dong vién, dao tao va khuyén khich qua trinh thuc hién dy an cai tién chit
luong.



IV. GIOI THIEU MQT SO HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
HIEN DAI

A. QUAN TRI CHAT LUQNG PONG BQ (TQM)

1. Khai niém.

Theo ISO 8402: 1994. “TQM: cach quan tri mot td chire tdp trung vao chét
lugng, dua vao su tham gia ctia tat ca cac thanh vién, nham dat t6i sy thanh cong lau
dai nho viéc thoa man khach hang va dem lai loi ich cho cac thanh vién cua td chiic
d6 va cho xa hoi.”

Theo John. L.Hradesley: “TQM la mot triét ly, 1a mot hé théng cong cy, va la
mot qua trinh ma san phdm dau ra ctia nd phai thoa man khach hang va cai tién khong
ngimg. Triét 1y va qua trinh nay khac véi triét Iy va qué trinh c¢d dién & chd 1a mdi
thanh vién trong cong ty déu c6 thé va phai thyc hién n6”

2. Vai tro cia TQM

TQM gitp cac t6 chirc dap tmg t6t hon moi nhu cau cta khach hang duéi anh
huong cua su phat trién va tng dung nhanh chong cua khoa hoc, cong nghé dic biét
1a cong nghé thong tin, thic dy kinh té-xa hoi phat trién,ngudi tiéu dung c6 nhiéu
kha ning lya chon san phdm theo mong mudn, din dén canh tranh ngay cang gay git
hon, cac doanh nghiép mudn ton tai va phat trién phai 1y chat luong 1am vii khi canh
tranh. TQM d& gitp cho cac t6 chtic cung tng cho khach hang nhitng san pham chat
lugong.

TQM gitp cho céc to chirc quan tri hiéu qua hon: véi phuong cham “ lam dung,
lam t6t ngay tir dau 1a hidu qua nhat, kinh té nhat”, “ngudi dong nghiép tiép sau trong
qua trinh hoat dong 1 khach hang “ va quan tri trén tinh thdn nhan vin s& tao vin hoa
méi trong hoat dong kinh doanh giam chi phi 4n... Gép phan nang cao chét luong
cudc song cia cong dong.

3. Noi dung cia TQM

a. Cdc ludn diém co bdn ciia TOM

Mot diéu c6 thé coi nhu tién dé 1a khong tai nao dam bao dugc chét lugng bang
cach kiém nghiém tuc 1a dung cac bién phap kiém tra ky thuat, chat lugng can phai
nhap thém vao ché pham ngay tir nhitng budc nghién ciru thiét ké dau tién.

Tat ca cac nha khoa hoc déu nhan manh rang trong sé cic van dé c6 lién quan
dén chat lugng, chi co tir 15 dén 20% la phat sinh tir 18i ciia nguoi truc tiép thi hanh
va cong nhan, con 80-85% thi do hé théng quan 1y san xuit khong hoan hao ma trach
nhiém van hanh hé théng nay thi thude vé ban lanh dao cép cao.



Qua trinh hinh thanh chét lugng bao trum 1én toan bd hoat dong kinh té san
xudt cia xi nghiép va trong dé con c6 sy tham gia thuc té cua hét thay moi phong
ban, ban chirc ndng va toan by cong nhan, nhan vién cua hang.

b. Quan diém quan tri chat lwong dong bé

Khi van dyng viéc quan tri chét luong déng bd trong xi nghi¢p, cong nhan truc
tiép san xuét duoc quan triét ra‘ing muc tiéu cudi cung cua san xuét 1a chét lugng cao
cua san phém. Khau hiéu “bao dam chat lugng & ting vi tri lam viéc” phan 4nh chinh
xac nhit thyc chit quan diém quan tri cht luong dong bo. Déi v6i cong nhan vién
khau hiéu nay c6 nghia 1a nhitng sai s6t ma ho mét phai can duoc phat hién va khic
phuc ngay tai vi tri lam vi¢c.

Khi ma cong tac kiém tra chét lugng dugc tién hanh ngay tai vi tri lam viéc thi
cai két qua kiém tra gdy ra mot tac dong tré lai rt nhanh chéng dbi véi mirc phé
pham. Cong nhan kiém tra chat luong san phadm ngay sau khi ché tao. Néu san pham
c6 khuyét tat thi nguodi cong nhan &t phai biét ngay va do d6 phai quan tim hon t6i
cac van dé san xuit va nguyén nhan giy ra cac van dé tir phia cong nhan. Két qua 1a
ting cong nhan, rdi ca dén doi va nguoi dbc cong ciing nhur cac ky su va cac nhan
vién khac dugc moi trg giup, tit ca déu gop stc véi nhau dua ra nhimg ¥ kién vé
phuong phap ngin chian phé pham. Dung nhitng phuong phap méi ndy sé& thuc day
giam khuyét tat va nang cao chét luong toan bo chu ky lai tai dién, két hop véi chu ky
“dang thoi han”

c. Chat lwong khoi dau tir viéc t6 chire quan tri

A.Féigenbaum thira nhin rﬁng “trach nhiém kiém tra chét luong 1a thudc vé
chinh nhitng ngudi 1am ra san pham * tuy nhién nguoi Nhat lai cho rang: trach nhiém
vé chat luong thudc vé& nguoi 1am ra san pham . Cach noéi “ trach nhiém kiém tra san
pham ” mang sic thai mot quan diém thu dong; néi trach nhiém vé” di lam thay dbi
13 ¥ nghia ctia cong tac chat lwong, bién viéc kiém tra chit luong thanh muc tiéu san
xuét co ban, ma mudn dat duge phai c6 mdt chinh sach tich cuc, mot chién luogc va
phuong phép hitu hi¢u.

d. Cdc muc tiéu

Hé thong quan tri chat lwong dong bd ¢6 hai muc tiéu lién quan véi nhau 1a:
Thoi quen céi tién va ky vong hoan thién. Muc tiéu chu yéu 1a ky vong hoan thién.
Muc tiéu nay duoc giai quyét nho viée gido duc trong cong nhan thoéi quen khong
ngimng cai tién san pham. Thoi quen cia tién 1a nham dat dén sy hoan thién.

Hé théng quan tri chét luong d@)ng bd ctia Nhat nhim tao ra san phém hoan
thién gan lién véi viéc phan cong lai triét dé trach nhiém dam bao chat luong va dua



trén nhiéu nguyén tic quan niém, phuong phap va phuong tién hd tro dé dat t6i muc
tiéu do.
4. Cac nguyén tic co ban

Trong thyc tidn quén trj chit lugng ddng bo cuia Nhat nguoi ta trudc hét nodi dén
viéc kiém tra chét lugng trong tién trinh  duoc tién hanh & tit ca cac giai doan cua
quan trong san xuat.

Nguyén tic tht hai, su truc quan cua cac két qua do cac chi tiéu chat lugng, 1a
su phat trién tiép nguyén tic da dugc thira nhan rong rdi & phuong Tay “ tinh chat co
thé do dém duoc cia cac chi tiéu chét lugng . Tai cac nha may cua Nhat cic gia
trung bay san phim mau dugc dat khip noi. Chung giai thich cho cong nhén, can bo
quan tri, khach dat mua san pham va ca khach tham quan vé nhiing chi tiéu chat
luong nao dang dugc kiém tra, két qua kiém tra hién tai ra sao, cac chuong trinh nang
cao chit lugng nao dang dugc thuc hién...

Nguyén tic thir ba, tudn thu cac yéu cau vé chit lugng. Dé dam bao nguyén tic
nay ban ldnh dao xi nghiép chi can ra thong bao cho cac don vi san xut rang trudc
hét 1a phai dam bao chat luong, con khdi lugng san xuat chi 1 nhiém vy tha hai, va
giit vitng nguyén tic do.

Nguyén tic thir tu, tam ding day chuyén san xuét lai. P6i v6i ngudi Nhat,
nhiém vy dam bao chat luong ding & hang thir nhat, con viéc hoan thanh ké hoach
san xuat dtng thir hai. Mdi cong nhdn c6 thé tam simg day chuyén san xudt lai dé stra
chita nhimg khuyét tat phat hién dugc. Trong didu kién ty dong hoa qua trinh san
xuét, thi viéc dung day chuyén san xuit co thé duge thuc hién tu dong nho cac thiét
bi kiém tra chét luong.

Nguyén tdc thtr nam, tu stra chita céc sai hong. Mot nguoi thg hay mdt doi da
gdy ra phé pham, tw minh phai 1am lai cac chi tiét hong.

Nguyén tic thir sau, kiém tra 100% nghia 1 phai kiém tra timg san pham mot
chir khong phai mot mau trong hang. P6i voi nhitg san pham ma viéc kiém tra bang
tay qua ton kém, ma kiém tra tu dong khong thé thuc hién duge thi phai dua vao
nguyén tic “N = 27, tic 13 kiém tra hai san phim: “dau va cudi ”con muc tiéu lau dai
12 & chd nham hoan thién qua trinh dé c6 thé thuc hién duge viée kiém tra chét luong
clia tat ca cac chi tiét.

Nguyén tic cudi cung 13 cai tién chit luong ¢ timg giai doan nhd cac du an.

B. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG ISO 9000.

1. Gi6i thiéu vé ISO 9000.



ISO 1a mét t6 chirc qudc té vé& van dé tiéu chuan hoa c6 tén day du la “THE
INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION.” Cac thanh
vién ctia nd 1a céc to chire tiéu chuan quédc gia ciia hon 100 nudc trén thé gidi.

ISO 1a mot t6 chirc phi chinh phu ra doi va hoat dong tir 23/2/47. Tru s6 chinh
dat tai Geneve- Thuy Si. Viét Nam ra nhdp ISO nam 1977 va la thanh vién tht 72 cta
ISO. Nam 1996 Viét Nam duogc bau vao ban chdp hanh cua ISO.

ISO 9000 dé cap dén cac linh vuc chi yéu trong quan 1y chat luong chinh sach
va chi dao vé chat lugng, nghién ctru thi trudng, thiét ké va trién khai san pham, cung
g kiém soat qua trinh. ..

ISO 9000 1a tap hop kinh nghiém quéan 1y chat lugng tét nhat da duoc thyc hién
trong nhiéu qudc gia va khu vic, dong thdi chip nhan thanh tiéu chuan qudc gia cia
nhiéu nudc.

BO TIEU CHUAN ISO 9000

ISO 8402-1: Quan tri chit luong va dam bao chat lvong. Cac thuat ngit.

ISO 9001: hé théng chét lwong. M6 hinh dam bao chit luong trong thiét ké,
phat trién, san xuat lap dit va dich vu.

ISO 9002: Hé théng chit lwong — M6 hinh dam bao chét luong trong san xuét,
va dich vu.

ISO 9003: Hé théng chit lwong — M6 hinh dam bao chit luong & khau kiém
tra cudi cting va thir nghiém.

ISO 9000-1: Quan tri chét lugng va cac tiéu chuin dam béao chét luong —

Huéng dan lya chon va sir dung.

I1SO 9000-2: Huéng din chung vé ap dung ISO 9001, ISO 9002 va ISO 9003.

ISO 9000-3: Huéng dan ap dung ISO 9001 dbi v6i sy phat trién, cung ung va
béo tri phan mém.

ISO 9000-4: ap dung dam bao chit luong ddi v6i quan tri do tin cdy.

ISO 9004-1: Quan tri chit luong va cac yéu t6 ctia hé thong chat lugng —Phan 1:
Hudng dan

ISO 9004-2: Quan tri chit lugng va céc yéu t6 ctia hé thong chat lugng — Phén 2:
Huéng dan dbi vai dich vu.

ISO 9004-3: Quan tri chat lugng va cac yéu td ciia hé thong chat lugng — Phan 3:
Huéng dan dbi voi nguyén lidu cua qua trinh.



ISO 9004-4: Quan tri chat luong va cac yéu td ciia hé théng quéan 1y chat lugng —
Phén 4: Hudng dan ddi véi viée cai tién chét luong.

ISO 9004-5: Quan tri chat lwong va cac yéu td ciia hé théng quéan 1y chat lugng —
Phan 5: Hudng dan d6i v6i ké hoach chat luong.

ISO 9004-6: Quan tri chat lugng va cac yéu td ciia hé thong quan 1y chat luong —
Phan 5: Hudng dan dam bao chit luong khi quan tri dy an.

ISO 9004-7: Quan tri chit lugng va cac yéu t6 ctia hé thong chat lugng — Phéan 7:
Huéng dan dbi voi quan tri cac kiéu dang mau ma.
ISO 10011-1: Huéng dan danh gia hé thong chat lugng-Phan 1: Danh gia.

ISO 10011-2: Huéng dan danh gia h¢ thong chét lugng-Phan 2: Céc chi tiéu chat
lwong ddi voi chuyén vién danh gia hé thong chit lugng.

ISO 10011-3: Huéng dan danh gia hé thdng chat lvong-Phan 3: Quan tri chuong
trinh danh gia.

ISO 10012-1: Céc yéu cau dam bao chat luong ddi véi thiét bi do ludng -Phan 1:
Quan trj thiét bi do ludng.

ISO 10012-2: Céc yéu cau dam bao chat luong ddi véi thiét bi do luong -Phan 1:
Kiém soét cac qua trinh do luong.

ISO 10013: Hudng dan trién khai sb tay chét luong.
ISO 10014: Hudng dan déi v6i hiéu qua kinh té cua chét luong. ISO
10015: Hudng dan gio duc va ddo tao thuong xuyén.

Trong 23 ti€u chuén caa ISO 9000, Viét Nam da chép nhén 14 tiéu chuan.

ISO 8402: 1994 TCVN 5814:1994

ISO 9000-1:1994 TCVN ISO 9000-1:1996
ISO 9001: 1994 TCVN 9001:1994

ISO 9002:1994 TCVN ISO 9002:1996
ISO 9003:1994 TCVN ISO 9003:1996
ISO 9004-1: 1993 TCVN 9004-1:1996
ISO 9004-2:1993 TCVN ISO 9004-2:1996
ISO 9004-3: 1993 TCVN 9004-3:1996
ISO 9004-4:1993 TCVN ISO 9004-4:1996

ISO 10011-1: 1990 TCVN 5950-1:1995



ISO 10011-2:1992 TCVN ISO 5950-2:1995

ISO 10011-3: 1994 TCVN 5950-3:1995

ISO 10012-1: 1992 TCVN 6131-1:1996

ISO 10013: 1992 TCVN 5951:1995
2.1SO 9001.

a. Pham vi ap dung:

Tiéu chuan nay quy dinh cic yéu ciu dbi voi hé thdng chét lwong dé st dung
khi can thiét thé hién ning lyc ciia bén cung tmg trong thiét ké va cung ing san pham
phu hop.

Céc yéu cau quy dinh trong tiéu chuan nay chii yéu nham thoa man khach hang
bang cach phong ngira su khong pht hop 6 tit ca cac giai doan tir thiét ké dén dich vu
ky thuat.

Tiéu chuan nay ap dung trong cac tinh hudng khi:

+ Can c6 thiét ké va céc yéu cau doi voi san pham da dugc cong bd veé nguyén
tac trong cac diéu khoan veé tinh nang sir dung hoac cac yéu cau nay duoc thiét lap.

+ Long tin & sy pht hop cta san pham c6 thé dat duoc thé hién thich hop ning
luc ciia nguoi cung ung trong thiét ké, trién khai, san xuat, lip dat va dich vu k¥
thuét.

b. Cdc yéu cdu ciia hé thong chit lwong:
bl: Trach nhiém cua lanh dao.

Lanh dao cua bén cung tng véi trach nhiém diéu hanh phai xac dinh va lap
thanh vin ban chinh sach ctia minh d6i v6i chit luong, bao gdbm muc tiéu va nhirng
cam két ctia minh vé chét luong, chinh sach chat luong phai thic hop v6i muc tiéu to
chirc ctia bén cung ng va bén nhu cau, mong doi ctia khach hang. Bén cung tng phai
dam bao rang chinh sach nay phai duoc thau hiéu, thuc hién va duy tri & tit ca cac

cap cua co so.
b2 : Hé thong chat lwong.

Bén cung mg phai xdy dung lap vin ban va duy tri mot hé thong chat luong 1a
phuong tién dé dam bao rang san pham phu hop véi yéu cau quy dinh. Bén cung tng
phai 1ap so tay chat lugng bao quat cac yéu ciu cua tiéu chuan chit luong phai bao
gdm cac thu tuc ciia hé thong chat luong va gidi co cau cua hé théng vin ban sir dung
trong so tay chat luong.



b3: Xem xét hop dong.

Bén cung ung phai lap va duy tri cac thu tuc dang vin ban dé xem xét hop dong
va dé phdi hop cac hoat dong nay.

b4: Kiém sodt thiét ké.

Bén cung ung phai thiét lap va duy tri cac thu tuc dé quan 1y va tham tra xac
nhén thiét ké san pham dé dam bdo rang cac yéu cau dit ra dugc thod man. Cac két
qua thiét ké phai dugc lap thanh van ban va dugc the hién dudi dang c6 thé tham tra,
xac nhan theo cac yéu cau dir liéu thiét ké.

b5: Kiem soadt tai licu

Bén cung tng phai 1ap va duy tri cac thu tuc bang van ban dé kiém soat moi van
ban va dir liéu c6 lién quan téi cac yéu cau cua ti€u chudn nay va trong pham vi cé
thé bao gdm ca cdac tai li¢u c6 ngudn goc tir bén ngoai.

b6: Mua san pham

Ngudi cung (mg phai lap va duy tri cac tha tuc thanh vin ban dé dam bao san
pham mua vao phu hop véi cac yéu cau quy dinh.

b7: Kiém sodt san pham do khdch hang cung cap.

Bén cung ung phai 1ap va duy tri cac thu tyc dang van ban dé kiém soét viéc
kiém tra xac nhdn, bao quan va bao dudng san pham do khach hang cung cap dé gop
vao san phim duoc cung cdp hay dung cho cac hoat dong c6 lién quan. Bat ky san
pham nao mat mat, hu hong hodc khong phu hop véi muc dich sir dung phai 1ap hd so
va bdo cho khéch hang.

b8: Nhén biét va xdc dinh nguon goc san pham.

Khi céan thiét, bén cung ung phai lap va duy tri cac thii tuc dé nhan biét san
pham bang cac bién phap thich hop, tir lic nhan dén tit ca cac giai doan san xuat,
phan phéi va lap dat.

Bén cung tng phai xac dinh va lap ké hoach san xuat, cic qua trinh ldp dat va
dich vu k¥ thuat c6 anh hudng truc tiép dén chat lugng va phai dam bao rang cac qua
trinh nay dugc tién hanh trong nhing diéu kién duoc kiém soat.

b10: Kiém tra va thuc nghiém

Bén cung tng phai 1ap va duy tri thu tuc dang van ban ddi véi cac hoat dong
kiém tra va thir nghiém va xac nhén réng moi yéu cau ddi vé6i san phém duoc dap
mg. Viéc kiém tra va thir nghiém cac hd so can co phai trinh bay chi tiét trong ké
hoach chét luong hay cac thu tuc dang van ban.

bl1: Kiém sodt thiét bi kiém tra, do lwong va thir nghiém.



Bén cung ung phai quy dinh va duy tri thi tyc dang van ban dé kiém soat, hi¢u
chuin va bao dudng cac thiét bi kiém tra do luong va thir nghiém dugc ho stir dung dé
chtng to su phut hop cta san pham véi cac yéu cau quy dinh.

b12. Trang thdi kiém tra va thir nghiém.

Trang thai kiém tra va thir nghiém ctia san pham dugc quy dinh 16 bang cac
phuong tién thich hop chi rd tinh phu hop hodc khong pht hop cta san pham theo céac
kiém tra va thtr nghiém da dugc tién hanh.

b13. Kiém sodt san pham khéng phi hop

Bén cung tng phai thiét 1ap va duy tri cac thi tuc dé dam bao ring san pham
khoéng phu hop véi yéu cau quy dinh khong duoc dem sir dung hodc 1ap dat mot cach
vo tinh. Viéc kiém soat bao gdm viéc phat hién san phdm khong phu hop, ghi nhan
vao hd so, danh gia, phan loai va loai bé chung va thong bao cho cac bd phan chuc
nang co lién quan.

b14. Hanh dong khdc phuc va phong ngira.

Bén cung tng phai 1ap va va duy tri thu tuc dang vin ban dé thuc hién hanh
d6ng khic phuc va phong ngira.

Moi hanh dong khic phuc va phong ngira duoc tién hanh dé loai bo cac nguyén
nhan gy ra sy khong phu hop hién c¢6 hay c6 thé c6 phai phi hop voi muc do cia
van dé xay ra va tuong tmg vdi rui ro gap phai.

Bén cung tmg thyuc hién va ghi ho so moi thay ddi trong thii tuc dang vin ban do
hanh dong khic phuc va phang ngira dan dén.

b15. Xép dé, lweu kho, bao géi bao qudn va giao hang.

Bén cung tng phai xay dyng va duy tri thi tuc dang van ban vé xép, dong goi,
bao quan va giao san pham.

b16. Kiém sodt ho so chat heong

Bén cung ung phai thiét 1ap va duy tri cac thii tuc dé phéan biét,thu nhap, 1én thir
muc, lp phiéu, bao quan luu trit va huy bo cac hd so chat lugng.

b17. Xem xét danh gid chat hwong ndi bg.

Bén cung tng phai thiét 1ap va duy tri cac thi tyc vin ban dé hoach dinh va thuc
hién viéc xem xét danh gia chét luong ndi bd dé x4c nhén sy phu hop cua cac hoat
dong chét luong va cac két qua c6 lién quan voi moi diéu di hoach dinh va dé xac
dinh hiéu luc cta hé thdng chat luong.



Phai lap tién do xem xét danh gia chét lugng ndi bd trén co so vi tri va trong
tam cua hoat dong dugc danh gid va phai duogc tién hanh boi nguoi doc lap véi
ngudi c6 trach nhiém truc tiép véi hoat dong duoc danh gid.

bl18. Dao tao

Bén cung ung phai lap va duy tri cac thil tuc dang van ban dé xac dinh nhu cau
dao tao va dam bao dao tao tit ca cac nhan vién 1am viée trong cac linh vyuc c6 anh
huong dén chét lugng. Ho so lién quan dén dao tao can duoc luu trix.



b19. Dich vu ky thudt

Néu trong hop dong c6 yéu ciu vé diéu chinh k§ thuat, thi nguoi cung Gmg phai
1ap va duy tri cac thu tuc dang vian ban dé tién hanh xdc nhan va bao cdo rang k¥
thuat pht hop véi cac yéu cau quy dinh.

b20. Ky thudt thong ké.

Bén cung mg phai 1ap va duy tri cac thi tuc dang vin ban dé thyc hién va kiém
soat viéc ap dung cac k¥ thuat thong ké xac dinh.

3. 1ISO 9002.
a. Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau ddi voi hé thong chit luong dé sir dung
khi can thé hién ning luc ciia bén cung tng trong viéc cung cap san pham phu hop
cac yéu cau thiét ké da lap.

Cac yéu cau quy dinh trong tiéu chuin nay 1a nham toa man khach hang bang
cach phong ngira su khong phu hop & tt ca cac giai doan tir san xudt dén dich vu ky
thuat.

Tiéu chudn nay ap dung trong cac tinh hung khi:

+ Céc yéu cau cy thé dbi voi san pham da duoc cong bd dudi dang thiét ké hay
quy dinh k¥ thuat

+ Long tin & sy pht hop mdi san pham c6 thé dat duoc théng qua viéc thé hién
thich hop néng luc cua ngudi cung Gng trong san Xuét, lép dat va dich vu k¥ thuat

b. Cic yéu cdu ciia hé théng chit luong

Gidng ISO 9000 nhung khong co cac phan lién quan dén thiét ké
4.1S0 9003

a. Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau ddi v6i hé thong chat lugng dé s dung
khi can thé hién nang lyc ctia bén cung g trong viéc phat hién va kiém soat viéc sir
dung bat ctr san pham khong phil hop nao trong kiém tra va thir nghiém cubi cuing

Tiéu chudn nay ap dung trong cac tinh hubng khi ¢6 du tin tuong chimg minh sy
pht hop san pham véi cac yéu cau quy dinh bang cach thé hién mot cach thoa dang
nang luc kiém tra va thir nghiém thanh pham cta bén cung cap

b. Cac yéu cau cua hé thong



Gidng nhu 9001, nhung khéng c¢é cac phan lién quan dén thiét ké 1ap dat.

V. MQT SO VAN PE THU'C TIEN VE QUAN LY CHAT LUQNG
TRONG CAC DOANH NGHIEP CONG NGHIEP .

Trong giai doan hién nay van dé chit lugng san pham 13 van dé séng con ctia
nhiéu doanh nghiép, dé dam bao cho chat lugng san pham duoc duy tri va ning cao
khong con cach niao ngoai viéc ap dung cac hé thong quan 1y chat lugng. Tuy nhién
trong thuc t& mot sd chi doanh nghiép ¢ Viét Nam lai tur chdi hodc tri hodn viée ap
dung cac hé thdng quan 1y chit lugng va ho 1y luan rang viec ap dung cac hé thong
quan 1y chét luong s& 1am ting chi phi va lam giam ning suat lao dong. Pay 1a mot
quan niém hoan toan sai 1am béi vi khi ma ty 1& hang x4u cao thi ngudi san xudt phai
nghi 1am thé nao dé ché tao hang tét bang cach nhu thay d6i nguyén vat liéu, cho
ding day chuyén dé diéu chinh, kiém tra cac khau. Nhung viéc ndy nhét thoi lam cho
strc san xudt bi giam xudng. Nhung khi hdu nhu khong con phat sinh hang xau thi véi
nhimng thiét bi iy chic chin s& c6 nhiéu hang pham chit luong cao hon. Piéu nay
cling giébng nhu khi ta l4i xe qua doan duong xdu va phai giam téc d6 nhung khi vao
doan duong tbt thi co thé tang tdc do. Thuc tién mot sd doanh nghi¢p Viét Nam sau
khi 4p dung hé thdng quan 1y chat lugng da chirng minh cho diéu nay. Vi du nhu cong
ty Cadivi sau khi 4p dung ISO moi chi phi di lai, d6i hang, tai ché déu giam, nim
1999 khi ma céc doanh nghiép Viét Nam dang gip kho khin thi doanh s6 va tong san
luong trong 6 thang dau nim cua cong ty ting 4% so véi cung ky nam 98. Hay xi
nghiép- Aknitek, sau 6 thang duoc cap gidy chimg nhan ISO 9002 ty 1¢ hang ho4 kém
chit luong da giam tir 5% xudng 3% va hang dét len ciia xi nghiép da c6 thé tham
nhap vao thi truong méi nhu Hoa Ky, Dai Loan. Xuat khau 6 thang dau nam 1999
tang 55% so véi cung ky nam1998.

Cong ty Supe phdt phat va hoa chat Lam Thao dugc thanh lap va di vao hoat
dong tir miia hé 1962 cac san pham chu yéu la: Supe phdt phat 1an Lam thao, phan
hén hop NPK, Axit Sunphuric k¥ thuat ... thoi ky diu méi di vao hoat dong cong ty
da gip khong nhiéu kho khin nhung cong ty dd vuot qua va dimg viing trén thi
truong. Ngdy nay san pham cua cong ty da duoc tiéu thu khip trén moi mién dat
nuéde. Co duge didu d6 1a do c6 dugce trach nhiém cao d6i v6i san pham do cong ty
tao ra, khong dé san pham kém chit luong lot toi tay ngudi tiéu dung. Cong ty di to
chtrc nhiéu hoi nghi, hoi thao & nhidu huyén, xd, ¢ nhiéu tinh, thanh phd trong ca
nuéc dé hudng dan ba con cach bon phan cho laa va hoa mau theo ting thoi diém
phat trién cta cdy trong, to chirc trinh dién khao nghiép cho céc loai cay trong voi sur
huéng dan cu thé chi tiét d& dem lai hiéu qua cao. Trude khi Viét Nam cé phong trao
ap dung hé thong quan 1y chat lugng theo tiéu chuan qubc té. Cong ty Supe phdt phat
va hoa chat Lam Thao di ludn coi trong va dé cao dong tac quan 1y chét luong.
Khong nhitng cong ty di thanh l1ap phong quan Iy chat luong va luc luong



KCS dé quan ly chit lugng tir A dén Z & tit ca cac bd phan ma ngay ca trong ban
gidam dbc cong ty ciing thudng xuyén phan coéng nhau tic truc, kiém tra, don doc dbi
v6i moi hoat dong. Khong nhimng cong ty co hé thong quan 1y chat luong tot, chat
luong san pham da dép ung duoc nhu ciu cta nguoi tidu ding, ma cong ty con dugc
nha nude 3 lan phong tang danh hi¢u anh hung, dat dugc gidi vang chét lugng Viét
Nam va nhiéu cac giai thuong khac. Khi ISO 9000 du nhép vao nudc ta cong ty di ctr
can bd di hoc dé tién hanh ap dung.

Cong ty thép Viét-tic (Vinausteel) da hoat dong tir thang 2/1996 cac san pham
thép do cong ty san xudt da dugc nhidu nguoi tiéu dung wa chudng. Cong ty di nhan
duogc ching chi ISO 9002 cho hé théng dam béao chat luong cua minh, da dugc trao
clip vang cta giai thuong chit luong Viét Nam nim 1998. Ra doi trong co ché thi
truong véi su canh tranh manh mé va gay gt giita cac nha cung cip thép, cling voi su
anh hudong cua cudc khing hoang kinh té, tién t& & khu vuc Chau 4 vay tai sao thép
Viét —ic ton tai va phat trién viing manh? Cau tra 10i rat don gian d6 13 do can bo
cong nhan vién cia cong ty da nhan thic dugc nhirng khé khan phirc tap d6 ngay tur
khi méi tién hanh san xut kinh doanh, do d6 ho di quyét tim phan dau thuc hién t6t
ndi quy va dam bao cac chi tiéu kinh té k¥ thuat, khong dé xay ra sai 161 & bét cir
trong mot tinh huéng nao. Nhan thirc dugc vai trd quan trong cua chit luong nén
ngay tir nhitng ngay dau bét tay vao san xuat Vinausteel da khai trién hé thong quan
Iy chat lwong trén co s ap dung cac quy dinh cua tiéu chuin qudc t& 9002. Cac loai
thép chit luong cao do cong ty san xuit ra di duoc st dung tai cac cong trinh xay
dung ciu Pha Lai, Cau Buéng, Khach san Melia va nhiéu cong trinh khéc trén toan
qudc. Ngoai ra, mot s6 san pham thép cua cong ty duge xuat khau sang mot vai nudc
trong khu vuc va dugc dénh gia cho chit lwong t6t mau ma dep, gia ca hop 1y.

San pham cua cong ty gidy Thugng Dinh trong nhimg nim gan diy da chiém
linh duoc thi trudng trong nudc va duge xuat khau sang mot s6 nude trén thé gisi. C6
duoc nhu vy 1 do cong ty da ap dung hé thong chit luong theo tidu chuin qubc té
ISO 9002. Tuy nhién tru[co s& khi 4p dung ISO 9002 cong ty di dé sudng bién phap
“Ty quan ly chét lugng” dén timg nguoi lao dong, gin véi quy ché khen thuong hang
thang. Cong ty con thanh 1ap “Cau lac bo chat lugng” dé nham tap hop, dong vién,
khuyén khich toan b cong nhan vién huéng moi hoat dong tap trung cho muc tiéu
quéan 1y chét lugng. M&i nam cong ty chi cho cong tac “Tu quan 1y chat lwong” 1a 500
dén 600 triéu dong.



KET LUAN

Quén 1y chit lugng ngay cang khang dinh vai tro quan trong trong giai doan
hién nay. N6 gitip cho cac doanh nghiép c6 kha ning nang cao chit luong san pham
loal bé chi phi phat sinh khong can thiét , ting strc canh tranh, ting vi thé ciia doanh
nghiép trén thuong trudng nhd d6 doanh nghiép cé thé phat trién mot cach bén viing .
Nho ¢6 quan tri chit luong loi ich ctia doanh nghiép, ngudi tiéu dung , x hoi ngay
cang thong nhat. Cht luong thuc chit c6 tic dong manh mé t6i nhitng vin dé co ban
ctia hoat dong san xuét kinh doanh . Do d6 viéc ap dung cac hé théng quan 1y chat
lwong dang tro thanh van dé biic xtc trong giai doan hién nay, quyét dinh dén su phat
trién bén virng ctia ca nén kinh té. Va c6 thé khang dinh mét diéu rang cac doanh
nghiép Viét nam mudn tdn tai va phat trién duoc khong con cach nao khac 1a nhanh
chong ap dung cac hé thong quan 1y chat lugng vao trong qua trinh san xut kinh

doanh cua minh.

Do thoi gian , diéu kién c¢6 han chua di sau sat dugc van dé va chua c6 kinh
nghiém thyc t€ nén chac chan ndi dung cia bai viét khong tranh khoi nhitng thiéu
x0t can duogc tiép tuc xem xét va dong gop y kién .

Cudi cling em xin chan thanh cdm on sy huéng dan tan tinh clia thay gido

Nguyén Ké Tuin di gitip em hoan thanh bai viét nay .

HA NOI -5/2001



TAI LIEU THAM KHAO

1. Quan tri chét luong
Ta Thi Hoai An
2. Quan tri chét luong
Nguyén Quang Toan
3. Quan ly chat luong 14 gi
Trin Quang Tué
4. Quan Tri san xuat va tic nghiép
Truong Poan Thé
5. Quan ly chit lugng trong cong nghiép
Lé Khic

6. Gi4o trinh quan tri chat luong

7. Tap chi cong nghiép

8. Tap chi tiéu chuan do ludng chat luong



MUC LUC

LOI NOI PAU

I. Thwe chit va vai trd ciia quan ly chit lwgng
1. Thyc chét cia quan 1y chat luong

2.Vai trd ciia quan 1y chat luong

I. Yéu ciu va diic diém ciia quan Iy chit lwong
1. Nhitng yéu cau chu yéu

2. Céc ddc diém chu yéu cia quan 1y chat lugng
III. N§i dung ciia quan ly chét lwgng

1. Hoach dinh chat luong

2. T4 chte thyc hién

3. Kiém tra kiém soat chat luong

4. Hoat dong diéu chinh va cai tién

IV. Giéi thiéu mdt s6 hé thong quan Iy chit lwong hién dai

A. Quan ly chit lwgng ddng b (TQM)
1. Khai niém

2. Vai tro cia TQM

3. N¢i dung cia TQM

4. Cac nguyén tic co ban

B. H¢ thong quin 1y chit hrgng 1SO9000
1. Giéi thiéu vé 1ISO9000

2. 1809001

3. 1S09002

4. 1809003

V. M@t s van dé thue tién vé quan 1y chét lwgng trong cic doanh

nghiép cong nghiép
KET LUAN

Trang
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