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1 Cudn sach nay can thiét cho ai?

La mét trong ba cuén sdch thudc chi dé
Qudn tri Chdt lugng trong bd sich Qudn tri
Sdn xudt va Vén hanh, cubn sich nay dugc
thi€t k€ danh riéng cho:

m chi doanh nghiép vira va nho

® cdc nha quin Iy tdng hgp mudn bS sung kién
thitc vé quan tri chit lugng

m Cudn sdach nay cdn

thiét cho ai?

. vGi muc dich trang bi cho ho nhitng c6ng cu
m  Gidi thiéu chung LI BEL U o 11 ?
va ki€n thiic quan 1y cd ban.
= Muc tiéu cudn sdch Tuy nhién, nhidn vién lam viéc trong cdc
m T6i sé tim dugc gi tir doanh nghiép vira va nhd va sinh vién nghién
cuén sdch? cttu finh vuc quan tri ciing ¢6 thé tham khio
cudn séch ndy, né c6 thé gilp cic ban c6 ci
® Phuong phdp hoc nhin tSng thé vé cic vin dé quan ly.
m Hay ddt muc tiéu hoc Cuén sdch nay sé& hitu ich n€u ban muén
cho minh! bo sung hi€u bi€t co ban vé chit lugng va
quan 1y chd't lugng va tir d6 c6 thé dé ra
cdc bién phdp quan 1y chit lugng tai doanh
nghi€p cua ban.

2 Gidi thiéu chung

“Théng thudng ching ta c¢d khuynh huéng cho
rang chat lugng cao c6 nghia 13 vugt trdi hon so
v6i chat lugng thdp. Qua d6, ching ta mudn 4m
chi d&n mdt s6 dac tinh, chdng han nhu thoi gian
st dung clia san phdm dugc thiét k& sao cho
ching ta sif dung 1au b&n hon. Nghia 1a mot doi
giay c6 chat lugng cao néu nd dugc sl dung dugc
trong nam ndm thay vi chi dung dugc hai nam.
Tuy nhién diéu gi sé xay ra d6i v6i nhiing ngudi
khdng mudn chi di duy nhdt mot doi gidy trong
ndm nam? BGi vi nhiing khéch hang nay thi mot
do6i giay hgp thai trang ¢6 khi con dugc ua chudng
hon la mot doi giay mang viia ¢ chan cla ho!
Tom lai cac khach hang co s thich khac nhau vé

1




Gidi thiéu cubn sdch

1i

dac tinh cia san phdm. D&i vai mdt sdn phdm bat ky, 6 rang co rit nhiu
dic tinh. Khach hang s& fim ki€m nhiing dic tinh thich hgp nhit vdi mong
mudn clia ho.”

John Naylor (1995), Operations Management, Pitman

Boan trich trén cho thdy ching ta s& gip khé khin khi ¢& gdng tim
hi€u § nghia clia chdt lugng, bdi vi mbi ngudi c6 sy hi€u bit riéng
vé chdt lugng mic di doan trich trén 3 ham chita mét dinh nghia
vé chat lugng, Chat lugng 13 gi? Cau trd 13i thudng 13 “chit lugng
la nhitng gi ma khdch hing mudn sao thi né 13 nhy viy”.

Khéch hang d&n 14n dduy, 14n thit hai va rdi 1in thif ba, 13 do ho quan
tim dén chat lugng. Pay 12 mét trong nhitng chi dé dugc thio ludn
trong cudn sdch nay.

Cudn sdch ndy c6 ba phin. Phin A dé cip d€n cic dinh nghia va
xem xét nhifng khia canh khdc nhau lién quan dé€n chit lugng: chat
lugng thi€t k& va chat lugng qué trinh, cdc hé thdng chit luong,
nhitng 1¢i ich va nhitng ngudi hudng 1gi, chi phi cho chit lugng, va
dd tin cdy.

Phin B gi6i thiéu vé quan Iy chit lugng toin dién: quin 1y chdt lwgng
todn dién 12 gi vA nhitng thinh phin chinh clia né (bao gdm sy tip
trung vao khdch hang, si cam k€t toin dién, cii tién lién tuc va 1am
vi€éc theo nhém).

Phan C s& gidi thiéu va huéng din ban trién khai phuong thic lam
viéc theo nhém vao viéc quén Iy chit lugng tai doanh nghiép clia ban.

3 Muc tidu cudn sach

Sau khi nghién cifu cudn sich nay, ban cé thé:
giai thich ¥ nghia clia chat lugng;

mé ta nhitng 1¢i ich cla viéc cdi ti€n chdt lugng va xdc dinh céc chi
phi cho chit lugng;

gidi thich ndi dung cda cdc thanh phin then chét cla quin 1y chit
lugng toan dién;

dp dung phuong thitc 1dm viéc theo nhém d€ cii ti€n chit luong.



Gidi thiéu cubn sdch

4 Toi sé tim duge gi tif cudn sach?

Cudn sdch nay duge chia thanh nhiéu phin tip trung vio timg chi
dé cy thé lién quan d€n muyc ti€u clia cudn sdch. Trong tirng phén,
ban s& tim thdy:

= 1y thuyé&t bao gdm ndi dung chi ti&t, gidi thich va vi du vé céc khéi
niém chi yéu;

s bai thye hanh duge dan xen vao néi dung nhdm giip ban chii dong
suy nghi vé khdi niém vi vin dé dang dugc thio luin;

= bai tdp ty ddnh gid nhim giip ban ddnh gid nhifng ki€n thifc ma
ban ti€p thu dugc tir mdi phin cda cudn sich;

m tém tdt cdc diém quan trong trong ndi dung ciia tirng phén;

m co hdi d€ ban suy ngdm nhitng diéu taim dic trong tifng phin cla cudn
sdch, tif d6 xdy dung k& hoach hinh déng cho cong viéc ciia ban,
Ngoii ra, ban ciing sé tim thiy trong phin cudi cudn sich:

» bai ki€m tra nhanh d€ ki€m tra sy hi€u biét clia ban vé& cdc khéi
niém trong cudn sich;

m bai tip tinh huéng cho phép ban 4p dung ki€n thitc va k¥ niang clia
ban vao viéc phén tich mdt tinh hué’ng cu thé:

w cd hoi € suy ngdm va danh gid mite 46 dat dude cdc muc tiéu hoe
tip clia ban d6i v8i cudn s4ch;

s k& hoach hanh dfng nhim 4p dung nhitng ki&n thitc trong cubn sich
vao thyc tién cong viéc clia ban;

m diap an tham khdo cho cdc bai tip tu ddnh gi4, ki€m tra nhanh vi
bii tdp finh hudng.

DE& gidp ban tién theo ddi ndi dung clia cubn sich, cdc biu tugng
sau ddy duge s dung:

iii
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Hiy tip trung nd lyc 1am cédc bai tap thuc hanh, bai ki€m tra nhanh
va bai tip tinh huéng.

Hiay tu ddnh gid mitc do ti€p thu ki€n thifc ctia ban sau mdi phin
hoc,

Hiy ghi nhd cdc ndi dung chinh clia titng phin hoc.

Sau mdi phin hoc, ban hiy danh 5 phit ngim nghi vé& nhitng diéu
ban tdm dic vd mudn 4p dung,

iv

9 Phuong phap hoc

5.1

Toi nén hoc 0 dau?

Bdt cit noi néo!

Cuén sdch nay dugc thigt k& dic biét theo phuong phéip ty hoc, cho
nén ban ¢é thé nghién ctu cudn sich nay & moi noi. Tuy nhién dé

dat dudc hiéu qud cao nhit, ban nén tip trung, tranh bi phin tim
bdi cdc y€u 0 xung quanh.

5.2 161 nén hoc khi nao?

Bét cw Lic nao!

MGi ngudi s€ c6 thdi gian thich hgp riéng d€ nghién ctu cubn
sdch mét cdch hiéu qud. TSt nhit 14 ban nén 14p ké hoach trudc
va dinh mdt khodng thdi gian nhdt dinh d€ hoc cudn sdch nay.
Ban dung bd quu cdc bai thuc hinh trong tang phdn, bdi vi
ching giip bgn cing cd lai kién thidc via hoe va ddn ddt ban
sang ndi dung tiép theo. Cing khéng nén lo ling néu nhu ban
m4t thdi gian cho mdt bai thyc hanh nio d6é hoi ldu hon so véi
thdi gian diy ki€n. Hay nghién cifu cuén sdch theo khd ning
ti€p thu cda ban.
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5.3 T6i nén hoc nhif thé nao?
Bdt cit cdch nao!

Cudn sdch nay duge thi€t k& dé ur hoc trong thdi gian 10 ti€ng, nhung
khong ¢6 nghia 1a ban phéi ¢6 ging danh diing 10 ti€ng lién twe dé
hoan thinh cuén sdch. Tt nhit ban nén bit diu bing mot thisi gian
bi€u déu din, vi dy m&i 14n chi hoc mét téng. Hoc ddu din s& c6
k€t qud t3t han nhiéu so véi thinh thoing hoc dén trong mdt thdi
gian dai. Tuy nhién, ban ciing khong nén kéo dai thsi gian hoc cudn
sdch, n€u khéng ban sé cdm thiy chdn ndn. Khi st dung cuén sich
ndy, ban nén ¢6 sin trong tay ciy biit chi c6 tiy (gdm) d€ c6 thé
ghi chép hojc linh hoat thay d8i nhi€u l1an phin bai tip thuc hinh
va cdc bai tdp khic,

Cudn séch s& din dit ban qua cic hoat dong hoc tip sau: hoc, doc,
ghi chép, lam cdc bai thuc hanh, bai tdp ty ddnh gid, baj ki€m tra
nhanh, bii tip finh hudng, phan tém luge va suy ngdm. Sau mdi phin
hoc, ban hiy ding lai it phit § trang Suy ngdm d€ diém lai nhitng
di€u ban cim thiy tam dic nhAt vi nhitng dy dinh ma ban muén dp
dung vao thic tién cong viéc. Diéu nay gilp ban tirng budc xay dung
K& hoach Hanh djng sau khi nghién citu xong cudén sdch.

Hay thdo ludn cdc § tudng va kinh nghiém thuc (€ vdi ddng nghiép
hodc cong sy cla ban. Piéu dé s& gitip ban ning cao su hifu bi&t
vi khic sau nhitng gi ban di hoc. Nén tim mdt ngudi ciing hoc dé
gitp ban duy tri tinh thdn hoc tip cho @&n khi két thic cudn sich.

Khi ban dd hoc xong cudn sdch, ban s€ ¢6 ¢d hdi d€ 4p dung nhitng
diéu ban hoc theo haj cich thie sau:

m gidi quy&t vdn dé dit ra trong bai tip tinh hudng;
u [4p k& hoach hinh déng.

Bai tap tinh hudng s& mo td mot tinh hudng thitc t€ xdy ra trong cdc
doanh nghi€p Viét Nam. N6 sé& giiip ban xem xét tit cd nhitng diéu
ban 43 hoc va k€t hgp véi cde kinh nghiém cda ban dé xdy dung
mét gidi phip thuc t€ cho médt viAn dé phire tap.

Ké hoach hanh déng 12 mdt cd hdi d€ ban 4p dung Iy thuyét vao
thyc ti€n va tao ra sy thay d8i tai ngi lam viéc cta ban! Né&u cin
thi€t, ban ¢6 thé trac d8i v6i ddng nghiép hodc cong sy dé xay dung
k€ hoach hanh dong. Hay cu thé héa k& hoach hanh ddéng thinh
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vi

titng bude vi dinh lugng thdi gian hoan thanh cho mdi budc. Luu
y ring k€ hoach hanh déng 12 mot cong cu hrdng ddn linh hoat,
chi khong phédi 12 mgt khudn khd ciing nhic. Hiy treo k&€ hoach
hanh ddng tai noi 1Am viéc cia ban, thudng xuyén kiém tra lai va
diéu chinh néu thdy cin thiét.

5.4 Ai ¢6 thé gidp t6i?

B4t cit ngudi nao!
Ban c6 thé tim sy gidp d8 tf rat nhiéu ngudi:

Chinh ban than ban. Khi gip phai vin dé chua hiéu, hay ¢§ ging
doc 1ai. Dirng bd cude. N&u ban vin chua hiéu, hily tam ngung, thu
gidn rdi doc lai 1an nita.

Gia dinh, ban bé hoic déng nghiép. Ngay ci khi ho khéng hi€u
chi 48 ma ban dang trao d6i thi trong qud trinh thio ludn biét ddu
cau tr3 13 lai loé 1én ngay trong ddu ban.

Dich vu hd tr¢. Mot s6 t8 chitc dio tao vi gido duc s& giip ban
1i€p cin véi cdc nha chuyén mon d€ gidi dip cdc cdu hdi va cdc
vin 4& vuéng mic. Ban c6 thé lién hé vdi Business Edge d€ biét
théng tin vé& cdc dich vu ndy. (xem dia chi lién lac cliia Business
Edge & bia cubn sich).

5.5 Viéc hoc cta toi s& dugc dnh gid nhu thé nao?

N&u ban nghién cifu cudn sach mdt cdch doc 1ap, thi chinh cdc bai
thrc hanh, cdc bai tip ty ddnh gid, cdc bai kifm tra nhanh va k&
hoach hanh déng s& gitip ban ty ddnh gid ti€n by cia minh.

Céc bai tip thudng khong cé ciu trd 13i chinh xdc duy nhat. Dap 4n
cho cdc bai tap chi mang tinh tham khdo va hudng dén, do vdy cdu
trd 13i cia ban c6é th€ khéng hoan todn gidng nhu ddp 4n.
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6 Hay dat muc tiéu hoc cho minh!

Niao bdy gi%, ban hdy danh it phit suy nghi vi vi&t ra nhitng muc
tiéu cda minh.
Cdc k€t qud ma t6i mudn dat dirge cho bin than tdi ta:

(Vi du: T6i mudn hiéu ro chdt lugng 1a gi va chdt lugng bao gém
nhitng yéu té nao.)

Céc két qud ma t6i mudn dat duge cho doanh nghiép cia t6i 1A:

(Vi du: Téi mubn ndng cao chdt lugng cia sdn phdm hodc dich vu
do doanh nghiép cung cdp.)

Chiic ban thanh cang!

Chiing t8i hy vong ring ban s& thich cuén sich nay. D ban hoc &
diu, hoc lic nao, hoc véi ai, va hoc bing cdch nio, ban luén khdm
phd va git hdi nhitng diéu mdi mé va bé ich. Chdc ban thanh cdng
theo phudng thiic hoc linh hoat.

vii



Phan A

Chat lugng va REETLE:
khé Ch ha ng Chat lugng 12 gi?

Chat lugng c6 ddng nghia vdi sy tuyét hdo
hay khong? Né&u c6 thi béing cich nio ching
ta bi€t dugc mét sdn phim 13 tuyét hio?
Piéu gi 1am cho sdn phim nay dat chit lugng
cao hon sin phim khdc? Tai sao chat lugng
lai quan trong? Chat Iugng mang lai nhitng
Igi ich gi? Li€u ban ¢6 sdn sang chi thém
tién d€ c6 dugc san phdm va dich vu c6 chat
»  Chdt lugng thiét ké va lwgng khéng?

® Ddn nhdp

m Dinh nghia chdt lugng

hdt lugng qud tri ’ 2 LAY 38, . .
¢ equd trink Khi doc xong phan nay, ban sé cé cdu tra

m Cdc hé¢ théng chdt lugng 161 r6 rang cho cdc ciu héi trén. Chiing ta
hay bdt dadu bing cich xdy dung cdc dinh
nghia vé chat lugng bdi vi chit lugng 1a mot
trong nhitng tr dugc s dung rd't nhiéu
m Chi phi cho chdt lugng nhung lai dugc hiéu chua diy dq.

m Tai sao chdt lugng
quan trong?

Gid sif ban da hi€u chat lugng 13 gi, song 1am

m Bé tin cdy . 2 19 5 . 2 .
thé nao d€ bio dim cdc sdn pham hay dich

m Cdc tiéu chudn hé théng vu clia doanh nghiép sé dat chat lugng? DE
chdt lugng lam dugc diéu nay, viéc ddu tién ma bt ky

doanh nghiép nao ciing phédi lam 13 x4c dinh
khach hang mudn gi, tir d6 thi€t k& dugc sén
= Suy ngdm phim hoic dich vu dép ing cdc mong mudn
d6. Khich hang ciia doanh nghiép 12 ngudi
quy€t dinh cudi cing vé chit lugng va xdc
lap cdc tiéu chudn vé chit lugng. Mot bai
hoc quan trong 1a: bdt ky khi nao chiing ta
xem xét chdt lugng, trong tém ciia ching ta
phdi la khdch hang.

m T6m tdt

BuGc thit hai 1a doanh nghiép phdi bio dam
sdn phaim hoidc dich vu tuin theo thiét k&
da qui dinh. Ngoai ra, d€ bdo ddm khich
hang s€ nhin dugc mic do chit lugng nhu
mong mudn, thi doanh nghiép phai thiét lap
mét hé thong qudn 1y chdt lugng, trong d6
bao gdbm cd viéc ddm bao chit lugng va ki€m
sodt chdt lugng.
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Chdt lugng va khdch hang

2

21

Dinh nghia chat lugng

C6 thé ban di c6 quan di€m riéng vé chit lugng: chat lugng 1a gi
va lam thé& ndo d€ dat dugc chit lugng. Bay gid hiy bit diu xét xem
cdc quan di€m clia ching ta théng nhit véi nhau & mic dé nao.

Chét lugng la gi?

“Cha't lugng” 12 tif ma moi ngudi nhic d€n rit nhiéu & noi lam viéc.
Nhung liéu ching ta ¢6 dm chi cing mét ¥ nghia khi dung tir nay
hay khéng?

Thuc hanh 1 3 phit &

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

Pi c6 rit nhiéu dinh nghia vé chit lugng. Mgt s6 chuyén gia ndi
ti€ng vé qudn ly chdt lugng da dinh nghia chat lugng 1a:

“Théa min nhu cdu clia khach hang” (W. Edwards Deming);
“Thich hgp dé sit dung” (J.M. Juran);
“Lam ding theo yéu cdu” (Philip B. Crosby).

Ngoai ra, mot s sach cling dua ra nhitng dinh nghia vé chét lugng,
dé la:

“Théa min, hoic ddp ng nhiéu hon mong mudén clia khach hang™;
“Mifc d6 ma mdt sdn phim hoidc dich vu théa mén yéu ciu cla khach
hing”.

C6 1& dinh nghia ciia ban ciing gin gidng v4i cdc dinh nghia néu
trén, hodc ban cho ring chit lugng c6 nghia 12 “lam ding ngay tif
diu” hodc “cung cip sin phdm va dich vy vdi tiéu chuin cao nhat”.



Chdt lugng va khdch hang

Hoic ban ciing ¢6 thé trich din tir phin gi6i thiéu cha cudn séch nay:
chdt lugng la nhitng gi ma khdch hang muén sao thi né la nhu vdy.

Nhu vdy cin c6 sy thong nhdt vé dinh nghia chit lugng. Mot dinh
nghia dugc dé cap trong tiéu chuidn Viét Nam TCVN ISO 9000:2000
nhu sau:

Chat lugng 12 “miic d clia mdt tap hop cac déc tinh véin c6 dap (ing céc yéu ciu”.
Trong dinh nghia trén, thi:

Thuit ngit “dic tinh” c¢6 thé sit dung kém v@i cdc tinh tir nhu kém,
tot, tuyét hio, v.v...

Thudt ngit “von c6” nghia 1 tdn tai trong cdi gi d6, cu thé nhu dic
tinh 1du bén hay thudng tryc ciia mot sdn phdm nao dé.

Cdc “dic tinh v6n ¢6” clia mot sén phadm hoic mot cong viéc dé
ddp (ng yéu ciu cla khach hang c6 thé 13 cdc khia canh ciia chdt

 lugng duge dé cap & muc 2.2 dudi day, trong d6 tap trung chi y&u

vao ba dic tinh quan trong, d6 1a: tinh ning, gid cd, va do tin cay.

Chang han khi mua mot thiét bj bao chay, ban s& tim hiéu tinh ning clia thiét
bi c6 dap (ing yéu cdu st dung khdng, bén canh dé ban con quan tim dén gia
clia thiét bj va chi phi Iap dat, sau d6 ban s& hdi tham vé thdi gian giao hang
cling nhu thoi di€m hoan thanh viéc I3p dat. Ngoai ra, ban con c6 thé c6 cac
yéu cdu vé cac tinh ning khac (nu c6) & thiét bi.

Khi sit dung mét dich vu tu vdn, cdc dic tinh vén ¢6 cla dich vu
ddp ng cdc yéu ciu cla ban c6 thé 1a dich vu cung cdp dudc gi
cho ban va cung cdp t6t t8i mic ndo, gid phi ciia dich vu c6 phi
hop véi ban khong, ban muén khi nao dich vu dudc ti€n hanh va sé
kéo dai trong bao liu, v.v...

Thuc hanh 2 3 phut 8

.......................................................................................................

.......................................................................................................



Chdt lugng va khdch hang

Ciu tra 13i don gidn nhdt va ding nhdt cho cdu héi ndy la “nhu
cdu clia khdch hang”. Khich hang cla ban 1d nhitng ngudi mua
hiang ho¥c si dung sdn phdm va dich vu do doanh nghiép clia ban
cung cap.

Méi doanh nghiép déu ¢ khdch hang. Hé noi nio dién ra cdc
hoat dong mua ban sidn phdm hodc dich vu, ching ta dé dang
nhin dién dugc khich hang. Trong mdt s6 nganh nghé kinh
doanh khdc, nhitng tf ngd khdc nhu “thin chi”, “bénh nhan”,
“ngudi thué mudn” hodc “hoc sinh” c6 thé duge ding thay cho
“khdch hang” nhung ¥ nghia thi vin nhy nhau. N6i mt cdch khdi
qudt, khdch hang 13 ngudi cé thé truc ti€p hodc gidn ti€p trd tién
héa don, va khdch hang chinh 1a 1y do duy nhit d€ mdt doanh
nghiép tén tai.

Trong mét vai tradng hop, khdch hiang khéng bi&t minh cin gi. Ching
han nhu khi bénh nhan yéu ciu dudc difu tri bénh, thi ho lai khéng
& vi tri d€ biét dugce nhitng gi ma ho can. Tuy nhién, thong thudng
“diéu ma khdch hang cdn” khong cé nghia la “diéu ma doanh nghigp
nght & 16 cho khdch hang”, ma né cd nghia la “diéu ma khdch hang
mong muén hodc ky vong”.

Do d6 ching ta c6 thé néi ring:

dat duge chat lugng cé nghia 13 ddp Wng dugc mong muén hoic
ky vong cua khiach hang.

Di€u ndy ngu ¥ 12 cdc doanh nghiép ¢6 nhitng co ch€ tao ra nhiing
gi ma khdach hing mong muén hodc ky vong, cho dd khdch hang
cé th€ mua hay khéng.

Khdch hang 13 tiéu di€m cta tit cd cic cude thio ludn vé& chat
lugng.

(Ching ta ciing khdng dugc quén ring ciing ¢6 khdch hiang ndi bd
trong doanh nghiép. P4y 13 dé tii ma chiing ta s& xem xét trong
phin tiép theo.)

Mét cdu hdi dat ra 1a khdch hing mong muén hoic kj vong diéu

g1? La mdt khich hing thi ban mong mudn hoic k¥ vong gi khi mua
mé{t mén hang?



Chdt lugng va khdch hang
2.2 Cdc khia canh cia chat lugng

Thuc hanh 3 3 phit 8

Ban sé& ddng khi trd 13i “c6” cho tit cd cdc y&u 6§ trén, bdi vi tit ci
déu dnh hudng dén quy€t dinh cla ban: nén hay khéng nén mua
chi€c 4o d6.

Chat lugng bao gdm nhiéu khia canh hodc nhiéu y&u t6. Sau day la
mdt trong nhitng céch liét ké ching:

= Tinh niing: 12 dic tinh chinh cia sdn pham hoic dich vu. Khia canh
nay xdc dinh mot sén phim duge ding d€ 1am gi va két qua sit dung
nhu th€ ndo, hodc mot dich vu cung cdp cdi gi va cung cip ot t6i
mifc nao. Vi du, k€t qua thyc hién cia mdt dich vu gidt Gi c6 thé
dugc do ludng bdi mic do 1am sach vai sau khi giat.

= Dic tinh: 1a nét dic biét riéng c6 clia sdn phdm hoic dich vu, giip
phin biét ching v6i nhitng sén phim tuong tu. Pic tinh c6 thé két




Chét tuong va khdch hang

hop ndi tai trong sin phim, ching han nhu chéc ning tao ra “am
thanh 3 chiéu” & mé6t chi€c ti vi man hinh phing, hodc c6 thé 12
nhitng y&u t& thém vao, ching han thdi 4§ ton trong va sy quan tim
cia nhin vién bénh vién 461 vSi b&nh nhan.

Do tin cdy: 12 khd ning khéng thé sai hdng ciia mt sin phim trong
mét khodng thdi gian, hodc khd ning ddm bdo tiéu chuén cao cla
dich vy dugc cung cép. (Ching ta sé dé cap chi dé vé& dd tin ciy
ngay sau phin nay.) P6 tin ciy bao gém:

» Kha ning bio tri: khi mot sdn phim c6 thé dugc sita chita dé&
dang va nhanh chéng néu né bi hu hdng;

» Tinh sin sang: mifc 46 ma mdt sin phdm hoic dich vu sin sing
khi ngudi ding cin dén nd;

= D§ bén (hay tudi tho): thdi gian sin phim cé thé dugc dang cho
dén hic cdn phai loai bé.

Kha ning st dung: 12 su an todn, thuin tién va tién nghi (néu cd)
cla mét sdn phdm khi ding.

Kha niing dich vu: 12 sir an todn, thuin tién va khodng thdi gian (n€u
¢6) dé thyc hién mot dich vy bdo dudng hoic sita chita sin phim.

Gid cd: 13 mic gid cla sidn phdm hoidc dich vu. Khéng phii lic nao
khéch hang cling ddi hdi mic gid thdp nhat, bdi 1& dbi khi mua mot
sdn phdm ré tién s& dnh hudng khdng t6t d€n hinh 4nh cia ho.

Sy thich hgp: 1a mifc 46 mdt san phdm hodc dich vu ddp tng cic
tiéu chi k¥ thuit ¢4 ¢& ra. N&€u ban cin sit dung email va Internet
tai nha, thi khi chon mua mdy vi tinh ban cin phdi dim bio 1 ciu
hinh mdy ¢6 modem va phdi luu ¥ dén cic diéu kién k¥ thuit khic
clia mdy c6 ddp Gng yéu cdu clha nha cung cip dich vu Internet hay
khong, 46 1a nhitng gi ban mong muén cé dudgc.

Tinh thAm my: 1a hinh ddng cia sin phim, v né dwdc cdm nhin,
nghe, ném, ngiti ra sao. Khia canh nay c¢é 1& khé x4c dinh nhat vi
né dira trén sy nhin thic (chli quan) cia khich hang va ¢ 1€ cling
cin ¢t trén thdi trang va xu hudng thinh hanh.

M6t khia canh khdc clia chit lugng 1 chdt lugng theo cdm nhén:
khach hang c6 4n twgng gi vé chit lugng sdn phim hodc dich vy,
c6 thé dya vio thong tin diy di ma ho nhin dugc.



Chdt lwgng va khdch hang

Théng thudng khach hing khéng th€ phdt hién moi khia canh ma
ho muén bi€t vé chdt lugng sdn phdm trude khi quy&t dinh mua, va A
ho ciing kh6ng thé dinh ra cdc ciu hdi ding d€ hoi. La khéich hang,

c6 1& tit cd nhitng diéu ma ching ta mudn bi&t khéng phidi chi c6

nhitng tinh ndng hién hiru, mi cdn mifc d6 tin ciy hoic tinh sin sang

clia sdn phim hodc dich vy ching ta mua. Quing cdo khong phai

lic nao ciung gitp ich dugc cho khdch hang, bdi vi ching thudng

chifa dung th6éng tin 43 dugc chon lgc hodc khing chira théng tin

nio ci! Nhifng quy€t dinh mua cia khdch hang thudng dya trén:

sy ¢dm bdo cha nhan vién bian hang;

“hinh 4nh” ma tén nha sin xult gdi 1&n;

nhitng 13i gidi thidu clia ban bé hodc ngudi ddnh gid sin phim;
kinh nghiém v& sin phim hodc dich vu tuong t.

Can nhd riing tit ca cic khia canh cda chit lugng déu tn tai va khai
niém chat lugng khong phai 12 mét khdi niém don gidn. Chat lugng
th& hién & nhidu hinh thife va khia canh nhu d3 néu trong dinh nghia
cia ching ta vé chit lugng,

Ban luu ¥ ring:

Chit lugng 1a “mifc 4§ cia mét tip hgp cic dic tinh von cé dap
ng cac yéu cdu”.

Bay gidd ching ta hiy ciing tham khio m&t vii dinh nghia khdc vé
chat lugng.

Chat lugng thiét ké va chat lugng qua trinh

P& thda min mong mudn v k¥ vong cha khich hang, mdt nha cung
cAp hang héa hoidc cung ung dich vu phat thyc hién hai budc sau:
X4c dinh xem nhitng mong muén va k¥ vong cia khich hang 12 gi,
va thong nhit cdc tiéu chi k§ thuit ma sin phim hay dich vy cin c6
dé ddp (ng hosc dap Gng nhiu hon ky vong d6;

Bio ddm sian phim hay dich vu phit hgp véi cdc tidu chi ky thuat
da th&ng nhat.

Budc diu tién 12 chat lugng thi€t k&, budc thit hai 12 chit lvgng
qua trinh.



Chdt lugng va khdch hang

“ Chét lugng thi€t k& Ia mic dp ma céc tiéu chi ky thudt cia san

phdm hoiic dich vy théa min cic mong mudn va ky vong cia
khach hang.

Chat lugng qué trinh 12 mifc @ phit hgp véi cic tidu chi ky thuat ma
san phim hoic dich vy dat dugc khi dugc chuyén giao cho khéch hang.

Vi dy, mdt doanh nghiép san xudt hang nhya gia dung sé khao sét thi truting
dé tim higu tinh nang va dic tinh nao clia san phdm ma khach hang mong
mudn va ky vong nhan dugc tuong (ing véi miic gid ma ho sin sang bo tién ra
mua. Diéu nay s& tly thudc vao cong nghé hién co, nhiing ddc tinh ma cac doi
thi canh tranh dang chao ban, v.v.. Tiép theo nha sin xudt s& Iap ra mot
danh muc tiéu chi ky thuat va thiét k€ mau ma cac san phdm nhya dé dat
dugc tinh ndng va cac ddc tinh mong dgi. Sau d6 nha san xut phai bao dam
la cac san phdm nhya dugc 1am ra phii hop v6i céc tidu chi ky thuat.

Qua trinh trén cling dugc thyc hién doi véi mdt hé thdng siu thi, mic du siéu
thi ¢ thé kinh doanh mot khdi lugng I6n s&n phdm va ciing c6 thé khong tryc
tiép 1am ra bat ky san phdm nao. Siéu thi phai x4c dinh khach hang cdn gi dé
xac dinh nhiing tinh nang va ddc tinh clia cac san phdm, va bio dam nhiing
nha cung cdp hang hoa cho siéu thi phai ddp ng cac tidu chudn dat ra mot
cach 6n dinh.

Dai khi vigc chuyén giao hang hoa hay dich vu lai 1 mdt khia canh quan trong
nhat. Chang han d6i véi “dich vu” do nha hat cung cdp, phan {ng clia khan
gia sé thy thudc vao cach thic mot v& kich dugc trinh dién, song chét lugng
clia v& kich c6 cao hay khong s& phu thubc vao tai ndng clia nhém lam chuong
trinh va cac dién vién.

Nhung dé€n diy ching ta hiy tam dirng mdt chit, bdi vi khi liét ké
ra hai buéc chat Iugng thi€t k€ va chit lugng qua trinh, ching ta da
don gidn héa ndi dung “théa man mong mudn cla khich hang.”

Thuc hanh 4 3 phit 8




Chdt lugng va khdch hing

Sau diy 1a mdt vai y€u § khi€n cho toan bd hoat ddng hudng vé
chit lugng rd nén phic tap hon. C6 thé ban da dé cip d€n nhitng
y&€u t& khéc nita.

Doi khi rat kh6 phat hién khdch hang cin gi. Nhi ching ta vira méi
thdo lugn, khdch hang thutng khong thé néu ducc cu thé cdc mong
muén va ky vong cla ho.

Thong thudng, cho dé€n khi sin phim hoic dich vu dugc nha cung
¢dp chao béan, khich hang mdi bi€t duge ho ky vong & sdn phdm
nhu thé nio.

Tinh nding va/hodc nhitng dic tinh cia san phim thudng do cdng
ngh¢ hodc thdi trang chi phdi chi khéng phii xuflt phét tryc tiép tr
mong mudn ciia khich hing.

Qui trinh xdc dinh cic tiéu chi k¥ thudt ¢6 nhiéu khé khan, ching
han nhu rdt khé dé:

o md td mt thi€t k& d€ gidp ngudi ta san xudt mot cdch d& dang;

» xic dinh mét mic dich vu theo cdch ma qua d6 nhin vién
hiéu chinh x4c nhitng gi ho phii lam d€ dat dugc né.

Tuy nhién, méi doanh nghiép phidi vigt qua nhitng khé khin nay,
va phdi phdt tri€n sdn phim va dich vy ma khéch hang sdn 1dng mua.

Nhung lam th€ ndo d€ mot doanh nghiép c6 thé thidt k& sin phdm hay

dich vu theo diing tiéu chi da thdng nhat, va bdo dim nhimg gi sin xust
ra s& phii hgp vdi tigu chi d67 Piéu nay chi ¢é thé thue hién thong qua

mdt h¢ théng quin ly chit Iugng (goi tit 1a hé thong chat lugng).

Cac hé thing chat lugng
Dennis F. Kehoe d2 dinh nghia mét hé théng chdt luong 1a:

Ca cdu t8 chirc, trach nhigm, thil tyc, qui trinh va cc nguén e dé trién khai
quan Iy chit lugng.

Nhitng hé thong chat lugng ciia mot doanh nghiép x4c dinh doanh
ngh1¢p s€ thanh cong & mitc ndo trong viéc dat dugc chat lugng véu
cau cla san phiin va dich vu. Trong phan k€ ti€p, chiing ta s& thio
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lnin qudn 1¥ chit hugng toan dién, mat hé théng chit lugng dang
duge 4p dung phd bién. Biy gid ching ta hiy tip trung vao kiém
sodt chit lwgng vi didm bado chit lugng, nhitng tif ma gin ddy dugc
diing dé dé cap d€n “cong viéc ma bd phin quan 1y chit hugng phii
lam”. Py 13 nhing hé théng dugc thi€t 1ap chi y&u d€ bdo dam sy
phl hgp vdi cdc tiéu chi k¥ thuit.

Kiém sodt chdt lugng
TCVN ISO 9000:2000 84 dinh nghia Ki€m sodt chit lugng 1a:
“Mdt phén clia quén Iy chat lugng tp trung vao thuc hidn cic yéu cdu chat ludng.”

Ki€m soat chat lugng c6 lién quan d&n ki thuat tic nghiép va céc
hoat dong duge ap dung d€ thuc hién cdc yéu ciu vé chat lugng.

Thong thudng, chuyén vién ki€m sodt chit lugng s& phdi tham gia
vio cdc cong viéc sau:

ki€m tra va thi nghiém nguyén vit liéu, linh kién, cdc chi tiét lip
rip va thanh pham d& xem chiing c¢6 phi hgp v6i nhiing tiéu chuén
va cdec yéu ciu di dit ra hay khong;

st dung nhitng so d8 va phudng phép théng k& cin ban dé kiém tra
k&t qui va céc dif liéu phan hdi;

duy tri v xdc nhin 4% chinh xdc cia céc thi€t bj kiém tra;

chon miu va ddnh gid xem chiing ¢6 ddp ng mitc chilt lugng yéu
cau hay khong.

Dam bao chat lugng

Kiém soat chat lugng 13 mdt phin cda dim bio chit lugng.
Theo TCVN ISO 9000:2000, Pam bdo chit lugng dudc dinh nghia la:

“Mat phdn clia quan Iy chat lugng tp trung vao vigc gay dung long tin rang
cac y&u ciu chat lugng sé duge thue hién.”

Nhir vdy, doanh nghiép mudn ddm bdo chit lugng thi phai xay dung
long tin v6i khach hang, va mudn dat duge 1ong tin cla khich hang
thi phdi xdy dung cdc ching ctf, hd sd va tai liéu dé chitng minh
doanh nghiép dang 4p dung t6t hé thdng quin 1y chit lugng.

PAm bio chat luong nhiim gidp trién khai va quin 1§ mot hé théng
chi't ligng. Viée nay c6 thé lién quan dén:
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soan thdo va duy tri mot s§ tay chdt lugng, trong d6 xdc dinh hé
thong chit lugng clia doanh nghiép;

bdo ddm sy phi hgp v6i hé thdng chat lugng;
xdc nhdn nha cung cép;

phén tich di¥ liéu thong ké chat lugng;

(c6 thé) phan tich chi phi chit lugng;

hoach dinh chit lugng.

Tir ldu ngudi ta di nhdn thic riing chi kiém tra chit lugng sdn phim
thi chua di. Hé théng ddm bdo chit lugng phai ki€m so4t td't cd céc
cong doan sdn xuit sin phim, bdi vi:

chit lugng hitu hiéu phai dva trén sy phong ngira (cdc sai 16i) chit
khong chi dya trén sy phat hién (cic sai 15i).

Cho nén quan diém cho ring hoat dong ddm bdo chi't lugng chi 1a
chirc nang ciia mdt by phin riéng biét trong mot doanh nghiép dugc
xem 12 13i thdi. Hoat dong ddm bdo chdt lugng phdi ton tai, nhung
toan thé cic thanh vién trong doanh nghiép phdi tham gia vao viéc
thic ddy va cdi ti€n chdt lugng. Tri€t 1y nay dugc bi€u hién trong
mot hé théng, goi 12 qudn 1y chit lugng toan dién (TQM - Total
Quality Management), s& dugc thdo ludn trong phin ti€p theo.

Nhu vdy Quan 1y chét lugng toan dién bao hAm Pam bdo chét lugng,
vd Pdm bdo chit lugng bao ham Kiém so4t chit lugng, nhu dugc
minh hoa trong hinh duéi diy:

11
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“ 5 Tai sao chat lugng quan trong?

Nhu chiing ta da thao ludn, trén thyc t€ chdt lugng sin phdm hodc
dich vu phu thudc vao ca chit lugng thi€t k& 13n chi't lugng qué trinh.
Né€u chiing ta nhin vio mdt doanh nghiép dang c8 ging ning cao
chdt lugng sén phdm, ching ta c6 thé thdy c6 hai hudng cdi ti€n
dong thdi dang dién ra:

= Cii ti€n san phdm ddi hdi phai ddp tng cic mong mudn va ky vong
luén thay ddi cia khach hang.

Céc doanh nghiép sdn xudt hang inox gia dung ngay nay da céi tién sin phdm
dm dun nudc biing céch I4p them bd phan bao nutic sdi & nip &m. Khi nuéc
trong &m sdi, bd phan nay sé phét ra tiéng kéu nhic nhé cac ba ndi trg tit

bép. Cai tién nay gilp c4c ba n0| trg tiét kiém nhién ligu ddng thoi bao dam an
toan khi dun nau.

= Cai ti€n quéd trinh xudt phdt tif mong muén sin xudt ra sin phim
hodc dich vu c¢6 hiéu qui va hiéu suit cao.

Gédn day rat nhiéu ngan hang thuong mai da cai tién phuong thiic phuc vy
khach hang. Ngay nay, khi mdt khéach hang mudn ti€p can mot dich vu nao do
cla ngan hang, tdt cd moi giao dich déu dugc thyc hign & mdt clia thay vi &
nhiéu clia nhu trudc day. Diéu nay tao sy thudn tién va tiét kiém thi gian cho
khach hang khi tiép can cac dich vy clia ngan hang.

Thuc hanh 5 3 phit 8

C6 mét cdu trd 13i don gidn chi bing mot tir 1a: sy canh tranh. Noi
dung sau ddy sé gidi thich sdu hon.

12



5.1 Su canh tranh

Chdt lugng va khdch hang

Ly do d€ doanh nghiép né luc tao ra sin ph&m va dich vu 15t hon,
vid cf ging sdn xudt dat hidu qua va hiéu sudt cao hon Ia:

vong cdia khdch hang
khong duge ddp iing
ddy du, khich hang sé
mua san phim vi dich
vy thay thé ctia 461 thi
canh tranh;

» Doanh nghi€p kinh | => | w Vi ho thu I¢i bing cich bén
doanh d€ thu lgi nhuén; san phim va/hoic dich vu.

a Khich hang sé chi mua | =» Vi n€u nhitng mong mudn
sdn phim hoic dich vu vd k¥ vong cda khdch hang
n€u ching ddp ng dude ddp d@ng t6t hon, sdn
nhitng mong mudén va phAm va dich vu ¢6 thé béan
ky vong ciia ho; dugc nhi€u hon.

® Khi ¢6 nhiéu sdn phim | => Do vy né€u sin phim va dich
va dich vy dugc bin ra, vu duge san xudt mét cich 6
I¢i nhuin s& c6 khuynh hiéu qud va ning suit cao
hudng ting lén; hdn, chi phi s& gidm xuéng,

v loi nhudn s& ting 1&n.
Trai lai:
m Né&u mong muén va ky | = Va néu sdn xuat khéng hiéu

qud vid khéng ¢é hidu suat,
chi phi s& qui cao, vd doanh
nghiép s€ thit bai.

5.2 Ludt bdo vé ngudi tiéu dung

Day 1a mdt Iy do khdc gidi thich tai sao chit Iugng lai quan trong.

3 nhiéy nuge, Ludt bio vé ngudi tiéu ding budc cdc nha sin xuilt

va nha cung cdp chiu trdch nhiém trwSc phip luat cho bat e syt tdn
hai ¢4 nhin holic thiét hai dén tai sin khi ngudi ti€u ding sit dyng
mét sén phim khéng an toin hodc c6 khuyét tat.

Theo Ludt bdo vé khéch hang (Consumer Protection Act) nam 1987
cia Anh, khi c6 mdt vy kién xdy ra, khéng cin thi€t phai ching
minh nhd sdn xudt di cfu thi, md xem xét sin phim c6 khuyét tht
hay khéng, vd xem tinh trang cda sin phim cé phai A nguyén nhin
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lam t8n hai dé€n ngudi ddng ra kién hay khong. Vi vy ngudi ta c6
thé kién nha sdn xuit vi mot sin phim khuyét tat.

@ viét Nam da thanh 1ap “Vin phong Khi€u nai ciia ngudi tiéu diing”,
diy 1a mot t8 chitc dé gitp ngudi tiéu ding khi€u nai nha sin xuat
khi ho st dung sén phim hodc dich vu khong dat chdt lugng. Hy
vong trong tuong lai, Viét Nam s& hinh thanh va xdy dung cdc dao
luit diy di gidp bdo vé ngudi tiéu dung.

Nhv vy, mdt 1y do khéc cho ban thdy tai sao cht lugng quan trong
1a vi cdc nha cung cdp va nha sin xuit mudn bdo ddm ring mdi sdn
phdm phdi d€n tay ngudi ti€u dung trong tinh trang an toan cho st
dung. Hé thdng chit lugng dugc thi€t 1ap nhiim dat chit lugng & mic
cao va 8n dinh chinh 1a diéu ddm bao sy an toan ctia mdi san phim.
Mot hé thdng nhu vAy phdi:

m duy tri sdn phdm va dich vu du6i su kiém sodt chit ché;
‘m chii ¥ d&n timg chi ti€t trong sin phim va qui trinh phat trién san phidm.

5.3 Nhitng nguoi hudng Igi

Chic ban ciing ddng § ring doanh nghiép s& c6 1¢i tr viéc cai ti€n
chit lugng bdi vi cdc doanh nghiép cung cip chat lugng tot nhat s&
c6 kha ning dat doanh s6 ban cao nhdt va thu dugc nhiéu 1gi nhuin
hon. (Xin nhéc lai: chit lugng cao khong c6 nghia 1a sin phdm phéi
mic tién hodc xa xi. G diy chiing ta chi d& cip d€n sin phdm dép
ttng dugc mong mudn va ky vong cla khdch hang.)

Nhung ban hdy nghi xem cdn ai khdc s& hudng 1gi tit chat lugng cao?

Thuc hanh 6 3 phut &
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C6 1& ban s& dong ¥ v4i t6i ring:

nhitng nhin vién cia doanh nghiép, it nhit vi hai 1y do: khi doanh
nghiép trd nén thanh céng hon thi quyén Igi ciing nhu sy ddm bio
cOng &n viéc lam cho nhin vién cang ting. Bén canh d6, trong mot
doanh nghiép thinh e6ng tinh thidn lam viéc s& duge nidng cao va
sin phim sin xudt dat chit lugng cao;

cdc khach hang cia doanh nghiép (va ngudi st dung), vi ho s& nhéan
dugc sian phim va dich vu ¢é chit lugng nhy ho mong muén.
Trong phin ti€p theo chiing ta s& thiy khdi niém khéch hang ndi
bd chita dung quan di€m cho riing hai nhém ngudi rén - nhin vién
va khdch hang - thuc ra déu c6 ¢ nghia nhu nhau.

By gi%¥ ching ta chuyén sang thdo luin vé chi phi d€ dat dudc
chd't lugng.

Chi phi cho chit lugng
Rét it doanh nghiép bi&t ho dd hoic sé& chi bao nhigu tién cho chit
lugng. Theo Crosby thi:

“Trong khu wijc san xudt, chi phi chét lugng chigm 25% doanh thu hodic hon; &
nhiing cong ty dich vy, chi phi nay chi&m 40% chi phi hoat ddng hoiic hon.”

Tuy nhién, ¢6 hai diéu quan trong lién quan d&n chi phi.

Diéu diu tién dugc néu trong twa d& cudn sich ban chay nhat Quality
is still free clia Philip B. Crosby (tam dich 13 Chdt lugng vin khong
mdt tién mua) la:

“Chat higng dugc do ludng béi cai gid cfia sy khong phis hgp.”
N6i mdt cdch khac:

Chi phi d€ dat dugc nhitng mite chit lugng canh tranh thadp hon
chi phi do khong dat duge chiing.

Di€u quan trong thif hai cin ghi nh4n 13 nhitng doanh nghiép quin
Iy 161 nhat c6 th€ gidm thi€u chi phi chit legng cla ho xudng con
3% doanh s b4n trong m6t khodng thdi gian, vd ho di thie hién
diéu nay trong khi cdi ti€n chit hrgng clia sdn phim va dich vu.

Diu tién ching ta hay xem chi phi dugc tinh nhu thé nao.

15
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m 6.1 Thanh phén cda chi phi

Theo ban, chi phi chdt lugng bao gdm nhitng chi phi gi?

Thuc hanh 7 3 phut 8

C6 thé ban cho ring:

m Chat lugng kém s& din dén nhiéu than phién, va doanh nghiép s& t5n
nhiéu tién dé€ bdi thudng hodc dén bl nhiim lam hai long khach hang;

m C§ ging cdi ti€n chat lugng sé ton nhiéu chi phi cho dao tao, ki€m
tra va ki€m sodt, im nhitng nha cung cdp 5t hon, v.v...;

16
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lugng cao, nhung ci d€ chit lugng kém ti€p dién thye sy khéng

m S kh6 ¢6 thé so sdnh chi phi khi chit lugng kém va khi dat cha’tn

phdi 12 mdt chon lya ding.

Né&u phin tich cdc chi phi d€ dat chat lugng, ching ta thdy cdc chi
phi c6 thé duge phin chia thinh b&n thanh phin:

® chi phi phong ngira;

m chi phi ki€m so4t va dénh gia;

® chi phi sai héng bén trong;

® chi phi sai héng bén ngoai.

Cidc chi phi duge tip hdp theo nhém nhu sau:

Chi phi
phong ngira

Chi phi ki€m soat
va dénh gia

Chi phi kifm sodt

Chi phi sai hdng Chi phi sai héng
bén ngodi hén trong

N4

Chi phi sai héng

Téng chi phi cha
chdt Ivgng

o

Dich vy hodic sin pham khuy&t tat phai duge loai bd trude khi d&n
tay khdch hing, va diéu nay c6 thé thuc hién hojc thong qua viéc
phong ngira hodc ddnh gis.
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Chi phi

kifm sodt

Chi phi phdng ngita gdm chi
phi dé:

s xdc dinh diéu khich hang

mudn;

14p ra ban tiéu chi k¥ thujt,
k& hoach, s6 tay, qué trinh
sdn xuit;

t8 chitc hé thdng ddm bido
chit lugng;

d4dnh gia nha cung cip;
dao tao.

Chi phf dinh gid gdm chi phi d&:

a xac dinh chit lugng sén phim
va dich vg mua vio;

m ki€ém tra va th# nghiém sdn
phﬁm va dich vu d€ dam bio su
pht hgp ciia san phdm hofic qud
trinh.

Sai hdng c6é thé x3y ra bén trong (trong qud trinh sdn xuit), hodc
bén ngoai (sau khi sdn phdm hoidc dich vy 43 duge chuyén giao d&n

khdch hang).

Chi phi

sai hong
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Chi phi sai hong bén ngoai
gdm chi phi giy ra do:

n hoan tién cho hing héa hay

dich vy bi tra lai, sita chita
hodc thay thé€ trong thdi gian
bdo hanh:

xU 1y khi€u nai cia khdch
hang;

thu hi san pham, vi du khi
phdt hién sdn phim nguy
hi€m;

mAt khdch hang vi nhu ciu
ho khdéng thda man.

Chi phi sai héng bén trong gom chi
phi giy ra do:

m viéc sdn xud't ra sdn phim mai
phéi lam lai, leai bé, hodic bin
gidm gid, hoic viéc cung ting
dich vu bi khach hing xem 1la
khéng hifu hiéu hodc khéng
théa ding;

m viée di€u tra nguyén nhin gy
sai hong;

= mdy méc khéng su dung va

nhén sy nhan rdi do k&t qud cla
nhifng sai hdéng.

Khi xem xét chi phi chat lugng, cdc doanh nghiép c6 khuynh hudng
nhidm tudng ring c6 mobt sy ddnh i gitta chi phi va chat lugng.
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6.2 Céc chi phi chdt lugng — quan diém fruyén théng

D6 thi sau minh hoa chi phi chit ltgng theo quan didm truyén théng:

A

3)
= ) (2)
o
=
o
oy

-

Chi phi tdi thi€u
1

-
S6 khuy€t tit ———»

Trong d6 thi trén, truc ngang biéu thi s6 lugng khuyét tit (s6 luong
khuy€t tat ting 1&n khi dich chuyén sang bén phdi), truc ddng cho
bi€t chi phi d€ dat chat lugng (chi phi sé ting 1&n khi dich chuyén
1&€n phia trén),

Budng cong (1) thé hién m&i quan hé giita s6 lugng sdn phim khuyét
tdt va chi phi ki€ém sodt va phong ngiva. Pudng nay sé& di xudng bdi
vi n€u ban gidm chi phi ddu tr cho hoat dong ki€m so4t va phong
ngira thi s6 sdn phim khuy&t tat s& ting 1én.

Buding théng s (2) thé hién mdi quan hé gifta chi phi sai hdng va
s6 lugng sin phdm khuyé&t tat. Mot diéu hién nhién 12 khi s§ lugng
khuy€t tat gia ting thi chi phi sai hdng s& ting 1én.

DPudng cong (3) 12 t3ng hai loai chi phi (kifm sodt va sai hoéng).
NGi dung cua qui ludt 1a:

Chi phf sai hong cil ting I&n tryc ti€p theo 1 1§ vii s§ khuy#t tat, do dé ban phai
dau tuf vio vige kigm soat chét lugng. Van dé 13, néu ban mudn ning chat ludng
|&n milc rit cao (tic |a di sang phia bén tréi clia d6 thi), thi ban phéi ddu tu s&

tién rat i6n. Vi tdng chi phi Ia tng s& clia chi phi sai hdng va chi phi kiEm sodt
nén cach trung hoa tt nhat 1a nhdm d&n diém ma tng chi phi I2 t6i thidu.
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Thuc hanh 8 3 phit &

C6 1€ ban ddng ¥ véi quan diém nay, tic 1a ching ta khong nén nhim
dén viéc dat s6 sai hdng it nhdt ma nén diu tu vira di cho viéc kiém
sodt chit lugng dé gidm thi€u tdng chi phi. Piéu ndy ngu ¥ riing, nha
cung cip ¢6 mdt ti 1& sai hdng “c6 thé chdp nhin”, nghia la:

Cdc nha sdn xudt s& ludn sin sang chip nhin mdt s& sin phim khuy&t
tat nao do;

Cédc nha cung cdp dich vu s& du trd mét mic d6 kém chat lugng
cho phép.

Nhung khach hang s€ nghi sao?

Khi 12 mdt khdch hang liéu ban ¢6 vui vé chidp nhdn ban mua mdt
radio mdi hodc mot mdy gidt méi ma sau d6 ¢c6 mdt vai truc tric
xdy ra khi sit dung khong? Hodc, néu ban vido bénh vién dé gidi
phiu va nghe ngudi ta néi ring: “Ching t6i s& c6 ging khong dé
sai s6t, nhung ching t6i khong thé ddm bdo 100% ca bénh dudc
cifu sdng”, viy ban ¢6 an tim ma cudi dugc khong? Chic hdn ban
s&€ cadm thdy thdt vong vé thdi dd nhu thé. Trén thuc t&, néu ban cé
su chon lya khéc, ban s& tim mua sdn phim hoic dich vu ban cin
tir nha cung cip khdc (thudng 12 d6i thi canh tranh ciia doanh nghiép).

Do d6 1ap ludn truyén th6ng nay khong con sitc thuyét phuc nira,
bdi vi khdch hang ngay cang khéng chdp nhdn nhitng sdn phdm va
dich vu kém chdt lugng. N&u ban chidp nhin quan di€ém truyén théng
vé chdlt lugng, thi it ra ban cling nén sin sing d6n nhin phan nan t
khéch hang. Va n€u ban b3 qua nhitng gi ma khach hang phan nan
v6i ban, ban s& khong tén tai.
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Ngiy nay, nhiéu doanh nghiép khéng con quan niém theo cdch
truyén théng nhu thé€ nita, nhv cdu chuyén minh hoa sau diy. A
M6t cdng ty chau Au dat mot s6 cac linh kign tir mt hing Nhat Ban. Bon
hang ghi: “Yéu cau 10.000 mén hang voi t 18 khuyét tat 1a 0,03%". Diéu
nay c6 ngha 1a khdng dugc ¢ hon ba sin phim khuy&t tat trong 16 10.000
moén hang d6. Khi cdc linh kién duge chuyén dén, ngudi ta thiy cé hai hop,
mdt hdp chita 9.997 linh kign t8t, hdp khic chia ba linh kién khuy&t tat ¢
dan nhin 6 rang. Hang cung cdp khing thé hidu tai sao khach hang cin
cac linh kign c6 khuy&t tat, nhung ho da vui v& giao hang theo ding yéu ciu.

Chc nha sin xuit thudng néi vé “mic chit lugng cé thé chdp nhin
(Acceptable Quality Levels-AQL)”, mét thudt ngit dudc -ding trong
théng ké 14y miu. C6 thé gidi thich nhu sau: n€u ban 14y mdt miu
nhd tit m6t 16 18n, s6 sdn phdm khuy&t tit trong miu sé& cho ban
mot ¢ nidm vé tdng s& khuy&t tat c6 thé cé trong 16. AQL 13 tf 1&
phin tram 51 da cia cdc sdn phim khuyé&t tat trong mot 16, c6 thé
chdp nhdn nhy s& trung binh cla qua trinh. Thé nhung, “mic chit
lugng c6 thé chdp nhan"” lai thudng dugc hidu 1a ¢6 thé CHAP NHAN
viéc tao ra sdn phim khuyé&t tat.

6.3Van dung met cdch tiép can tét hon

Céch ti€p cin truyén thong vé chi phi chit lugng khong hoan thién
b3i vi né duta trén gid thi€t cho ring chat lugng dat duge phii thong
qua ki€m tra va ki€m so4t chit lugng. Di€u chic chin ding 13 chi
phi chat lugng sé& 16n néu ban phdi sdp x&p ngudi thyc hién viéc
ki€m tra moi sdn phdm tai moi céng doan. Nhung nhiéu doanh
nghiép da cho thiy 13 n€u ban xdy dung cdc hé thdng kiém sodt va
dio tao nhdn vién d€ gidm thiéu dugc cac sai sét, thi chi phi ¢6 thé
that sy gidm xudng. Pidu ndy c6 th€ dat dugce théng qua qudn 1y
chat lugng toan dién — TQM.

Nhu viy d6 thi chiing ta d3 thiy & wén khong néi 1én tron ven ciu
chuyén. Trong 46 thi dudi dy, dudng cong “tdng chi phi” & 46 thi
trude duge dua 1én trén cing. Biy gid, né€u ching ta mudn gidm
thi€u chi phi va céi ti€n chit lugng, ching ta phdi ddy “chd 16m”
trong dudng cong ndy xudng va sang phia trdi. Diéu ndy x4y ra nhu
12 mot két qui ciia TQM nhur ban s& thiy & d6 thi sau:
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Chi phi
biing 0

22

— -

Chi phi

Khéng c6 Chi phi t&i thiéu S6 higng sian phdim — »
khuyét tat khuyé&t tét

Trén d6 thi c6 ba dudng cong biéu thi cho tong chi phi. Pudng cong
(1) bi€u di&n tdng chi phi khi chua 4p dung TQM. Sau khi 4p dung
TQM, t6ng chi phi gidm, cho nén dudng cong (1) dugc ddy xudng
thanh dudng cong (2). Né€u ti€p tuc 4p dung hoat dong cai ti€n chat
lwgng, téng chi phi ti€p tyc gidm va dudng cong (2) dich chuyén
xuéng thanh dudng cong (3). Thiat viy né€u dp dung theo quin ly
chit lugng toan dién TQM, hoat dong ki€m sodt chi't lugng con lam
cai ti€n tinh hitu hiéu cdc qud trinh tic nghiép va 1am giam chi phi
van hanh va chi phi sai hdng, qua d6 téng chi phi ki€m soét va chi
phi sai hong s& dugc gidm thi€u trong sudt qué trinh hoat dong san
xud't kinh doanh cda doanh nghiép.

Tém lai:

quan niém cii cho ring “khéng nén chi qua nhiéu cho chit lugng
bdi vi ban khong thé 13y lai tién da bé ra” da 15i thoi va 1a mot
quan niém dua dén sy thit bai.

Quan niém ti€p cdn theo hudng TQM lip luin ring né€u doanh
nghiép tap trung thuc hién cdc hé thong ki€m sodt va dio tao nhan
vién nhiim gidm thi€u sai s6t — titc 1a miic di chi tiéu khd nhiéu cho
hoat dong chit lugng, doanh nghiép clia ban sé& gidm thi€u dudc s6
lugng sai hong d€ din dén khai niém “khong 16i”. Lic nay, chi phi
lién quan d€n hoat dong chat lugng ciia ban da b dip cho chi phi
sai hong. P6 ciing 1a mdt hinh thic thu hdi tién d3 diu tr vao hoat
dong chat lugng.
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Chdt lugng va khdch hang

Do tin cay

Nhu da dé cap & phn trudc, dd tin cdy 1a mot khia canh quan trong
cla chat lugng.

Thuc hanh 9 3 phit X

Néu mdt ngudi ddng tin cdy, ban biét ring ¢6 thé tréng ciy vao ngudi
dy — ngudi &y khong d€ ban thit vong. Khi n6i d€n mot sdn phdm
ddng tin cdy, ching ta c6 thé cung hi€u 1a sdn phim d6 dugc tin
twdng vé khd ning sit dung, dugc hita hen bio tri va dugc nha cung
cidp hd trg khi bdo tri. Mt dinh nghia khic clia d6 tin cdy 1a:

kha niing cia mdt sin phdm thyc hién mjt chitc ning cin thiét
dudi nhitng diéu kién xdc dinh va trong khodng thoi gian xéc dinh.

Chéng han nhu tivi nhan hiéu Sony 12 mot san phdm c6 do tin cay nhét dinh khi
ban cd nhu cdu chon Iyia mua tivi, hay Honda 12 mdt nhan hiéu xe may c6 uy tin.

Pinh nghia nay ciing ¢6 thé 4p dung dugc trong linh vuc dich vu.

Vi dy, néu ban thudng xuyén d&n mot tiém lam ddu, ban mudn biét ring
ban c6 thé tin tubng I4n nao toc clia ban cling dugc cit (hay gdi hodc sdy)
mot cach t6t nhdt va lam ban hai long.

Quang doi cda sdn phdm va dé thi biéu dién
tf I sai hdng

Hau hét cdc sdn phdm sin xuit ra ¢6 mot di€m gidng nhu cdc vat
thé sdng — ching c6 mdt quang ddi hitu han.

D€ tién ndm bt dd thi bi€u dién ti 1& sai hong theo thdi gian cla
quang ddi sdn phim, ching ta c6 thé chia qud trinh si¥ dung mot
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sdn phim ra ba thdi ky: thdfi k¥ sdn xuét thi (thdi k¥ thim nhép),
thdi k¥ st dung (thdi k¥ hitu ich) va thdi k¥ suy thoai.

Thai ky san xuit thad: 12 giai doan ddu tién trong quing ddi san phim,
khi d6 sdn phim dugc thiy nghiém hodc chay thit tai nha mdy;
Thai ki st dyng: 12 thdi gian khi sdn phdm van hanh t5t nhat;
Thi ky suy thodi: 12 khi théi k¥ hitu ich cla sidn phdm di di vao
giai doan k&t thic. S4n phim dd gia nua va su ¢6 xdy ra lién tuc.
Hay nhin bi€u dé dudi ddy. N6 12 m6t db thi biéu din t 1& sai hdng
cho mét s& sdn phdm trong sudt qué trinh hién hitu cla chiing.

Thi k¥ hitu ich Thai ky

o0 suy
5 thoai
=

F!

o

D;

Thei gian

Pay 12 dudng bidu dién mifc dp tin cly cfia mdt san phim, 13 mjt
duding cong c¢6 hinh dang ctia mjt cii bin tim (con duge goi la duling
cong bon tim). Qua ¢ thi, ban c6 thé thiy t 1& sai hdng giam xudng
rit nhanh trong thési k¥ s&n xudt thl, va duy tri 6n dinh cdc sai héng &
midc thdp nhit trong mdt thisi gian dai & thdi ky hite ich. Tién dén giai
doan cudi ddi clia sin phim tic [a & thdi ky suy thoai, f 18 sai hdng cha
sin phim ting cao mdt lan nita. Pdy 14 nhitng diéu ban phai nghi dén.

Trong thdi k¥ thim nhip, i 1& sai hdng clia sidn phdm § mic cao
nhét lic méi Wp dat (hay ché€ tao) va tf ié ndy sé& din din gidm di
trong giai doan chay thit. C6 thé do doanh nghiép di sit dung nhiéu
thanh phin hofic nguyén vit liéu sai héng, hoic do sin phim dugc
sdn xuat khéng ding qui cdch.

DAan ddn, tit cd c4c thanh phin va nguyén vat liéu cé 181 duge “khic
phuc 6n théa” (hodc di duge thay th&). Trong thdi ky s dung ciia
sdn phim, cé rit it sai hong xdy ra.

Sau d6, cac thanh phin va nguyén vat liéu bdt ddu bi suy thodi theo
thdi gian, va ti 1€ sai hong gia ting trd lai.
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Chang han, xac sudt sai hdng clia chigc tivi co thé rat cao khi no vifa dugc san
xudt ra. La mot ngubi tidu dung, ban s& kho cb thé nhan biét dugc diéu nay b
vi nha san xudt 4p dung cdng nghg dé dam béo ngubi tiéu dung s& sir dung tot
san phdm mai. Ddi véi cdc san phdm dién tir, c4c nha san xudt sé thudng xuyén
ki€m tra san phdm béing cach chay thif san phdm trong mdt khodng thdi gian
nhét dinh trubc khi dong goi san phdm dé chuyén giao cho khach hang. Piéu
nay dam bao khach hang s& khdng gap phai nhiing sai hong ban diu clia san
phdm bdi vi chiing da dugc khic phuc trong giai doan chay thir & nha may. Mot
s0 nha san xudt da |am moi cach t6t nhat dé giam thidu nhimg sai hdng ban
ddu bang cach ap dung viéc kim soét chat lupng nghiém ngat ddi voi cac linh
kién va qua trinh san xudt.

Trong thdi k¥ st dung clia sdn phidm, ti 1&¢ sai héng thudng rit thap.
Nhung khi sdn phdm ti€n téi thdi ky cudi cla quing ddi sin phim
thi ti 1€ sai hdng sé& ting cao do céc linh ki€n bi hu héng hodc sin
phdm bi hao mon do sit dung.

Diéu nay ly gidi tai sao rat nhiéu nha sin xuit dua ra thdi gian st dung
udc tinh cla sdn pham. Viéc nay gidp trinh cho khach hang khéi that
vong khi sdn phim budc vao thdi ky cudi clia quing ddi sin phim.

Mot diéu that thi vi 1a qué trinh thi€t k€ va sin xuit c6 quing ddi
nhu nhau. Ban diu, chit lugng clia sdn phdm hoic thi€t k& c6 thé
thap, cho thdy qud trinh ¢6 nhitng vin dé cin dugc gidi quyét. Sau
d6, qud trinh s& vén hanh “tron tru” hon va chit lugng sidn phim
ting 1én. Nhung din din mdy méc va thi€t bi s& bi hao mon hoic
phdi thay th€, do vdy chdt lugng cla sdn phim sé& gidm.

Thuc hanh 10 4 phut 8
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Chdng ta hay ciing tim hi€u mét vi du sau day.

Gid st chinh quyén dia phuong quyét dinh thuc hién mét dich vu thu
gom gidy th&i vd cac loai ph€ liéu khac dé tai sinh, C6 I& cdn phii théng
bdo d€ cdc hé gia dinh va cdc doanh nghiép & dia phuong biét vé dich
VU nay, sau d6 phdi phan phdi cdc thing rdc d3c biét, ddo tao nhén
vién, v.v.. C6 th8 c6 nhidu viéc cdn phdi td chdc, va khdi ddu c6 thé co
nhiéu sai sét, chdng han nha chic trach co thé béi r6i bdi sy hudng ng
nhigt liét (hodc ngugc lai “bi that vong” vi ching m&y ai ddp (ng), hoic
chdng han nhu ngudi dan ven con dé 1in rdc vdi gidy. Do d6 ching ta
¢6 thé noi1a cdn cé mot khodng thai gian 4 thu xEp — tudng duong thai
ky sdn xut thit clia sdn phdm.

Sau giai doan khdi ddu, khi moi viéc ¢4 tr6i chdy, ching ta c6 thé
ky vong ti 1& xdy ra sai s6t s& gidm xudng mdc thip.

Gidng nhu mot s4n phim c6 thé sai héng bat ky lic nao, mot dich
vu ¢6 thé chdm ditt ddt ngdt do bi hdy bd.

Trong tinh hudng thu gom gi&y néu trén, mét hgi déng chinh quyén méi
¢ thé quyét dinh 1a khéng cung c4p dich vy nay nila. Djch vy khéng bi
suy thodi nhung ching cé thé thay d6i. Ching han nhu cdc bénh nhén
phang phiu thuat ¢6 thé khéng vui nBu mét bac sibd di va mét bac si
mdi d&n; moi ngudi s& trdi qua giai doan tim hidu vi cdc bénh nhan va
béc st mdi d€n bdt ddu 1am quen vdi nhauw.

Cung ¢6 nhing san phdm khéng bi suy thodi. Vi dy nhing tir trong mét
cubn sdch sé tén tai mdi mai. Bdn than cubn sdch c6 thé bj hu hdng,
hodc myc in ¢6 thd phai md nhung ching ta cé thé sao chép tir bin
g6c, va do d6 ching ta bdo quin duge chil vigt 14u nhu mong mudn.

Ciing ¢6 th€ c6 mdt s sin phim khéc ¢6 ti 16 sai hdng khéng 8n
dinh trong thdi k¥ st dung, nghia 13 dd thi biéu di&n lai theo xu
huéng khong ¢6 mét chit doan thing nao trén dudng bifu didn cla
dudng cong.

Mot hé théng cd khi phic tap s& ¢6 xu hudng bi suy thodi nhanh chéng
va thugng xuyén hon so vdi mt h§ théng dién tlh. Khi d6 dd thi bifu
di€n cho cdc hé théng co khl s& gidng nhu dubng cong tisu bisu bén
dudi.
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Chdt lugng va khdch hang

Thoi ky Thdi ky hitu ich
tham
nhéap

[

Thoigian ———»

Gidm thiéu ti Ié sai héng

‘Khi ban mua mdt sin phdm, ching han nhu mot chi€c xe mdy thi

dd tin cdy rdt quan trong d6i véi ban. Tuy nhién diéu nay ciing c6
¥ nghia rdt quan trong d6i v6i nha sdn xuit. HAu hét cdc nha sin
xudt (vd nhitng ngudi khdc tham gia vdo vong luin chuyén cia sin
phdm, ching han cdc nha phan phéi) rit quan tim t6i do tin ciy cia
sdn phdm bdn ra. Tudng ty, cdc nha cung cdp dich vu ciing hi€u
rang ho chi ¢6 thé ti€p tyc giit dugc khach hang ctia minh biing céch
cung cip dich vu didng tin cdy.

Nhu ching ta da dé cap, do tin ciy 12 mdt khia canh cla chit lugng.
Né€u cdc sdn phdm hodc dich vu khong déng tin cdy - chiing khéng
cung cdp chdt lugng ding nhu khdch hang doi hdi - thi hiu quai 1a
khach hang s&é mua cdc sdn phdm va dich vu thay th€ khéc, hodc mua
cing loai sdn phim hay dich vu d6 nhung tir cdc ddi thi canh tranh.

Thuc hanh 11 4 phiit
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C6 mdt 8 cdch dé cd ging dat duge 46 tin cdy cao la:

N&u ban lién hé 8 1ai 48 thy da dugc dé cidp & trén, ban & nhd lai
ring: céc t 1& sai hdng thudng cao trong thdi k¥ sin xuft thir cha sin
phim hodc dich vy, thdi k¥ nay xuit hién ngay sau khi sdn phdm hoic
dich vu dugc sdn xuft hodc hinh thanh. Hién nhién diéu quan trong 1
khach hing sé khong tham gia vio cho dén khi sdn phdm hay dich vu
dat d€n sy On dinh v& chit higng — nghia 11 18 sai héng da én dinh &
mifc thip nhit — dugc bi€u di&n bdi phan “doan thing” clia duding cong,
Piéu nay c6 nghia 1a dich vu hoic sin phim phii duge kiém tra va chay
thit, hoic thit nghiém, trude khi né dugc giao cho khich hang.

Mdt khi mdt sdn phim duge s dung hodc mot dich vu dang dude
thye hién, thi muc dich 12 (hodc nén [} cing it sai hdng cang tot.
Nhd cung cdp vi th€ cin bi€t dich vu hodc sdn phim ciia ho duge
tin ¢y nhu th€ ndo trong diéu kién s& dung binh thudng v 1am
cdch ndo d€ lam cho sdn phdm hay dich vy d4ng tin cay hon.

Trude khi tung mdt sdn phdm hodc dich vu ra thi trudng, bat ky
doanh nghiép nao quan tdm tdi d6 tin cdy s& nghién cifu;

Bang cdch ndo va tai sao sai hdng c¢6 thé xdy ra?
Céc hidu qua ciia mbi sat hdng c6 thé 1a gi?

M4t sif sai hdng c6 thé gy ra cdc hdu qua gi? Nhy ching ta di thdo
luin trude ddy hiu qua nghiém trong nhit d8i v4i ngudi tiéu dang
1 ho c6 thé bj tdn thuong do st dung sdn phim. Khi d6, mdi quan
tim hing diu cha khdch hang 14 sin phdm phii khong giy hai cho
sttc khde va an toan. Mot khia canh khdc ma khdch hang ciing rit
quan tdm 1a: khi mo6t chi ti€t trong mét san phim bi truc tric hojc
sit dyng khong diing cich c6 th€ kéo theo cdc chi ti€t khdc bj hu
hdng. Vi cdc 1y do nay cho nén céc nha thi&t k& hudng tdi viéc tao
ra cac san phdm “an toan khi bi héng”. Vi dy nhu ciu chi duge 1ip
trong chi€c tivi s& giip bdo vé cdc mach ban din khi ¢ sir c6 vé
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dién xdy ra. Tuong tu, chi€c radio dugc didm bio khong bi hu hai
né€u ngudi st dung v4 finh lip pin khong ding chidu.

Mot sai s6t clia dich vu duge cung ¢ap ciing c6 thé gdy ra hiu qui
xdu vé sitc khoe hojc an todn, v chic chin ban ¢6 thé fim thy
cdc trudng hgp trong dich vy y t&.

Ciing gidng nhu céc sin phdm, dich vu ludn ludn lién quan dén nhidu
¢ong doan hodc “cdc khdu dich vu” hoat ddéng doc 14p, song vln
phu thudc vio nhau.

Vi dy, mdt doanh nghigp xudt kh&u hoa qud mudn trai cdy hodc rau qui tuoi
duge van chuyén qua mdt quing dubng dai nifa vong traj dit, sau do dugc
phan phi va chuyén kip thti 16i cac clia hang, thi dai hdi phai co sy phai hop
va 18 chiic dong b & nhiu mat, trong do dc bidt dodi hdi phai kifm soat do
an toan va vé sinh thyc phdm.

Do dé6 chiing ta c6 th€ n6i d6 tin cay d6i v6i mot sdn phdm hodc
dich vu 13 mdt chi dé phic tap. Ciing giéng nh nhitng khia canh
khdc cha chit lugng, d6 tin cay cao chi c6 thé dat dugc théng qua
qua trinh hoach dinh c4n thén.

Céc tiéu chudn hé théng chat lugng

Ching ta phdi phan biét tiéu chudn xdc dinh chit lugng cin thiét
cda sdn phim v dich vu v6i nhitng tiéu chufn lién quan dé€n cic
hé théng chdt lugng. Cdc tiéu chufn hé théng chi't luong dua ra
nhitng yéu ciu t5i thi€u cho mdt hé théng dam bio chit lugng cla
doanh nghiép. Ching dugc diing phé bi€n:

d€ cung cip huéng din cho cdc nha cung cip dang 4p dung hé théng
ddm bdo chit lugng;

nhu 13 mét khudn khé dé€ ddnh gid cdc hé thong chdt lugng cda céc
nhi cung cdp;

d€ thi€t 14p cd sd cho mdt hgp ddng vé& cdc yéu cdu ciia mot hé
th6ng chdt lugng.

Céc tiu chudn vé hé thng chit lugng khong dude nbim 1An véi
cde tidu chudn v& san phdm va dich vu. Cic tidu chufn v& hé thong
cha't lugng khong néu chi ti€t mot diéu khodn cu thé 13 gl hodc dudce
thyc hién nhuv th&€ nao. Ching chi mang tinh chdt dinh hudng dé
ddm bdo ring mdt sdn phdm hojc mdt dich vu nao d6 di dat dugc
mitc chit lugng nhu di thdng nhat.
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Tiéu chuin hé théng chit ludng téng quédt dugc 4p dung rong rai
nhét hién nay tai Viét Nam ciling nhu trén th€ gidi 14 hé théng tiéu
chudn ISO 9000. Ngoai ra cic doanh nghiép tai Viét Nam con dang
dp dung cdc tiéu chudn ISO 14000, GMP, HACCP, QS 9000, SA
8000, v.v...

ISO 14000, bdt ngudn tir by tiéu chudn British Standard 5750 cla
nudc Anh, 12 mot bd tiéu chudn vé Hé théng quin Iy moi trudng
dugce Lién minh chiu Au quy dinh ti¥ ddu thip nién 1990. B tiéu
chuin ISO 14000 yéu ciu cdc doanh nghiép 4p dung phdi ddp ng
muc tiéu phat trién bén vitng dya trén quan diém khong giy tdc dong
xfu d€n mdi trudng sinh thdi chung quanh va méi trudng hoat dong
sdn xudt kinh doanh clia doanh nghiép.

GMP (Good Manufacturing Practice) — Piéu kién thuc hanh sdn xuét
tot 1a tiéu chudn vé Hé thdng quin 1y an todn dugc pham va thuc

phdm. GMP ¢6 muc dich giip cdc doanh nghiép ddm bdo an toan

thuc phdm, si dung con ngudi trong doanh nghiép mdt cdch phu
hgp so véi cdc diéu khodn chung va cu thé trong hé théng phdp
luédt qui dinh.

Tiéu chuin GMP dé cip dén cic ndi dung sau: nha xudng va phuong
tién ch€ bi€n; ki€m sodt vé sinh nha xudng; ki€m sodt qué trinh ché
bi€n; yéu ciu vé nhin su; ki€ém sodt bdo quin va phian phéi.

HACCP la tai liéu hudng din 4p dung hé thong “Phan tich mdi nguy
va di€m ki€m sodt trong y&€u” nhim muc dich ki€ém sodt qud trinh
ch& bi€n, ngin chin cdc yéu t6 doc hai cho thyc phim, ddnh gid
cdc mdi nguy, tdp trung vao cdc bién phdp phong ngira thay cho
viéc chi thit nghiém thanh phdm sau ciing. HACCP con tao diéu kién
stt dung hitu hiéu cidc ngudn lyc. HACCP 4p dung cho cédc loai sdn
phim va cong nghé thuc phdm, theo dbi cdc nguy cd dbi véi sic
khde, su phdt trién cdc qui trinh ch€ bi€n mdi qua viéc ki€m so4t
va danh gid dinh ky cdc phuong én. Ap dung HACCP mét cich diy
di doi hdi c6 sy phdi hgp da nganh vé sinh héa, cong nghé thuc
phdm, y t&, méi trudng, v.v... HACCP c6 thé 4p dung két hgp véi
tiéu chuin ISO 9000 theo hudng tin dung cdc qui trinh trién khai
theo ISO 9000 nhung lai tip trung vao khia canh an toan thuc phim.

QS 9000 ¢6 muc tiéu xdy dung hé théng chit lugng nhim cdi ti€n
lién tuc, phong ngira khuyét tit, gidm thi€u sy bi€n dong va ling
phi trong diy chuyén sdn xudt 6 t6 va cung dng cdc chi ti€t, bd phan
cho nganh 6 t6.
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d8i v6i ngudi lao dong trong doanh nghiép. Bo tiéu chuin nay duge
dp dung nhim didm bio cic doanh nghiép, nhi't 1a cdc doanh nghiép
trong nganh may mic va sdn xuft gidy dép thyc hién ddy di c4c
trach nhi¢m d6i v6i xa hdi, chdng han nhu diéu kien lam viée, ché
d6 luong va bio hi€m x4 hoi, v.v... cho céng nhin, C4c doanh nghisp
khong chi thire hién diy di cdc diéu khodn hu6ng din clia SA 8000,
ma cdn phdi nghiém chinh tuin theo cic bd luit lao ddng cda cic
nudc s§ tai.

w SA 8000 12 mdt bd tiéu chudn dp dung trong linh vuc an sinh xd héi m

Né&u mdt doanh nghiép duge cdng nhin da dat Tigu chuin hé thdng
chit lugng, thi doanh nghiép d6 c6 thé s& nhéin dugc nhifng Igi ich sau:

= HE thdng chit lugng cia doanh nghi&p khong cin thi€t phai trdi qua
bt ky cudc diéu tra ndo clia khdch hang hay theo bt k¥ tiéu chuin
chat lugng nao khic.

® Cédc khdch hing (nhit 12 cic doanh nghiép I6n) s& an tim véi cic
sin phim hoac dich vu do doanh nghiép cung cip d3 dat d&n mic
chit lugng yéu ciu. Ching han nhiéu khdch hang 16n thudng doi
hdi cdc nha cung c4p phii duge cong nhian ISO 9000 trude khi ho
ky hgp d6ng mua hang véi nha cung cép.

= Doanh nghiép dat chit lugng cao hi€m khi rdi vao trudng hgp pbai
chiu trich nhi¢m phdp 1y khi bi ngudi tiéu diing khi€u kién.

Doanh nghi¢p chic chin s& ¢6 lgi khi dat dugc mfjt hodc nhiéu tiéu
chuén néu trén. Tuy nhién, thit nguy hi€ém né&u cho ring chi cin
dat ra cdc qui dinh thi tic khic chat lugng sé dat duge. Cde tiéu chudn
chi xdy dung nén céc qui trinh d€ dat chdt lugng, chi khong dim
bio cdi tién chdt lugng lién tuc. Trong phin tiép theo, ching ta sé
tp trung thio ludn mdt phuong thic ti€p cin maéi d&i véi cai tién
chdt lugng, d6 12 Quan 1y chdt lugng toan dién (TQM).
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m Hay ty dénh gié 1 15 phat &
1 Hiy dua ra mot dinh nghia ding vé chit lugng.

2 Hay lrra chon ndi dung bén phai dé€ gidi thich chinh x4c¢ nhitng thudt
ngit bén ai.

Vi du: A pbi hgp véi d

A Bio dam chat lugng a Vé ngoai cda mdt sdn phdm nhu thé nio.
Cim gidc, 4m thanh, mii va vi ra sao.

B Chat lugng qua trinh b Muc 46 mi nhitng dic di€m kj thuit
cda san phim hoic dich vy thda min
mong mudn va k¥ vong clia khach hang.

C bé tin ciy ¢ Mifc d6 phil hgp v6i céc dic diém k¥
thudt clia sdn phdm hodc dich vu khi
dugce chuyén d€n cho khach hang.

D Chit lugng thiét k& d T4t cd nhitng hanh dong mang tinh hé
théng va duge hoach dinh cdn thi€t dé
tao ra sy tin tudng ring mot sin phim
hoiic dich vu sé théa min nhitng yéu ciu
vé chilt lugng da dugc xdc dinh.

E Tinh thim my e Diéu niy c6 lién quan d€n c4c hoat dong
va k¥ thuat tic nghiép dugc thic hign dé
ddp dng nhifng yéu ciu vé chat lugng.

F Kiém soat chatlugng | f Khd ning ciia mot sin phdm dé€ thuc
hién mdt chifc ning cdn thi€t dudi nhitng
diéu kién xdc dinh va trong mét khodng
thdi gian xdc dinh.
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Hiy chon cdu ding duy nhit trong cdc ciu sau:

Quan 1y cha't lugng todn dién bao ham Kidm soit chat luong va Kiém
sodt chat lugng bao ham Pim bdo chit hrgng.

Quin 1y chat lugng toan dién bao him Dim bio chit lugng va Ki€m
sodt chat lugng bao ham Bdm bio chit lrong.

Quin ly chalt lugng toan dién bao him Pim bio chit lugng va Pam
bdo chdt lwgng bao ham Kiém soat chit hwgng.

Hay hoan thanh cong thic sau:

Téng chi phi chat lugng = Chi phi ki€m so4t + =

(Cht phi phong ngira + )+ ( +

Chi phi sai hdng bén ngoai)

Trong cdc cdu sau hiy chon mét ciu ding vé “mic chit lugng c6
thé€ chip nhin” (AQL):

x4c dinh s8 lugng t6i da cho phép cdc sdn phim bi khi€m khuyé&t
trong mét 16 san phim.

dua ra mdt mife t8i thi€u sdn phim sai hdng ma cdc nha sin xuit cé
quyén tao ra.

12 mt chi s6 cho bi€t gid tri chi phi sai hdng.
tit cd cdc cdu trén déu ddng.

tit ci cdc ciu trén déu sai.

Hiy xdc dinh ba thdi k¥ cda mot sin phdm trong biéu dé sau:

ON OO
P
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phing. Theo ban, duing cong ¢ hinh dang nhu viy s& bi€u thi cho

m b Trong bidu dé trén, & thai ky (2) dudng cong dSc 1én chi khéng
loai sdn phim nao?

Ban ¢6 th& tham khao cdc ciu trd 10i & phin Bdp dn bai tdp te ddnh
gid & cudi cudn sich.

34



Chdt lugng va khdch hang
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10 Suy ngdm

Bay gi® ban danh 5 phiit d& suy ngdm nhitng vin dé vita nghién
cfu va nghi xem ban s& dp dung ching vao thyc t€ cdng viéc cla
ban nhy thé nio? Hay viét ra nhitng suy nghi clia ban:

__\N

A! Tsi 43 hoc dvgc ...

y

e

\ Ap dung diéu d6 3 cong viéc nao?

— T

A! T6i da hoc duge ...
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han B
uwong den chat EEE nhap
Ung toan dien Trong phan trén, ching ta da cing nhau tim

hi€u “chdt lugng cé nghia la gi?”, cho di
d6 1a chdt lugng clia sidn phdm, dich vu hay
chat lugng ciia mot hé théng quan 1y trong
mét doanh nghiép. Philip B. Crosby, mét
trong nhitng chuyén gia chd't lugng hang
ddu, da c6 dong ¥ nghia cla chdt lugng trong
cubn sdch Quality is still free:

“Trong quan ly chdt Iugng, nhitng diéu sau day

® Ddn nhdp

® Phuong phdp qudn 1y

chdt lugng truyén thong mang y nghfa tuyt d6i: chat lugng nghia 1a phi
» Qudn Iy chdt lugng toan hop véi yéu cﬁu;’ché’t lugng dat dugc thong qua sif
dign 12 gi? phong nglfa; chét lugng ¢6 nghia 1a dat mic khdng

cd 16i; chat lugng dugc do bling chi phi (a8 khdc
m Tap trung vao khdch hang phuc) sy khdng phi hgp (so véi yéu cdu).”

m Cdi tién lién tuc Philip B. Crosby, Quality is still free.

w Cam két dat chdt lugng Gido su Edwards Deming dd phdt trién y
nghia clia chdt lugng khi cho ring quin ly
chat lugng tai doanh nghiép 1a trién khai mo
® TOM va cdc doanh nghiép hinh Quédn 1y chit lugng toan dién:

vita va nho /A

®m Lam viéc nhom va long tin

“Trong tuong lai s& c6 hai loai doanh nghiép —
céc doanh nghiép trién khai Chét lugng toan dién
va cac doanh nghiép phai déng cita. Ban khdng
phai trién khai Ch4t lugng toan dién néu sy séng
con (clia doanh nghiép ban) khong phai 1a diéu
bdt budc.”

m T6m tdt

® Suy ngdm

Dr. Edwards Deming

Trong su6t thdp nién qua, nhiéu doanh
nghiép da bit ddu van dung md hinh Quén
Iy chdt lugng toan dién (Total Quality Man-
agement - goi tit 1A TQM), trong d6 nhin
manh nhiéu hon tdm quan trong cia chat
lugng sin phim va dich vu.
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M6 hinh duge xdy dyng dwa trén gnan diém cho ring:

N&u chi thim dinh xem sin phim c¢6 phil hgp vdi yéu ciu hay khong
(titc la kiém tra va ki€m sodt chit lugng) thi chua dd;

Né&u chi xay dung nén cdc hé thdng chd't lugng thich hgp d€ dam
bdo sdn pham dugce lam ra dat yéu cau (tifc 13 ddm bio chit hugng)
thi cling chua du.

Néu mot doanh nghiép muén ddm bdo chit lugng clia sin phim,
doanh nghiép d6 phdi dam bao chit lugng cla tit ca cdc giai doan
tit thi€t k& d&n cic qua trinh sin xuit ra nhitng sin phdm v ca cdc
dich vy di kém khi sdn phdm d6 d&n tay khach hang. Diéu nay c6
nghia [d moi ngud¥i va moi hoat déng trong doanh nghiép déu c6
lién quan va 4nh hudng dén chat lugng.

Piy 13 cdch nhin mdi khd thi vi vé& chit lugng ma chdng ta s& dé
cidp trong phan nay clia cuén sich.

Phuong phap quan Iy chat lvgng truyén thdng

Khodng hai mudi nim gin diy, doanh nghiép thudng giao viéc quan
Iy hé théng chit lugng cho mdt bd phian hay mét ngudi quin 1Y ndo
d6 wong doanh nghiép. Ngudi phu trach bd phian quin 1y chit lugng
thudng phai chiu trich nhiém d&i v6i chit lugng cla toan bd sidn
phim va dich vu. Mdt quan di€m chung cho ring chit lugng 13 nhifng
thi ma ban “thém vio” hodc viéc ban “kiém tra k¥ ludng” sdn phim
clia doanh nghiép, va trich nhiém clia ngudi quin 1y chit lugng 12
gidm st thue hién viée do.

Trong khi nhitng ngudi quan 1y thudng danh hang gity dé thio luin
vé céc vAn dé tai chinh hojc marketing ma ho cho ring chiing 1a
nhitng vdn dé then chét cho viéc thanh cong clia doanh nghiép, thi
cac vin dé chit lugng lai bi bd ngé cho dén khi doanh nghiép nhin
dugc phan nan tir khach hang. Va khi diéu ndy x3y ra, ngudi quin
Iy chat lugng bi khién trich va dudc ra 1énh {3 phadi “gidi quyét van
d€” nhu trong vi du duéi day.

Anh Minh Ia trudng b phan quan Iy chat lugng clia mdt doanh nghiép sin
xudt dd gia dung inox. Trong théi gian gn day, doanh nghiép nhan dugc rit
nhifu ¥ ki€n cla cac dai ly cho ring doanh thu ban hang gidm Ja do khach
hang phan nan vé chat lugng san phdm, ch&ng han nhuinex nhanh bi md va
d8 hi trdy xudc, cdc mdi han dé bj bung, v.v.. Ban Gidm dic di khién trach
anh Minh vi cho ring day |4 I8i clia b phin quan Iy chat lugng do khdng kidm
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sodt k¥ chét lugng sdn phdm trude khi xudt hang. Sau dé anh Minh v bd
phan qudn Iy chat Iugng da ¢ géng fam viéc hét sic, nhung tinh trang vin
khéng dugc cdi thign dang k8. Chat lugng clia san pham van bj khach hang
phan nan. Khi fim hiéu k§ hon, anh Minh nhan thdy ring, cho db bo phin
qudn Iy cht lugng ¢6 c8 gdng bao nhigu di nia, thi chat lugng sin phim vin
kho dugc cdi tién néu cc nhn vién & bd phan ki thuat, san xust, va ban hang
khong quan tdm dén van dé chit lugng do ho cho riing day khdng phii 12
trach nhiém clia ho.

Rdt nhiéu ngudi khong tan thanh nhitng phudng phdp vi nhitng quan
niém truyén théng (nhu trong trudng hdp cia anh Minh & trén), bdi
ching di dng h§ cho mdt hé thdng hoat ddng khéng t5t. Nhu chiing
ta vira thio luin, dat dugc chit lugng ding 13 cdch duy nhit dé
doanh nghiép thanh céng, va d€ 1am dugc didu d6, ching ta cdn mét
phudng phdp hoadn toan méi.

Viéc qudn 1y chit lugng phai:

c6 sy lanh dao cda cdp cao;

huy ddng duge sy tham gia cia tit cd moi ngudi trong doanh nghiép;
dugc xem la vé cling guan trong.

“Quan di€m m6i” nay din d&n kh4i niém quan Iy chit lugng toan dién.

Quan ly chat lugng toan dién la gi?

Ching ta di d€ cip d&n thuit ngit quan Iy chat lugng toin dién trong
phin tridc, va ¢6 1& ban di nghe néi nhidu vé né. Nhung thit ra
qudn 1y chit lugng toin dién 1a gi?

Gidng nhy nhitng khia canh khic clia chat lugng, trong chirng muc
nao d6, TQM dugc dién gidi theo nhiéu cich. N6 d3 duge mo t3
nhu 13 mdt tri€t Iy vé chat lugng gin vdi chinh sich va hoat dong
sdn xuit kinh doanh clia doanh nghiép.

Mot s ngudi lai cho ring TQM mang nghia réng hdn mdt tri€t 1y:
né & mét ‘cdch thitc séng’.

Theo mdt quan diém khdc, TQM 14 sy md rong va phét trién 13t y&u
cla cdc h¢ théng chat lugng, bao gdm ci viéc ddm bido chi't lugng
va ki€m sodt chat lugng. TQM bao trim tdt ¢4 moi khia canh, moi
linh vifc vd moi ngudi trong mdt doanh nghiép. TQM ¢6 thé duge
tém lugc trong md hinh sau:
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Trong mé hinh trén, khdch hang 12 di€m trong tim. Hay néi cdch
khdc, TQM phéi tdp trung vao viéc théa mdn mong muén va ky vong
ctia khdch hang.

Ba tir “qudn ly chit lugng toan dién” c6 thé dugc dung dé néi dén
ba yé€u t8. P6 la:

do quén ly cdp cao linh dao;

tdt cd vi chdt lugng, c6 nghia la dip @ng nhitng mong mudn va ky
vong cua khdch hang;

su toan dién, bdi vi né yéu ciu sy cam két diy di va vo diéu
kién cia moi ngudi trong doanh nghiép nhim dat dugc chat lugng.

T ba y&€u t8 trén, ngudi ta da phat tri€n thanh ba thanh phan cot 16
cia TQM. b6 la:

sy cai ti€n lién tuc;
cam két dat chat lugng;
lam viéc theo nhém, lién quan dén sy tin tudng vi trao quyén.

(N€u trudc day ban chua tirng gip thudt ngit “trao quyén”, chiing
ta s& thdo luin vé trao quyén trong phan C.)

Hiy xem ba thanh phén c&t 16i clia TQM dugce 4p dung nhu thé nio
trong doanh nghiép nhé dudi day.
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Cong ty Nha Vigt 12 mot doanh nghigp d6 gd gia dung chuyén san xuit cac
san phdm tl, ban, gh& cho cac hd gia dinh & cac chung cu. Ngoai nhu cdu
mudn c6 nhiing san phdm bén, dep, gi4 ci phai ching, khach hang con
mong mudn san phdm phéi dugc giao nhan va Ip dat tién Igi tai chinh cin ho
clia ho. D8 dap éing mong mubn clia khach hang, céc san phdm clia cong ty
phai dugc san xudt sao cho c6 thé théo Idp d& dang dé tien van chuyén lan
cac thang méy nhod clia khu chung cu ma lai ddm bao tinh my thuat. D& 1am
dugc diéu nay, Ban Gidm ddc cong ty da khéi xudng chuong trinh ning cao
chét lugng san phdm véi khdu hiéu “dep — bén — tién Igi” va phd bign chuong
trinh nay tdi tat ca cac nhan vién. Sau d6, cong ty da xay dyng cac nhom lam
vigc trong d6 céc thanh vién c6 mdi quan hé cong viéc rét chat ché voi nhau.
Thanh vién clia mdi nhém lam viéc bao gdm: nhan vién thiét k& nhan vién
mdc va nhan vién van chuyén kiém I3p rép. Tiing nhém s& dam nhan cac don
hang tif khau ddu d&n khau cudi. Tru6c hat, nhan vién thigt k& sé phéac thao
bén v dua trén yéu cdu clia khach hang. Sau d6 nhan vién thigt k& sé tham
khao y kién clia nhan vién moc (v8 tinh chat clia cac loai g6 dé tim ra loai gb
phi hgp), va nhan vién [&p rap (sn phdm s& dugc chia thanh cac bd phan
nhu thé nao dé thuan tién cho viéc van chuyén va Iip dit) d8 hoan chinh ban
thiét k&. Dya trén béan thiét k& hoan chinh, nhan vién mdc thyc hién tat ca
cac cong doan cén thit nhu sdy gd, cua, dong, v.v.. Nhan vién giao hang
dam béo viéc van chuyén va Idp dat hoan chinh cho khach hang.

Hang tudn, dai dién clia cdc nhém s& hop voi nhau dé chia sé kinh nghiém.
Cong ty cling da thiét 1ap mot hé théng di ligu v& cac mau thidt k& dé hd trg
cac nhan vién thiét k& gidi quyét cac don hang phic tap. Chi sau vai thang
thyc hign chuong trinh nay, s6 Iugng don dat hang san phdm clia cong ty da
gia tang dang ké.

T vi dy trén, mot dinh nghia chufn vé TQM c6 thé nhu sau:

Quin 1y chit lwgng toan dién doi héi moi thanh vién ciia doanh
nghi¢p tham gia vio mdt qué trinh cai ti€n khong ngitng nhim
muyc dich théa man nhitng mong muén va ky vong ctia khédch hang.

Thuc hanh 12 4 phit 8
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D3&i v6i ¥ ki€n thit nhat, c6 thé ban trd 13i ring:

“T4t nhién, day 12 mot th€ gidi canh tranh. Canh tranh 1a dong luc
chinh cia chdt lugng. Mot doanh nghiép cin phdi lam tét hon cic
ddi thi canh tranh. P€ lam dugc diéu d6 thi doanh nghiép cin phai
ti€p tuc cdi ti€n hodc n€u khong sé& bi tut hiu. Do d6, mdt doanh
nghiép cin phdi c6 su cam k&t toan dién.”

Mot cau trd 15i khdc c6 thé 1a: khiach hiang ngay cang trd nén tinh t&
hon va cang c¢6 khuynh huéng mong muén nhin dugc nhiéu hon tir
dong tién ma ho chi ra. Ho mudn “c6 thém nhiéu thd”, va ho s& bi
thdt vong né€u nhin dugc it hon miéc ma hg mong mudn. Do viy,

c¢6 thé néi ring:

Khich hang khong chi mong muén dugc théa min, ma con hon
thé€ — ho muén dugc cdm khosi!
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D€ “lam cdm khodi khich hang”, doanh nghiép phdi dem lai cho
ho nhiéu hon cdi ma ho mong dgi.

C6 1& nhiéu ngudi tdn thanh y ki€n thit hai. Pat chat lugng ding,
chic chdn 12 phdi quan tim d€n titng chi tiét, ching ta sé& thio luin
diéu d6 ngay sau day.

Bidy gi0 ching ta hdy xem xét cdc khia canh cia m6 hinh TQM.

Tap trung vao khach hang

Ngudi ta cho riing cdch 5t nhit dé nhan ra mot
doanh nghiép c6 dat chat lugng toan dién hay
khong 12 hay xem cédch doanh nghiép dé giao
ti€p v6i khdch hang nhu thé nao.

Tat cd ching ta déu da ting mua hay si dung.
nhitng dich vu va sdn phim c6 chit lugng kém.

Ban budc vao mot cita hang, sdn sang chi tidu tién clia ban, vdy ma nhan
vién ban hang khong them quan tam dén ban. Ban mang xe may dén trung
tdm bao duBng dé slia xe, sau khi tra tién ban cam thdy byc minh khi phat
hign xe clia ban van can bj hdng. Ban mua mdt mon d6 gd noi that dat tién
roi sau mot thai gian sit dung, ban phét hién mon dé bj hu do chat lugng xir
ly 96 qué kém. Hoiic 1 ban phéi x8p hang chd nifa giv, chi dé dudc gap
mdt nhan vién giao dich c6 bd mat cau co va thai do khdng nhiét tinh.

2 phit 8

Thuc hanh 13
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C6 thé ban md t4 nhitng cim gic cda minh vé& chat lugng kém chi
trong mét ti¥: “byc minh!”. C6 1& ban ciing déng ¥ ring khi khéich
hang mua phdi nhiing hing héa chit lugng kém, hoic nhin duge
mdt dich vy tdi, thi hdu h&t moi ngudi d&u cé khuynh huéng phén
ng lai bing cdch tim mdt nha cung cip khic trong twong lai. Ngudi
ta wdc tinh 8€n 96% khach hing byc minh nhimg khéng phin nin
v6i nhd cung cdp, ma ho k€ lai chuyén buc minh cta ho cho nhitng
khdch hing tiém ning khic.

Con d6i v6i trudng hgp ngude lai thi sao? N&u ban that sy hai ldong
vé chilt lugng chia sdn phim hoic dich vu 43 mua thl chic chin ban
s& quay trd lai € mua hang cho 14n sau va nhitng 14n sau nita.

Nhitng doanh nghiép thinh ¢6ng déu c6ng nhin ring chi€m dudc
long tin cla khach hiang chinh 12 y&€u t8 then ch6t trong chién luge
ti€p thi ca ho. Nhung lam thé€ nio d€ dat dugc didu d6? Du6i day
14 mdt vai ciach thifc:

giao hiang h6a véi chat lugng cao va On dinh;

dit mong mudn va k¥ vong clia khich hing 1én hang diu — vi doanh
nghiép khéng thé ton tai n€u khdng c6 khéich hang;

thi€t 14p mot vin héa kinh doanh trong d6 tit ci nhan vién phii thé
hién long tdn tdm v@i khdch hang.

4.1 Chat lugng va khdch hang ngi bo

C6 thé ban khéng 1am viéc trong b phin giao dich truc ti€p vdi
khéch hang bén ngoai cha doanh nghiép. Khich hing bén ngoai 12
nhitng ngudi mua hodc tiéu thu sdn phim hojc dich vu ciia doanh
nghiép,

Nhung moi ngudi trong doanh nghiép déu c¢é khdch hing, d6 1a
khach hang ndi b§. Bat cif ai hodc nhém ngudi nao thu hudng két
qud cong viéc cha ban déu 1a khich hang cfia ban.

Sau ddy 1a mét s§ vi du vé khdch hang ndi bo:

Khach hang clia nhan vign quét don viin phang chinh [3 nhilng ngudsi lam vige
treng vén phiing dé.

Trong doanh nghiép che tao xe may, khich hang chia bd phan ché tao cic chi
tiét xe may 12 b phan I&p rap bdi vi cdng vide clia ho 12 1&p d3t nhiing chi tigt
dé trén bang chuyén Hp rap xe may.
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Cac phén xubng sén xudt 1a khach hang clia bd phan mua hang vi ho nhan
dugc nguyén vat ligu phu hop tir bd phan mua hang.

Nhan vién van thu hanh chinh trong mgt doanh nghiép c6 nhiéu khach hang B

ndi b, do la céc phong ban chiic nang khéc trong doanh nghiép bdi vi nhd c6
nhan vién van thu ma céc b phan chitc ndng nay nhan dugc cong vin mot
cach kip thdi, hogc thu tir dugc soan thdo dang, dugc nhan va gli céc thong
tin cdn thiét phuc vy san xudt kinh doanh.

Gidm ddc 1a khach hang clia céc trg Iy hodic cac chuy@n vién phy té khi nhan
dugc tir ho cac y kign tham muu hodic cac phudng n kha thi.

Khach hang cta ngudi k€ toan tién luong 1a nhiing nhan vién ma anh ta tinh
toén tién luong cho ho.

O noi 1am viéc, moi ngudi déu cé khach hang.

Hay xem xét mét vi du vé nhitng hau qua c6 thé xdy ra khi nhitng
khach hang ndi bd khéng dugc hai long.

Tai céc phan xudng clia mot doanh nghigp san xudt d6 gd xudt khdu, mot
nhom cdng nhan c¢6 nhigm vy thyc hign cdng tac vé sinh céng nghiép. Ho co
tréch nhigm thu gom va d8 bd nhiing réc thai hodc “ph& phdm” (phoi bao,
min cua, v.v..) sau qua trinh sén xuét.

Co I& ban cho réng d6 khdng phéi 1a mot cong vigc quan trong vi chdc chdn
khach hang bén ngoai doanh nghiép khdng thé tan mét nhin thdy cong viéc
clia nhém nay.

Thuc hanh 14 3 phit 8
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Nhitng khach hang ndi bd truc ti€p clia nhém ¢ thé 1 nhing ¢ong nhan
lam viéc tal phan xubng sin xuit dd od.

NEu nhom nay lam viée khdng tot, thi phoi bao va mln cua van con vuong vai
khdp phan xudng 1au hon thisi gian cho phép. Mat s8 hiu qud sau ¢ thé xay
ra do cbng viéc chat lugng kém cla hg:

Phoi bao va mlin cua khdng dukic thu gom ¢ thé gy ra bui va &m mdc. Didu
nay s& gay nguy hiém dén sifc khde clia cac cong nhan dang lam viéc trong
phan xuling. Va trang truding hgp xat nhdt, hdu qud 1a phigu cdng nhan mic
bénh va nghl 8m, cd thé gay anh huling tryc tigp dén thdi han giao hang clia
doanh nghip.

Cung co thé mat vai cdng nhan san xudt trong phan xudng trd nén quen din
v6i hinh Anh rac thai bira bai & moi chd. Diéu nay cé thé dé dang tao cho ho
c6 cam giac ring cac tidu chufn 1Am viée “nhé&th nhac” 12 o6 thé chap nhan
dugc. Ho s8 c6 thé 1am viéc theo cung céch do, va vi thé co thé sé lam cho
khach hang cha hg bi that vong.

Céc trudng nhém trong phin xubng dang ¢t gdng lam vidc tt, ¢b 18 d&n mdt
fic ndo dé cting s tré ndn chdn ndn voi tinh hinh vé& sinh va mdi trudng kém.
N&u van d8 rac thai khong duge gidi quy8t thi cé thé mdt 8 trubng nhém s
mudn bd vigc. Va néu ho b viée, chdc chdn doanh nghiép phai t8n them mbt
khodn tién cho viéc tuy&n dung va dao tao nhin sy méi.

Ban c6 thé thiy mot loat phan tng di&n ra nhu sau:

Chét lugng cdng vide kém

\—l ..Din dén ...

Khach hang khdng hai 1dng
va chat lugng cdng vigc kém hon

|—lv .. Piéu nay din dén ...

Khdch hang ngay cang khéng hai 1dng
va chat lugng cdng vige ngdy ciing kém

l ..Diéu nay din dén ..
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Ngay cd khi khdch hang cudi cing (ngudi st dung hang héa hay
dich vu clia doanh nghiép) khong bi thiét hai, thi doanh nghiép va
nhitng nhan vién clia doanh nghiép vin s& phdi gdnh chiu hiu qua.

Bdy git ching ta hiy xem xét khia canh tich cyc. Chudi phan ng
vin hanh theo mot hudng khdc. Cong viéc dat chdt lugng cao thi
thudng mang d€n két qua:

khiach hang vui vé va théa min (cho du 1a khdch hang bén trong
hay bén ngoai doanh nghiép);

xdc 1ap cdc tiéu chudn & mitc cao hon, va nhiéu ngudi khdc c¢6 xu
hudng tuin theo;

nhiéu nhin vién théa min hon, bdi vi moi ngudi déu cim thiy thda
man nhiéu hon khi ho dugc lam mot cong viéc tot thay vi phdi lam
mot cong viéc té hai;

doanh nghiép thanh c6éng nhiéu hon.

Quan di€m nay dugc trinh bay trong bi€u dd bén dudi.

T—\ ..Diéu nay din dén ...

Chét lugng, tiéu chudn ngdy cang cao,
va khach hang ngay cang dugc hai long

T—‘ ..Diéu nay din dén ..

Chat lugng, tiéu chudn cao hon,
va khdch hang dugc hai long hon

‘l ..Din dén ...

Chét lugng va tiéu chudn cao

Ti€p theo, ching ta s& xem xét chi ti€t cdc thinh phdn chi

ctia TQM.

~

yéu
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5 Cai tién lién tuc

“..nhiing ngudi tan thanh viéc cai tién lién tuc, hay quan
diém Kaizen, cho ring phan d4u dat chét lugng khdng phai
la mdt chuy&n di dén noi da xac dinh 12 xong, ma 12 mot
cudc hanh trinh khong bao gid ngdi nghi.”

-John Naylor (1995), Operations Management, Pitman.

Cii ti€n lién tuc dugc goi 1a Kaizen trong ti€ng Nhat. N6 dugc dic
trung bdi:

= mdt s& lugng 16n céc cdi tién chi ti&t;
m thuc hi€n trong mdt khodng thdi gian dai;
m c6 sy tham gia cla cdc t§, nhém trong cd doanh nghiép.

Qué trinh cdi ti€n lién tuc gidp tich liy nhitng khodn gi4 tri gia ting
nhé va tir d6 tao ra nhitng 1¢i th€ trén quy mé 16n cho doanh nghiép,
nhu trudng hgp cia hang Nissan dudi diy.

Nam 1973, chiéc may rob6t han ddu tién dugc I4p dit tai nha may Tochigi clia
héng Nissan. Chi trong vong mot thap ky sau, ti 18 ty dng hoa clia nha méy
da tang 1&n t6i 98%, va i 18 robdt hoa ting 18n t6i 60%. Cling trong thdi gian
nay, chudn thdi gian thyc hign cong viéc da dugc rat ngin 60% so véi trudc va
higu qué san xudt da ting tir 10% d&n 20%.

Nhiing cai ti€n vugt bac trén clia hang Nissan 13 nhd sy két hop gilia hai céch
thirc: tang ti 18 ty ddng hoa va cdi tién chi tiét theo quan diém Kaizen. Trong khi
cdp quan ly dua ra cac quyét dinh lién quan d&n céc k& hoach d4u tu 16n cho ty
dong hda va robot hoa, thi cac chuong trinh Kaizen lai thu hat sy tham gia clia
ca cép quan Iy va cdng nhan vao viéc d8 xust va thyc hién céc cai tién chi tiét va
ton it chi phi trong ngay chinh cdng viéc hang ngay clia ho. Ching han nhu dé
gidm thdi gian thao tac mdy han, tai nha may Tochigi, nhiing nd Iyc cai tign da
dugc tap trung vao vigc 4p dung phuong phap phén tich thao téc cong viéc va
chudn héa thdi gian cho timng thao tac clia ngudsi cdng nhan.

Theo tri€t 1y cia Kaizen, cong viéc clia mdi ngudi bao gdm hai dic
tinh hoic hai thanh phﬁn:

® Sy lién tuc: tudn theo nhitng tiéu chuin va cdch 1am hién hanh;

= Sy cdi ti€n: im ki€m nhitng tiéu chudn cao hon va nhiing cich thifc
t6t hon d€ thyc hién cong viéc.

Du6i day 1a mét s§ vi du vé cdi ti€n cong viéc:
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tac thira khi van hanh may cét.

= Trong mdt doanh nghigp chg tao cd khi, mdt cdng nhan tign da co séng kién thay
cau dao dong md béng tay bang cAu dao tyf dong dé giam thdi gian khéi ddng may.

= Tai phong hanh chinh, mdt nhan vién quan Iy hd so dé nghj Iap ma sd cho

tiing loai hG so dé tiét kiem thdi gian va cong sifc cho viec Iuu trit hé so.

= Tai phong k& todn, mdt nhém nhan vién k& todn da sit dung chuong trinh

Excel d& rit ngdn thoi gian 1ap bdo cdo k&t qua kinh doanh hang thang.

Cin phai quan tdm ting chi tiét. Viéc cai ti€n lién tuc khong chi don
gidn 1a mdt khai niém mo hd vé céc sdng kién t6t, ma phai 1a 1am th&
ndo d€ dat duge nhitng cai ti€n mang tinh thuc & va lau dai & ting cdng

doan. Piéu ndy chi dugc thyc hién biing cich 1am viéc cham chi.

6 Cam két dat chat lugng

fo\

Mot thanh phan cdt 16i khic cia TQM Ia sy cam
két toan dién.

M3jt diéu rit quan trong 12 TQM ddi hoi moi ngudi
¢6 lién quan déu phdi cam két dat chit lugng. P&
dat dugc muc dich “cdi ti€n lién tuc hudng dén
su hoan hdo”, toan by doanh nghiép, khéng loai trif mdt c4 nhin
niao phdi huéng d€n chit lugng toan dién.

Khdi ni¢ém cd ban clia Quén 1y chat lugng toan dién la:

moi ngudi va moi t6 nhém déu phai tham gia vao hoat dong chat lugng.

Di€u ndy c6 nghia chét
lugng lién quan dén:

tdt cd nhin vién

tdt cd cdc qui trinh
tdt cd cdc chifc ning
tit cd cdc bd phian

tdt cd hoat dong

khéng chi lién quan
dé€n cdc hoat dong:

® sdn xudt

m cung cdp dich vu
m thi€t k€

m thim dinh

® mua hing

ma coOn lién quan dén
cdc nghiép vu:

m ti€p thi
m bin hing
m tai chinh

® nhédn sy

m tdt cd cdc phong
ban, cdc td nhém va

cdc b phan khdc.
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6.1

Nhung 1am th€ nao d€ ban c6 thé duy tri quy€t tim clia moi ngudi
cho chit lugng? Nhiéu chuong trinh chat lugng da bi thdt bai khong
phdi bdi vi nhitng quan niém cd bdn sai, hoic ciing khong phdi la
do thi€u sy nhiét tinh ban diu, ma bdi vi:

duy tri quy€t tam dat chi't lugng khé hon nhiéu so véi vigc ti€n
hanh tri€n khai 4p dung.

Ba cong cu quin 1y cin thi€t dé duy tri quyét tim la:

Sy kién dinh: n6i cdch khic, 1a mot ngudi chi hay ngudi qudn ly
doanh nghiép, ban phai thé hién ding theo nhitng gi ban phit biéu.
song khong dugc phép quén mat viéc hudng téi mot muc tiéu chung;
Trao ddi thong tin: n6i ra nhitng gi ban nghi, va sdn 1ong chia sé
thong tin cho moi ngudi;

Sy tham gia: cho phép moi thanh vién ciia nhém tham gia day du.

Su kién dinh

Khi TQM duge 4p dung, né doi héi mdi ngudi phdi thay d6i quan
di€m va phuong phdp lam viéc ctia minh. Khi moi ngudi dugc dé
nghi tham gia tich cyc vao chuong trinh TQM, tat nhién ho s& nhin
vao vai trd linh dao clia cdc nha quin 1y. Khi d6, c6 thé€ xudt hién
mot s6 thdi dd hoai nghi.

Thuc hanh 15 4 phit &
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Ban ¢6 thé cho ring, nhitng thic mic sau s& dé& xdy ra:

“Chiing ta nghe néi nhiéu réi, nhung liéu Ban Gidm ddc c6 nghi
ding nhu ho néi hay khéng?”

“Ai s& 12 ngudi dugc khen thudng? Phdi ching 1a nhitng ngudi lam
viéc bdm vao nhitng nguyén tfc cd, hay 1a nhitng ngudi c6 ging
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thuc hién nhitng ¥ twdng méi va do vay khéng th€ tranh khoi viéc
pham phdi nhitng sai 1JAm?”

“Khi tinh hinh trd nén khé khin, liéu nhitng ngudi quin 1y s& véi
vang quay trd lai cdch gidi quyé&t tinh th€ dé 6 ging vugt qua tinh
hinh khé khin hién nay, hay ho s& vin ti€p tyc theo dudi céc quan
niém cua TQM?

Dudi day 12 mot vi du vé& sy khong kién dinh cha ngudi quén ly dd6i
véi cam k€t chat lugng,

Tai mft day chuyén may clia doanh nghigp may xu&t khdu Thinh Vugng, ngudi
qudn ly day chuyén dé phat hign thady migng I6t dén & ¢ do (thudng dugc sii
dung d& dyng phing c6 40 so mi nam) khdng dat dil dd k&t dinh theo qui
dinh, va do vay c§ 4o s& bj nhin sau mdt thdi gian s dyng. LGi nay 12 do
nhigt d clia may ép b &o khdng dat d ndng theo tiéu chudn Wi tryc tric k§
thuat clla mdy ép. D& khic phyc 18i nay, day chuyén sin xudt s& phai ngiing
san xudt trong mét vai ngay dé bd phan ki thuat sifa chita may ép cf do.
Trong khi d6 b&n ddt hang lai ludn thic giuc phai giao hing theo ding tién d
dé thda thuan. DE kip ti€n do giao hang, nguisi quén Iy diy chuyén da quyét
dinh ddy chuy&n may vin tiép tuc hoat déing va tryc tric k¥ thut clia may ép
¢6 do s8 duge khdc phyuc sau khi hodn thanh xong don hang nay. Doanh
nghigp Thinh Vugng da giao hang dudc ding thdi han cho bén dit hang,
nhung chic ban cling dodn dugc didu gi s& xdy sau do.

Trong trudng hop ndy, ngudi qudn Iy di khong thyc hién ding cam
k&t chat lugng khi c6 vin d& xay ra. Didu ndy anh hudng khong tot
dé€n hinh dnh cla ngudi quin 1y trong con mdt cia nhin vién.

Trong moi tinh hudng khdc nhau, nhin vién s& mong ddi sy kién
dinh cia ngudi quin 1y doanh nghiép trong qué trinh 4p dung hé
th6ng mdi.

6.2 Trao d6i théng tin

Dé quyé€t tim thyc hién chuong trinh TQM dat k&t qui t5t, va &
duy tri diéu ndy, moi ngudi s& cin rat nhiéu théng tin. Ho cin phii:

m dugc hudn luyén vé nhitng khdi niém ciia TQM, va cdch thife ap
dung;

m dugc nhic nhd thudng xuyén vé& nhitng khdi niém nay;

w dugc hudng din cdch diéu chinh nhitng th4i d6 banh vi cha ho;
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® nhin dugc ¥ ki€n phdn hdi vé két qud thuc hién cong viéc cia
ho;

m dugc thong tin didy di vé cdc phdn ¢ng clia khdch hang khi thuc
hién chudng trinh nay;

m dugc thong tin vé ti€n d6 thyc hién & titng bd phén néi riéng ciing
nhu toan bd doanh nghi€p néi chung.

6.3 Su tham gia

Nhu chiing ta dd dé cip, d€ duy tri cam k&t d6i véi chi't lugng,
TQM doi hdi moi ngudi va moi t6 nhém trong doanh nghiép déu
phdi tham gia vao viéc tim ki€m nhifng tiéu chudn cao hon va
nhitng cdch thitc t&t hon d€ thyc hién cong viéc. C6 thé ban sé
bin khodn ring tai sao lai nhu vy? Trong mgt s6 trudng hgp,
ching han nhu nhin vién qud thu déng chi lam theo ménh 1énh
tlr cdp trén, thi sé c6 hiéu luc hon néu nhitng cdi ti€n do cip quin
ly d€ ra va budc cdc nhian vién phdi tuin theo. Piéu nay cé thé
ding, nhung théng thudng s€ cé ich hon n€u nhdn vién dugc
khuy&n khich tim ki€m, dé xudt va thuc hién nhitng cdi ti€n. P6
1a do:

m khong ai c6 thé nhin bi€t dugc diéu cin phdi cdi ti€n mot cong
viéc nao d6 bing chinh nhitng ngudi tryc ti€p lam viéc d6;

m nhitng ngudi qudn 1y thudng qud ban ron vdi cdng viéc quin ly,
cho nén ho khéng c6 di thdi gian d€ quan tim theo ddi tirng chi
ti€t cong viéc cla cdc nhdn vién;

w khi nhdn vién dugc khuyé&n khich tham gia dé xuit cdc cdi ti€n,
thi ho s& cdm thdy “dugc 1am chd” va c6 trach nhiém hon d6i véi
viéc thyc hién nhitng cdi ti€n do chinh ho dé ra.

Nhén thic duge nhitng 19i ich cla viéc khuyén khich moi ngudi
tham gia vao viéc cdi ti€n chit lugng 12 mot diéu quan trong. Nhung
lam th€ nao d€ khuy€&n khich su tham gia ctia moi ngudi lai 12 mot
diéu khong dé& lam.
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7 Lam viéc nhém va long tin
Thanh phdn chi y&u thit ba cia TQM la lam viéc

nhém va long tin.
6 Hé théng TQM chi ¢6 thé hoat d6ng khi khong

chi ngudi quan Iy ma tit cd moi ngudi trong doanh
nghiép déu phdi quyé&t tim thyc hién. Khong c6
mdt cd nhdn hay mdt bd phdn riéng 1é nio c6
thé 1am cho TQM hoat dong thanh cong. N6 doi hdéi moi nhdn vién
va moi bo phin trong doanh nghiép phdi hgp tdc diy di. P6 1a ly
do tai sao lam viéc theo nhém 12 mot thanh phan c6t 16i cia TQM.
Chiing ta sé& ti€p tuc thdo ludn kj hon vé ndi dung “lam viéc theo
nhém” cia TQM trong phin C.

Gid sif ban da thanh ldp dugc cdc nhém lam viéc, nhung 1am thé
nao d€ cdc nhém lam viéc mot cdch c6 hiéu qua. Mot cdch thite
la ban nén trao quyén cho nhém (s& dugc dé cip & phin C), nhung
ban hdy nghi xem liéu ring ban c6 ddm trao quyén cho nhém khi
ban khong tin ring nhém dé6 sé 1am viéc t6t? Hay liéu ring nhém
c6 quy€t tim dat muc tiéu khong khi hg ma't 1ong tin vao nhitng
gi ban néi va ban lam? D€ viéc trao quyén c6 hiéu qué, ddi hdi
phdi c6 sy tin tudng “lAn nhau”, chi khéng phdi tin tudng “mot
phia”. Nhin vién phdi c¢6 10ng tin d6i véi ngudi quin 1y va ngugc
lai ngudi qudn 1y phdi tin vao nhdn vién clia minh. Nhin vién sé
lu6n luén bin khodn: “Li€u ring ngudi quin ly ¢ tin minh khong
nhi?”, hay “Ngudi qudn ly néi rdng sé€ thudng 5% gid tri 1gi ich
ma sdng ki€n mang lai. Liéu anh ta ¢6 git 13i hia khong nhi?”.
Do vdy, la mgt ngudi qudn ly, ban phdi luén ching té6 dudc vdi
nhan vién ring ban dang tin tudng ho va thyc hién nhitng diéu da
hita véi ho.

D€ tao dugc sy tin tudng “lin nhau”, mot diéu ma ban nén ghi nhé la:

Hay ddi xu véi ngudi khdc nhu cich ma ban mong muén ho ddi
xt véi minh.
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8 TQM va cac doanh nghiép vira va nho

Nhu vy d€n diy, ban chdc da hi€u Qudn 1y chat ltgng toan dién khong
chi don thudn 13 médt i€t Iy ma cdn 1a “mdt cich thic sdng”. Hay néi
cdch khdc, d6i v6i mdt doanh nghiép, vigc xdy dyng nén mdt hé thdng
TQM chua phii 12 k&t qua mong dgi, ma vin d& 12 lam thé nao d€ hé
thdng nay c6 thé hoat dong mdt cich c6 hiéu qui.

La mot ngudi quan 1y trong doanh nghiép vita vad nhd, ban s& bin
khodn ring “d6i v4i cdc doanh nghiép 16n thi viéc ip dung TQM
s€ thudn 1gi, nhung d6i vdi cic doanh nghiép nhd thi lidu ring TQM
c6 ap dung duge khdng?”. Diéu quan trong 12 ban ¢in hiéu 15 doanh
nghiép ctia ban mong mudn dat dugc muc tiéu nao, dé wr dé xéc
dinh hudng di cin thi€t va 16 trinh tri€n khai 4p dung hé théng
TQM sao cho phit hgp v6i didu kién va kha ning clia doanh nghiép.
Dii ban dang & bdt k¥ mdt giai doan nio d6 cla chuong trinh TQM,
ban ludn phdi dim bio moi ngudi trong doanh nghiép c6 nhin thic
ding din, ¢6 sy quyét tim cao va kién tri theo dudi md hinh TQM.

Doi khi, cdc tiéu chudn hé thdng chat lugng c6 v& qui phic tap d6i
véi cdc doanh nghiép nhd. Tuy nhién, mot bo tiéu chuin hé théng
chalt lugng (chdng han b6 tiéu chuin ISO 9000) ciing cht 1a mdt i
liéu néu ra cdc yéu ciu va nhitng huéng din 8 tao lap, duy ui va
cdi ti€n mdt hé théng quén 1§ chat lugng hitu hiéu chit khéng 4p
ddt cho doanh nghiép ciia ban phdi x4y dung hé théng chit lugng
cu thé nao ¢i. Doanh nghiép cla ban sé& tr do lya chon va thiét lap
mot hé théng qudn 1y chdt lugng thy thude vio cich thite vi ning
lgc quén Iy clia doanh nghiép, phir hop véi linh vyc va nganh nghé
hoat dong, va véi sdn phdm va dich vy clia doanh nghiép. Hé théng
quén 1§ chat lugng dua trén tiéu chudn ISO 9000 c6 thé 12 nén méng,
1a co s& thudn [6i A€ phét tri€n thanh hé thdng quin 1y chit lugng
theo quan di€m TQM.

Ngay cd khi doanh nghiép cia ban d3 trién khai 4p dung quin ly
chat lugng theo tiéu chufn ISO 9000, va da dugc cdp gidy ching
nhin (hodc dugc cong nhén) thi cling khong c6 nghia 13 hé théng
quan Iy chat lugng clia doanh nghiép d3 hoan hdo, ma thit ra hoat
dong qudn 1y chit lugng chi méi ddp fing cdc yéu clu clia bd tiéu
chudn. N&u ban muén hoat déng sin xudt kinh doanh cia doanh
nghigp phat trién mdt cdch bén viing, va hé thdng quin 1y chat luong
cGa doanh nghiép dugc duy tri va hudng tdi TQM, thi doanh nghiép
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cla ban cdn phéi thyc hién nhiéu cdng viéc khdc, ching han nhu:
cdi ti€n chit lugng lién tuc, triét dé thuc hién viéce gidm sit va do
ludng bing cdc cong cu théng ké, dao tao khdng ngirng vé& chét

lugng, trién khai cdc hanh dong phdong ngira réng kbdp, tao diéu
kién cdn thi€t cho moi ngudi tham gia ddy di vao tit cd cdc hoat
dong quin ly chat lugng vao moi hic, & moi ndi. T4t cd nhiing viéc
niy déu cé th€ nim trong pham vi vi khd ning quin 1y cia ban.

Hay xem vi dy minh hoa mdt doanh nghiép vira v nhé c6 thé 4p
dung TQM d€ cii ti€n hoat dong kinh doanh nhu thé€ nao.

Doanh nghigp Trudng Tén 12 mjt doanh nghiép chuyén sin xuat cac loai may
bom nudc. Cach déy vai ndm, doanh nghiép da xdy dung va ap dung rét nhiéu
qui trinh cho cdc hoat ddng nghigp vy khac nhau nhu mua nguyén vat ligu, thigt
ke, chg tao, (3p rap, ti€p thi, phan phdi va ban hang. Nhd ¢6 ahiing qui trinh
cbng vige 15 rang nén cc san phdm clia doanh nghiép dugc khach hing ua
chuhng do chat hking clia san phdm luén n dinh va dich vu hiu mii t6t. Nhung
gdn day, s lugng sin phdm bén duge hang thang clia doanh nghigp cd xu
hugng gidm. Qua nghién cliy, doanh nghigp nhan thdy: mic dir chat lugng san
pham vin dugc duy tri, nhung m3u ma sin phdm chua da dang, hinh dang clia
san phdm cbn cong kéng va ning, cac chi tiét clia sin phdm con phic tap.
Chinh vi vy mdt s8 khach hang da chuyén sang mua cac loai may bom nhép
khdu, méc di sdn phdm clia doanh nghigp dugc ban vdi gia thap han 50% so
vli gid clia sdn phidm cing loai nhap kh&u. B8 khdng ngiing cii tidn san phém,
Ban Gidm doc doanh nghigp khdi xung va trién khai chuong trinh: “méi bd
phan mdi thang it nhat mdt sng kign”. Mat ban ¢ai tién san phdm da duge
thanh 14p d€ ti€p thu vi dénh gid cac sang kign cai tién cla moi ngudi trong
doanh nghiép. Hang thdng gidi thuing sang kign dugc trac cho ngudsi holic b
phdn co sang kign cai tién mang lai Igi fch va kha thi. Rt nhiéu sdng kign cai
tién da dugc dua vao thyc hién. Sau siu thang thue hign chuong trinh nay,
khéng chi rdt nhiéu khich hang cii quay lai dit hang, ma doanh nghiép con tiép
nhan dudc nhiéu don dit hang tir cac khach hang mai.

Tém lai, trong bit ky dicu kién nio (di doanh nghiép 16n hay nhd),
TQM déu yéu ciu phdi c6 dd ba y&u t& cu thianh chil y&u va gin
chit véi nhau, dé 1a:

» cdi ti€n lién tuc (hay cdn goi 13 Kaizen):

» cam két toan dién d8i v4i chi't lugng biing sy kién dinh, trao déi
thdng tin va sy tham gia;

® lam viéc nhém va 1dng tin.
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Hay ty dénh gi4 2 15 phut &

Quan diém truyén thdng vé chat lugng cho ring chdt lugng 12 mot
y€u t3 “thém vao” hofc 1a viéc “xem xét k§ udng” sin phim, va
gidm sdt viéc thure hién diéu ndy chi 1a trich nhiém cda ngudi (hoic
b6 phin) kiém sodt chit lugng trong doanh nghiép. Ban c6 dbng ¥
v6i quan diém nady khdng? Hiy gidi thich ngén gon.

.....................................................................................................
.....................................................................................................
.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

Hiy vi€t dinh nghia v& quin 1y chit lugng toin dién theo quan di€m
clia ban.

.....................................................................................................
.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

Ban s& ndi gl v4i nhitng ngudi trong doarnh nghiép (nhitng ngudi
khéng tnc ti€p giao dich v6i khéch hang) khi ho tuyén bd 1a: “Tbi
khong c6 khich hang. Téi chi 1am cdng viéc clia t6i bling cdch tudn
theo nhitng hudng din.”?

.....................................................................................................
.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

Hiy di€én nhing t¥ va nhing nhém tir thich hdp € hoan chinh
biéu db sau:
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5 Hiy néu ba cich thitc ma ngudi quin 1y trong bit k¥ doanh nghiép
nio cling c6 thé thyc hién d€ xay dung sy cam k&t clia nhin vién
d6i vé6i chit lugng?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

6 Tai sao sy tham gia clia nhin vién 12 mdt y&u t& quyét dinh su thinh
c6ng cia TQM?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

7 Ban nhin xét nhit thé nao vé 13i binh lndn: “TQM chi thich hgp
cho cdc doanh nghigp 16n. TQM qud phirc tap va it dugc 4p dung
cho cdc doanh nghiép nhd nhir doanh nghiép caa t6i.”?

Ban ¢6 th€ tham kbio céc cdu trd 18i & phin Pdp dn bai tdp tu ddnh
gid & cudi cubn sdch.
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9 Tém tat

a°
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10 Suy ngdm

Bay gi¢ ban danh 5 phit &€ suy ngAm nhitng vdn d& vira nghién
citu va nghi xem ban sé 4p dung ching vio thuc t& cong viée cla
ban nhu th€ nao? Hay vi€t ra nhitng suy nghi ciia ban:

A!'Tbi da hoc dudc ...

Ap dung khi ndo?

A!'Tdi d4 hoc dugc ...

...................................................... Ap dung khi nao? \
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Phan C

Nhom cai tién EREELRLET
chﬁ't ||j0’ng S& khong c6 chiéc diia thin nao giip doanh

nghi¢p dat dugc chit lugng. Khong phai bat
cif mdt hé thong hay mot qud trinh san xuit
nao déu tit yéu dua tSi cdc hang héa va dich
vu dat chdt lugng cao. N&u doanh nghiép
cia ban dugc cong nhin dat tiéu chuin ISO
9000 hoic bat ky tiéu chudn nao khéc ciing
khéng c¢6 nghia 1a doanh nghiép cia ban
» Nhitng phuong phdp chidc chdn luén thanh cong trong sin xuat

cdi tién chdt lugng kinh doanh, ma chi c¢6 nghia 1a doanh nghiép
c6 mot ti€m ning d€ thuc hién t6t viéc san
xudt kinh doanh. Piéu nay ciing giéng nhu

» Ddn nhidp

m Lam viéc theo nhom

m Tao diéu kién cho viéc ban vugt qua mét ky thi. N6 ching to
nhém lam viéc ban c6 ki€n thic va tiém ning dé thuc hién

tot cong viéc. K€ ci ddi véi TQM, néu ban
dp dung mét cich mién cudng, hoic khong
» Suy ngdm c6 quy€t tim cao thi s& khong ddm bao riing
nhitng khiach hang cia ban s& théa min véi
chd't lugng clia hang héa hay dich vu ma
doanh nghiép cia ban cung cip cho ho.

m T6m tdt

Nhu chiing ta da thdo ludn & phin B, viéc phat
tri€n va cdi ti€n chit lugng chi dugc thuc hién
dya trén sy quyét tim cao va mot loat cic cong
vigc vat vd khac. Nhung néu chi ¢6 “mot luc
ddy 16n” thi chua dd, n6 con ddi hdi ban phai
ludn ludn duy tri nd lyc va 1dong nhiét tinh.

Chiing ta déu dbng ¥ riing chit lugng phai
dugc nhin nhin nhu 12 mdt vin dé chung cla
doanh nghiép. Trong phidn nay, ching ta s&
xem x€t mdt phuong thicc 1am viéc thiét thuc
ma nhifng ngudi quin 1y c6 thé 4p dung khi
ddm nhdn vai trd ctia ho trong k& hoach cai
ti€n chat lugng tdng thé. Nhung trude khi 1am
di€u d6, chiing ta nén so sdnh hai phuong
phép ti€p cin cdi ti€n chat lugng khic nhau.

Ching ta hay xem xét hai phuong phip dé
cdi ti€n chat lugng.
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2 Nhitng phuong phap cai tién chat lugng

Trong cudn sdch The Fundamentals of Quality Management (tam dich
la Nhitng diéu c6t yéu cia Qudn tri Chdt lugng), Dennis F.Kehoe
da phan tich nhitng quan diém kh4c biét giita “phuong phap déi méi”
thudng dugc 4p dung bdi nhitng doanh nghiép phwong Tay, va nhifng
“phudng phap cii ti€n lién tc” do ngudi Nhit khdi xudng.

Chiing ta vira m8i dé cidp dé€n vdn d€ cdi ti€n chit lugng lién tyuc,
ngudi Nhit goi 14 Kaizen.

Kaizen dudc dic trung bdi:

mot s6 lugng 16n cic cdi ti€n chi tiét;

thuc hién trong mdt khodang thdi gian dai;

c6 sy tham gia cla tdt ca by phén trong doanh nghiép.
Phuong phdp d8i mdi bao gom:

mdt s@ it cai tién trén qui md 16n;

khéng thudng xuyén;

khdi xudng tit cAp qudn ly doanh nghiép.

Vay phuong phdp ndo la phuong phdp ding? Dennis F.Kehoe ggi
¥ ring:

“Trong thuc t&, thich thic thuc sy d8i vdi vide phat trién chat lugng khang
phai 13 1am th& nao dé chon lya gilla chién luge dua trén sy cai tign lién tuc
hay dya trén sy d&i mdi, ma phai lam th& nao dé& k&t hop Igi ich cla ci hai
phuong phap nhdm nang cao higu qua 1am viac. Lgi thé canb tranh 1au dai dat
dugc thng qua viéc 4p dung & hai phuong phap cii tién va ddi méi, v.v... Do
d6 hau het cac doanb nghiép cdn phéi hidu va ap dung k&t hep cd hai phuong
phap trén.”

Phuong phidp ddi méi thudng dira d&n nhifng cai ti€n nhdy vot trong
sén xudt thdong qua nhitng thay d8i 16n vé mdy méc, cdng nghé, ky
thuit sdn xud't, trong khi 46 phuong phdp Kaizen thuting dua dé€n
nhitng cai ti€n nhdé va lién tuc trong sdn xuit bing cdch thay dbi
cdch thifc va thao tdc thyc hién cdng viée hang ngay clia titng ngusi
va tifng bd phan trong doanh nghiép. C6 thé€ néi, phirong phdp ddi
mdi tao ra nhitng cudc cich mang trong sin xuit, con phuong phip
Kaizen sé& duy tri vi cai tién nhitng thanh qua cla cudc cdch mang.
Diéu nay dugc minh hoa trong hinh v& dudi day:



2.1

Nhém cdi tién chdt lugng

Pdi méi

Kaizen

DP&i méi

Thdi gian

(trich dan tir cudn Kaizen — The key to Japan's competitive success
clia tdc gid Masaaki Imai)

Pi¢u néu trén nghe ¢6 vé hgp 1y nhung mun cii ti€n chat lugng
ciia mt sin phdm hay mot dich vu thi tru6c tién ching ta cAn phai
bi€t van dé cla chit lugng 1a gi.

Ban c6 biét vdn dé & dau khéng?

Chdc chin ding khi néi ring hiu hét cdc doanh nghiép déu biét
nhifng van dé vé chit lugng dang ton tai & dau trong doanh nghiép
minh. N€u ban dang sdn xudt hang héa — ching han nhitng tugng
nhd dung d€ trang tri trong vudn, quat dién, kem dudng da; hay ché
bi€n thuc phim; hogc cung cdp dich vu — vi du nhut cdt téc, thé duc
thim my, phan phdi bdo, dao tao, hodc tr vin vé tai chinh: ban hin
biét rd nhitng van dé chit lugng ma ban gip phdi. Hay ciing c6 thé
ban khéng bi&t?

Thuc hanh 16 3 phit 8
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M6t vai 1§ do ¢6 thé xdy ra. M6t doanh nghiép c6 thé:

khéng bi€t dugc nhing than phién cda khdch hing vé minh: nhu
chiing ta da titng thio ludn, hiu hét khach hang thudng khéng phin
nan v6i nha cung cAp vé nhitng sy ¢6 ma ho gip phai khi st dung
sdn ph&m hoic dich vu;

khéng c¢6 nhitng hé théng thich hop d€ gidp x4c dinh cdc van dé
chat lugng;

khéng ¢ céch trao ddi théng tin hojc tuyén truyén ndi bd 8t, do
dé c6 nhitng vin dé dit di dugc nhin bi€t & bd phin nay nhung lai
khéng dugce théng tin dén cac bd phin khic;

khdng s&n sang thira nhdn vin d& khi doanh nghiép da bi€t: chic
ban d4 titng than phién v4i ngudi ban hang vé€ nhitng khé khin ma
ban da gip phdi khi st dung sdn phim, v ban chi nhin dugc ciu
trd 181 “d6 1a 18i ciia ban, chit khong phai 13 do 18i sidn phim”;

khong nhén ra cin nguyén cfa van dé dang tén tai, ma chi thiy cic
triéu ching clia cdc vAn d& dé. Vi du nhir nhin thidy don dit hang
dang bi gidm, nhung lai khong thé 1y gidi tai sao.

Do d6 tru6e khi gidi quyé&t nhitng van dé vé& chét lugng, mot doanh
nghiép phdi c6 kha ning nhin bi€t dugc van d&. Lam sao dé thuc
hién dugc diéu nay?

C6é médt cich thyc hién 1a phai tin dung ki€n thitc va cdc ki ning
clia nhitng ngudi gin giii nhat v6i cong viéc d6, d6 Ia nhitng ngudi
qudn 1y tryc ti€p (cdc quan d6c phin xudng, t8 trudng hojc nhém
trudng, v.v...) vi cic 8 nhém ciia ho. Qua thdi gian, doanh nghiép
s& bi€t dudc nhitng ngudi thyc hién ¢éng viéc - nhifng nhdn vién
tdc nghiép, k¥ thudt vién, thu k¥, nhin vién kho hang, nhirng ngudi
ban hing, va nhitng ngudi ¢6 nhiém vu “d8i mit tryc ti€p vdi cong
viéc” - 1a nhitng ngudi cé khd ning nhin bi€t mdt cch t6t nhi't nhifng
van dé vé chét lugng. Do d6 nhitng ngudi quan 1y tryc ti€p (trudng
nhém, trudng bd phin, v.v...) phdi 1Am t8t viéc bdo cdo, ghi chép
théng tin va (thudng xuyén) giip dd cdc t6 nhém khic phuc nhitng
vin d€ niy. Con ngudi quin Iy cip cao hdn (gidm déc, phé gidm
doc, v.v...) thl phdi quén 1§ nhitng cOng viéc 16n hon, va s& cb it
théi gian d€ ti€p cin vin dé, do d6 ho thudng khdng c6 théng tin
ddy dd va chi ti€t d€ xdc dinh dugc nhitng vAn dé chdt lugng,



3.1

Nhém cdi tién chdt lugng

Nhin thitc duge thyc t€ ndy, nhiéu doanh nghiép di dua vio 4p
dung cdc chudng trinh cdi ti€n chdt lugng dya trén phudng thitc
lam viéc theo nhém.

Lam viéc theo nham

Mét trong nhitng hinh thitc t§ chitc 1dm viéc theo nhém 13 nhém
cai ti€n chit lugng.

Nhom céi tién chat lugng

Hinh thic ndy d3 tr§ nén phd bién & mdt s& nude tir ddu thap nién
1980, dudc 4p dung tai mot s6 cong ty da qudc gia hodc cdc cong
ty ¢6 qui md hoat ddng rng 16n. Tuy nhién, gin ¢y hinh thic nay
da bdt ddu dude 4p dung & cdc doanh nghiép vira va nhd & nhiéu
ndi trén th€ gidi, trong d6 c6 Viét Nam. Thuit ngit nguyén gbc 13
nhém chédt lwgng. Khai niém “cai ti€n lién tuc cong viéc cia nhém”
12 mot thanh phan ¢d ban cia qudn Iy chit lugng todn dién, va nhém
chat hugng chi 12 mot trong nhidu cdch thitc d€ hién thyc héa khai
niém nay.

D6i khi nhém cdi ti€n chdt lugng con duge goi ta nhém hanh dong
vi chit lugng. Myc dich cda nhém Ia thic dfy nhin vién tham gia
tich cyc vao viéc gidi quy€t cdc van dé chit lugng, va nhém hoat
dong theo cich thic sau:

Nhém céi ti€n chdt lugng thudng 13 mét nhém c6 khodng 6 ngudi
cung 1am vig¢c 6 mdt b phin hay phdong ban vi thudng gip nhau
d€ thio ludn nhitng ndi dung lién quan dén chit lugng, thudng la
moi twidn mot gid. Vi ti trudng nhém thudng do ngudi quin I trye
ti€p ddm nhin.

Thanh vién cla nh6ém cdi ti€n chdt lugng phii 13 nhitng ngudi
nguyén tham gia. Thudng khéng thé bit budbc moi ngudsi phdi tham
gia vao nh6m nay bing ménh lénh.

Nhitng thanh vién trong nhém quy€t dinh nhitng van dé ma ho sé
gidi quy€t. Diéu nay quan trong, bdi vi diy chinh la nhitng vin dé
ma mbi thinh vién gap phai trong c6ng viéc hing ngdy cla ho. P4y
12 nhitng vdn dé do chinh ho nhin thic dugc va c6 thé thu thap dudc
théng tin vé ching.
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Nhém cdi tién chdt lugng

m Ho gidi quyét van dé cda chinh ho bdt c & ddu c6 thé. N€u cin
thém ngudn lyc, ho sé yéu ciu sy giip d8 clia nhitng ngudi khic
trong doanh nghiép.

Chiing ta hiy xem vi du dudi diy d€ hi€u nhitng 1gi ich ma nhém
cdi ti€n chdt lugng mang lai cho doanh nghiép.

ﬂ Gan ddy cong ty in VietPrint ti€p nhan dugc nhiéu I0i phan nan cla khach

hang vé chat lugng in &n, nhu chit khdng rd nét, thigu trang, nhdm trang,
v.v.. D& khic phyc va ngin chin nhiing sai s6t, Ban Giam ddc cong ty da
quyét dinh thanh 1ap mot nhom cai ti€n chat lugng, bao gdm céc thanh vién
dai dién tir tat c cac bd phan trong cong ty. Hang tudn, nhom cai tién déu co
budi hop dé thao ludn v& mdt van dé chat lugng cu thé va cling nhau tim ra
nguy&n nhan va cac bién phap khic phuc hodc phong ngira vin dé nay. Trong
tudn vira qua, nhdm da tap trung vao van dé sach bj thiu trang hoic nhdm
trang. Nhom da ra soat lai toan bd qui trinh in &n va xac dinh sai s6t nay xay
ra c0 thé & cac b phan: sdp gidy va dong sach. D& tranh sai sot nay xay ra
trong thoi gian t6i, nhém da phdi hgp véi nhiing ngudi phy trach cac by phan
nay dé soan thao ban qui trinh cong viéc rd rang va ldgic hon. Qui trinh nay
khong chi gip nhom ci tién chét lugng d& dang xac dinh nguy@n nhan khi
xay ra 10i thi€u trang hay nhdm trang, ma cdn gilp cac bd phan giam kha
nang xay ra sai sot xudng miic thap nhét.

Thuc hanh 17 4 phit B
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Nhdm cdi tién chdt lugng

Cic nhém cdi ti€n chat lugng khdng thic hién 6t cong viée o6 thé

12 do mét s& khé khin sau:

Khé khin

Chi thich

Nhém khéng dugc ban lanh dao
doanh nghiép hd trg ddy di hoic
thira nhdn. Khong ¢é nhém lam viéc
nao c6 thé hy vong dat duge k&t qua
t6t n€u nhu né khéng dudce quan tam.

Ban linh dao doanh nghiép khong
nhén thitc ddy dd vé vai rd va muc
dich hoat déng cia nhém.

Thanh vién trong nhém khéng dudgc
dao tao diy &t do vay ho khdng thé
nim ving nhitng vdn dé ma ho
dang cd ging gidi quy&t.

Can dio tao v& céch ti€p cin nhiém
vy ddt ra, cdch thu thip ching c(,
cdch phin tich dit liéu, cdch trinh
bay két qud, v.v... Diéu nay dic biét
ding 461 véi nhitng ngudi khdng
c6 kinh nghiém trong viéc linh dao
va gidi quyé€t cdc vdn dé nhom.

Viée trao d8i théng tin kém hiéu
qud gitta nhém va lanh dao doanh
nghiép, do d6 khéng ¢é ai nim ro
cong viéc clia nhém di ti€n hanh
dé€n dau. Nhu chiing ta di thio ludn,
trao d6i thong tin 13 y&u t8 quan
trong d€ cdi ti€n chat lugng. That
ddng ngac nhién khi nhdn vién
thudng xuyén cho ring cip trén cla
ho biét 13 moi thit dang dién ra!

Nhém ¢ ging gidi quyét nhifng
vin dé md nhém khéng cé di
thdng tin, vi c6 thé ho voi vang di
dén k€t ludn hon 13 chiu khé mat
thdi gian d€ im ki€m nhitng théng
tin ¢dn thiét.

Dbai khi phdn ng tif nhién hoic theo
“bin ning” 13 hiéu qui nhat. Mst
nhém ¢6 thé gidi quy&t nhiéu van
d€ ma khdng cin qui nhidu nd lue,
Nhung thit sai 1dm néu gid dinh
ring moi vin dé déu 6 thé duge
gidi quyét theo cdch nay.

Nhitng miu thudn ¢4 nhan thudng
dién ra bén trong nhém, k€ cj
trutng hgp mdt s6 ngudi dd cd 1an
ap trong cic cudc tranh luin trong
khi ¥ ki€n clia nhitng ngudi khéc
thi khéng dugc quan tim.
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Nhém cdi tién chdt lugng

Biy 14 viéc khé khin, doi hdi ngudi
trudng nhém phdi ¢6 kha nhiéu k¥
ning qudn ly. Nhitng nhém ty
nguyén khdng phdi lic ndo cang
cé dude sy k€t hgp mét cdch 1y
tudng gitta ¢4 tinh va tai ning, do
d6 nh6ém c6 thé khéng ¢6 di ngudi
dé thwc hién mét 6 vai trd cin thiét.

Thanh vién ciia nhém khoéng c6 di
thdi gian cho phép d€ lam nhitng
viéc cdn thi€t nhy thu thip thdng tin
va phin tich da ligu.

Thudng sai 1dm khi cho ring budi
hop “mét 14n m6t tudn” 13 d4 aé
gidi quy€t tdt cd nhitng gi mi ho
cin, sau d6 moi ngudi c6 thé quay
tré vé& cdng viéc clia ho. Nhung khi
dit liéu cin thi€t khong sin cd, thi
nhém phadi phin cong mdt ai 46 bd
thém thdi gian tich cyc thu thip
thém dif liéu tir cdc ngudn khic,

Trudng nhém thi€u tréch nhiém,
thi€u kinh nghiém, hoiic thi€u kha
ning. Pao tao truéng nhém cling rit
cén thi€t.

Nhém c6 th€ gap phdi cic vin dé
qué 16n va ho khong c6 dd kha ning
d€ gidi quy&t mdt céch théa déng.

Qu4 nhidu tham vong d& bi thit bai
12 diéu théng thudng.

Nhém khéng c6 mét dia diém thich
hgp dé€ sinh hoat.

D4y 12 m6t thi€u sét so ding, bit
ngudn tif sy thi€u hd trg cla cip trén.

3.2 Nhom cai tién chat ligng lam viéc nhu thé nao?

Quan diém cd ban cha cic nhém cdi ti€n chit lugng I khuyén khich
nhin vién tham gia vao gidi quy&t nhitng vin d& chit lugng. Nhung
d€ nhém cdi ti€n chit lugng thu'c sy hoat djng thi cin phii c6 quyét
tim cao va quén ly 5t

Hoat dong ddu tién cfia nhém cdi ti€n chit Iugng 1a xdc dinh va lya
chon vén dé can gidi quyét. CS nhiéu cdch khéc nhau d€ giy sy
chd y ciia nhém vdo cdc van dé, nhung d6 phii 1a cic van dé thu
hiit dwge sy tham gia cia cc thanh vién trong nhém va ho phdi ¢6
khd ndng thu thip dugc nhitng théng tin lién quan.

Sau ddy 12 vi du minh hoa nhém cai ti€n chit lvgng lam viéc nhu
thé nao.
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Nhom cdi tién chdt lugng

Tai siéu thi ban hang kim khi dién may gia dung Trung Tam, Ban Gidm ddc
nhan dugc rat nhiéu y kin phan nan clia khach hang vé chat lugng phuc vy.
Ban Gidm dfc da hop v6i todn thé nhan vién va dé nghj ho phai xac dinh cuy
thé van dé chat lugng ma khach phan nan 12 gi va ho phai ty dua ra bign phap
khic phuc van dé nay. Pugc sy khuy&n khich clia Ban Gidm ddc, cac nhan
vién ban hang & cac qudy hang da ty nguyén dang ky thanh 1ap nhom cai tién
chat lugng phuc vu. Mgt thanh vién dugc clr ra dé thu thap thong tin vé cac yn
ki&n than phién clia khach hang cling nhu cdc mong mudn clia khach hang
badng cach tryc tiép ti€p xic véi khach hang va thong qua hdp thu gop y. Sau
hai tudn, thanh vién nay da tdng hgp, phan tich cac thong tin thu thap dugc
dé& phat hién ra van dé chii y&u 1a gi. Sau do, thanh vién nay da bao céo voi
ngudi trudng nhom, va nhom da t6 chic cudc hop vao tuén tigp theo dé tim ra
cac bién phap khic phuc van dé do.

~Trong cudc hop nay, nhém da ap dung phudng phap dgng néo (brainstorm-
ing) d& van dyng tri tué tap thé nhdm tim ra cac bién phép thiét thyc giai
- quyét van dé. Trubng nhém da gidi thiéu chil dé “cai tién cach thiic phuc vy
khach hang”, sau d6 céc thanh vién dugc ty do néu y kién hodc dé xuat giai
' phap dé giai quyét van dé. Rat nhiéu y ki€n da dugc dua ra nhu: chap nhan
| dit hang qua dién thoai, giao hang tan nha mién phi, Idp dat va hung dan s
" dung nhiét finh, cho khach hang sif dung thir san phdm trong 3 ngay trutc
khi quyét dinh mua, sén sang thay thé san phadm khéac cuing loai néu khach
hang c6 yéu cdu chinh dang, b&o hanh 2 nam, v.v.. Mot s8 y kién kha thi da
dugc nhom thdng nhét va bo cdo 18n Ban Gidm ddc phé duyét dé thyc hién.

K&t qua 12 sau hai thang s6 Iugng than phién clia khach hang vé chét lugng
phuc vy da gidm xudng ro rét. Trudc sy lam viéc c6 hiu qua ctia nhom cai
tign chét lugng phuc vy, Ban Gidm ddc da quyét dinh khuy&n khich nhém nén
tigp tuc duy tri hoat dong nhdm khdng ngiing cai tién va nang cao chat lugng
phuc vu.

Mic du chi dugc gidi thiéu mot cdch khdi qudt § day, nhung viéc
lam cta nhém cdi ti€n chit lugng rd rang 1a mot hoat dong hiru ich
(1a cai ti€n lién tuc) trong chuong trinh TQM ctia doanh nghiép.

Chic chin sé khong nguy hai gi khi cd nhém cing tham gia ban vé
chit lugng va vé nhitng vin dé ma ho phdi d6i mit, va ching ta sé
thdo luan nhitng cdch thic thuc hién diéu nay & phin sau.

Tuy nhién ban nén nhé ring nhém cdi ti€n chdt lugng khong nén
dugc 1ap ra trong th€ bi cb lap. Pé nhém hoat dong hoan toan hiéu
qud, doanh nghiép phdi c¢6 sy quy€t tim cao va tng hd nhém.

71



Nhom cdi tién chdt litgng
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4

4.1

Tao diu kign cho nhdm lam vige
Viéc cdi ti€n va phdt trién chit lugng cin phii c6:

hé théng: ban hﬁy nhd lai & phin A, hé th6ng chi't luong duge
dinh nghia 13 co cdu t8 chitc, trch nhiém, nhitng thi tuc, qui trinh
va cdc nguén lyc dé€ wién khai viéc quin 1y chit ltgng.

ky thuit: ching han nhu thu thip va phén tich di¥ lidu, va ki€m
S0t qud trinh dya trén thong ké 1a nhitng k¥ thudt rit quan trong.
con ngudi.

LA mét ngudi quén ly, €6 thé ban sé khéng ngac nhién khi biét
ring trong ba “y&u t§ then chdt clia chilt lugng” néu trén, con ngm‘h

la yeu t& khé quan 1y nhit. Tuy nhién con ngudi lai 12 y&u 18 tao
ra ti€m ‘nang lén nhat dé din d€n thanh cong,

Ngudi quin 1§ cdn phdi chii y d&€n bén khia canh ciia qudn 1y con
ngudi trong vi¢c xay dung va cdi ti€n chit luong, d6 la:

xdy dung va dat dudc myc tiéu chit lugng;
tao va duy i cdc diéu kién lam viéc thuan lgi;
dua ra cdc ki€n nghi cdi ti€n chi't lugng;

trao quyén cho nhém.

Dat muc tiéu chat ligng

B4t k€ hé théng chat lugng nao dang ton tai & noi lam viéc cfia ban,
hodc bt ci k¥ thuat nao dang dudc ip dung, ban vin phii t§ chifc
nhém cda ban sao cho dat dudc nhitng muc tiéu chat Iugng,

Nhu’ng muc tiéu chit lugng c6 thé duge di€n 3 bing mét cum iy
tdng quit va don glan nhu: “Khéng 18i!” hoac ciing ¢6 thé 13 muyc
tiéu cu thé hon va gin véi cOng viéc. T4t cd nerng muc tiéu cho
cdng viéc nén thdéa min cdc dic tinh vén dudc viét tit bdi cum tr
SMART, bao gém:

Cu thé (Specific)

Bo ludng duge (Measurable)
Dudgc théng nhi't (Agreed)

Kh3 thi (Reality)

C6 thdi han (Time constrained)




Nhom cdi tién chét lugng

Nhitng myc tiéun cy thé sé giip cho nhém t4p trung vao nhing
hoat ddng cla ho do xic dinh chinh xdc ho phdi dat dugc didu gi.
Trong sdn xuft, nhitng yéu cdu vé chdt lugng thudng dude md td
nhu: “Nhitng chi ti€t dudc ché tao phdi c6 kich thedc nim trong
khodng 30,5 mm £ 0,2 mm”; “Bé mat phdi khong bi trdy xudc”;

“TAt cd cdc chd rdp ndi phii duge may hai duong chi”, v.v...

M{t s6 vi du vé nhitng muc tiéu chat lugng trong linh vye dich vu
1a: “Khong cé khdch hing nio phdi chs dgi 1iu hon 5 phiit”; “Tat
cd phin nan cla khdch hiang sé dudc tra 13i trong vong mdt ngay

k& tir lic nhan duge”; “Muc ti€u 14 1am cho khéch hing cdm thiy
nhin vién rdt vui 1ong khi duge phuc vu he”.

Muc tiéu ¢é thé do ludng duge nghia 1a phii cé mét s& céch thite
d€ xdc dinh liéu muc tiéu c6 dat dudc hay khong, hodc dat dugc &
mic 4 nio. Vi du, myc tiéu “canh clia chi ti€t phii thing” s& khong
¢6 ¥ nghia gi khi né gy ra sy tranh ¢ai nhuy “nhir the nao 13 thang?”.
Hay ching c6 ¥ nghia gi khi ban yéu cdu giao hang phai dugc thye
hi€n trong vong mudi lam phdt nhung ban lai khong c6 cdch d€
nhdn bi€t mbi khi c6 chuyé&n giao hang bi tr&.

Muc tigu chdt lugng phdi duge thdng nhat hoan toan, va ngudi nio tham
gia vao viéc thuc hién muc tiéu thi phii duge déng gbp ¢ ki&n khi dé
ra muc tiéu d6. Nhiéu doanh nghiép dang khuyén khich cic nhém nén
xac dinh myc tiéu cho chinh ho va phai tr dua ra quy&t dinh.

Khi myc ti€u duge thong nhat thi ching c6 khd ning trd thanh kha
thi. Thit v6 ich néu ban ddi héi ai d6 phdi dat dugc cdc muc tidu
nhung ban lai khéng trang bj cho ho ki€n thic hay phuong tién dé
lam duge didu 46. Vi du, ban y&u ciu nhan vién ban hang phdi ludn
ol cudi. Nhung ban nghi xem liéu ai ciing c6 thé twoi cudi sudt ca
mét ngdy lam viéc khong? Hay moét vi dy khéc, néu ban yéu cu
nhin vién phdi trd 131 moi cude dién thoai goi dén trvdc khi chudng
d6 14n thtt ba, thi budc phdi c6 mét nhin vién ludn tic trnre d€ cho
trd 16 cdc cudc goi.

Muc ti€u ciing phdi dat dugc trong mdt th¥i han, didu nay cé nghia
1a nhitng k€t qud dat dugc phdi duge dinh gid vao thdi diém cudi
cia th¥i han thuc hién. Moi ngudi ddu mudn biet két qua cong viéc
cia ho nhu th€ nao, ngay ¢4 khi ho dang thyc hién cong viec dé
dat myc tiéu. Thinh thodng, nhém cin phii xem xét ti€n d6 thue
hién cdng viéc, vd phdi danh gid lai cic muc¢ tiéu dya vao ciac két
qud cOng viéc da 1am duge trong thdi gian vira qua.
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Nhoém cadi tién chdt lugng
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Do d6 d€ dat dugc cdc muc tiéu chdt lugng, ngudi quén 1y cin
dam bdo cdc muc tiéu phéi cu thé, do ludng duge, duge thong nht,
kha thi va c¢6 thdi han. Piéu nay doi héi:

cung cip thong tin cho cdc thanh vién trong nhém mot cach diy di
va chi ti€t, kip thdi va ding cdp bac cla tirng cd nhan c6 lién quan;

dam bio cdc thanh vién hi€u dugc nhitng thong tin d6;
gidm sdt chit lugng clia cong viéc vio nhitng thdi di€m thich hgp;

dam bao hoat dong khdc phuc s& dugc thuc hién khi khong dat dugc
cdc muc tiéu chit lugng;

lwu giit hd so diy dd va chinh xdc. Nhitng h6 so nay phdi phi hgp
v6i yéu ciu cia doanh nghiép.

Sau khi hoan tit bai thuc hanh dudi ddy, ban c6 thé ddnh gid dugc
hiéu qua lam viéc cla ban dé hd trg viéc dat dugc nhitng muc tiéu
chit lugng.

Thuc hanh 18 5 phit 8
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Nhom cdi tién chdt luong

Nhitng cdu trd 13i s& gidp ban ¢6 nhiing dinh hudng va suy nghi
cho viéc 14p nén k€& hoach hinh ddng 8 phin cudi cudn sich.

4.2 Digu kién lam viéc

Thit khé c6 duge mét cong viéc dat chit lugng cao trong diéu kién
lam viéc qud kém,

Hién nhién 13 diéu kién lam viéc phdi ddm bao stfc khde va an toan,
va day 13 yéu clu quan trong hing ddu so v6i nhitng yéu cdu khic.
Mgt trong nhitng trdch nhiém cla ngudi quin 1y 13 tao ra va duy ti
nhifng di€u kién 1am viéc phd hop cho chit lugng.

B6i v6i mot s6 loai hinh cdng viéc, chit lugng, sdc khde va an toan
la cdc yéu ciu gin lién véi nhau. N&u nhém ciia ban dugc phin
cong quan 1y thye phim, thi ban cin phii dim bdo ludn ludn dat
dugc tiéu chuidn vé sinh. Muc tiéu “khéng 18i” d6i véi cong viéc
ch& bi€n thyc phim ddi hdi khong ¢6 cdc vi khuin giy hai cho sifc
khde cia ngudi tiéu ding. D€ dat dugc diéu nay, méi trudng 1am
viéc phdi dugc git thit sach s& va trong lanh.

D36i véi cdc cdng viec khdce, d€ tao duge nhitng didu kién lam viée
tot vi chdt lugng rdt ¢6 thé phdi ti€n hinh cdc hoat déng cin thiét
nhu: ki€m tra nhiét d6 xung quanh, yéu ciu giit gin khu vyc lam
vigc sach s& va ngin ndp. Moi ngudi sé 1am viéc kém hon niang lyc
thyc sy cia ho né€u nhu ho phii lam viéc trong mdt moi trudng:

® gud néng hodc qua lanh;

m thi€u dnh sdng;

m bi dnh hudng bdi nhifng con gié lha hoic ti€ng dn;

m bita bén hoic dd bin:

m phai st dung nhitng nguyén li€u va céng cu khdng phi hop;

m c6 nhifng trang thi€t bj lac hiu, khong thé ti€n hanh cong viée theo
tiéu chudn yéu cau;

m c6 qud nhiéu gidn doan trong cong viéc;

» dugc yéu cau Jam theo chf thi hodc cdc thd tuc khéng phit hop hoic
qud khoé thuc hién.
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Nhém cdi tién chdt lugng

Nhitng cdu trd 10i sé giip ban c6 nhirng dinh huéng va suy nghi
cho viéc 1p nén k€& hoach hanh dong & phan cudi cudn sich.

4.3 Pua ra kién nghi dé cai tién chat lugng

Khia canh thif ba trong cdng viéc clia ngudi quan 1§ 1a dva ra nhitng
ki€n nghi cdi ti€n chat lugng.

Khi ban hay nhém ciia ban xdc dinh mot van dé chdt lugng, c6 thé
ban ¢6 trach nhiém phai gidi quy&t vin dé d6 ngay lip titc. N€u
nhu ban phdt hién mét thanh vién trong nhém st dung mdy méc
hoidc trang thi€t bi khong ding thao tic, hay n6i chuyén véi khich
hang bing mdt thdi do thd d, hodc lam viéc khdong tuiin theo mot
thi tuc di dugc thdng nhit, ban cling nén thuc hién ngay lap tic
nhitng hanh dong khic phuc.

Déi v6i cic trudng hgp khdc, khi phdt hién thdy nguyén mot 16 hang
san xui't khong dat tiéu chudn thi viéc thyc hién cdc bién phép aé
khic phuc 16 hang d6 c6 thé s& ton nhiéu thdi gian hon, nhung ban
vin c6 th€ gidi quyét vin dé d6 trong pham vi nhém cla ban.
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Nhom cdi tién chdt lugng

Nhung d6i lic, nhitng ngudi quin 1y truc ti€p lai khdng c6 quyén
va/hodc khdng c6 nhitng ngudn luc d€ gidi quyét van dé chdt lugng.
Ching han nhu mot chi ti€t cia sdn phdm dugc giao cho phan xudng
clia ban sdn xuit lai c6 ban thi€t k& sai. Hay ciling c6 thé van dé d6
khi dugc gidi quyét thi sé dnh hudng d€n cdc nhém khéc trong doanh

nghiép. Trong céc trudng hgp nhu viy, cich tSt nhit 12 ban nén dua
ra cdc ki€n nghi cho nhitng ngudi khic, ching han nhu:

m nhitng dong nghiép ngang cip;
m nhitng ngudi quin 1y cdp cao hon;
® nhitng chuyén vién.

Thuc hanh 20 5 phuat &
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Nhém cdi tién chdt lugng

Nhirng cdu trd 13i sé gitip ban c¢6 nhitng dinh hudng va suy nghi
cho viéc 1ap nén k€& hoach hanh dong & phin cudi cudn sich.

4.4 Trao quyén cho nhém

T4t nhién ban khong thé mot minh dua ra dugc tit ca cic ¥ kién, vi

- th€ nén khuy&n khich cdc thanh vién trong nhém dua ra nhitng dé
xudt cdi ti€n chdt lugng. Pay 1a khia canh thi tr ciia quin Iy con
ngudi trong viéc xdy dung va cdi ti€n chdt lugng.

Thuc hanh 21 3 phit &

.......................................................................................................

.......................................................................................................

Ban nén:

= chi don gidn 1a dé nghi ho cho y ki€n vé& mot van dé cu thé hoic
nhitng gép ¥ néi chung;

m dé cao hodc khen thudng nhitng ngudi c6 y tudng hodc bién phip
dé xudt t6t. Mot s6 doanh nghiép c6 hé thong khen thudng theo
thang biac, nhd d6 nhitng ¥ ki€n nghiém tic sé dugc dinh gid mot
cdch thda dédng;

®m tao ra mot s§ hinh thic thi dua.
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Nhom cdi tién chat lugng

C6 1€ ban s& ddng ¥ ring cdch 5t nhit dé giip moi ngudi thyc hién
t8t cdng viéc 1a tao ddng luc cho ho lam viéc dé, tic 13 tao cho ho
€6 tim trang muén 1im diéu d6. Do viy ban s& tao ddong lyc cho
mdt t8 hoic mét nhém néu ho cdm thiy riing chinh ho lam cha cong
vi€c va nhitng vin dé cla ho.

Quyén lam chi c6 nghia 12 gi? Trudc hét, quyén lam chi dudc hiu
1a con ngudi s& c6 ddng luc 1am viéc t8t hon khi lam viéc cho chinh

ho va cho nhitng gi thudc vé ho, hon 1A lam viéc cho ngudi khic

hodc lam theo ¥ ki€n clia ngudi khic.

Nhi€u nhin vién c¢é cdm gide riing ho chi 1am viéc vi tién cong, ring
ho phii [am nhitng viéc theo chi dinh ma khong cdn c6 sy thao ludn
hodc tranh ludn. Trong trudng hop nay, may min I&m ho chi 1am 5t
nhifng gi ma ho duge yéu cdu. Nhung thong thuting ho sé 1am cdc
cOng vi€c & mic 151 thi€u nhit d& duge chdp nhin.

Nhung néu ho duoc:

tao cd hgi d€ dua ra nhitng quyét dinh cda chinh ho va dé ra céc
chudn myc cho riéng ho;

dudc thuy€t phuc d€ ho w hao vé cdng viéc vi ho cdm thay thich
thit derc lam nhu vy (tdt nhién, ddng co 1am viéc con xuit phat tir
sy 6n dinh cia cdng viéc va nhitng phin thudng tiém ning Idn hon
trong tuong lai xa);

chi ra nhi€u cdch thitc d€ ho ty quan 1y nhau nhu mét nhém;

thi rit ¢6 th€ ho s& thyc hién xuat sic cbng viéc clia ho hon nhitng
gi ma ho phai lam.

Cach ti€p cdn nay dua d&n khéi niém trao quyén. Khii niém trao
quyén ¢6 thé duge md ta nhu sau:

..Moi ngudi (khi dugc trao quyén) khdng chi chiu trach nhiém d6i véi cong
vigc cla ho ma con cAm thdy chinh minh lam chil cdng vige. Nhém lam viéc
khOng nhitng chi ddp ng cdc y&u cdu cang vige ma ho con 1 nhing nqudsi dé
XUdng ¢6ng viéc. Nhan vign 1A ngudi quygt dinh, chir khdng phai I3 ngum lam
theo. Moi ngutsi déu cdm thdy riing ho Iun ludn hoc héi va phit trién nhilng
k§ nang méi d& dap (ing nhilng yéu ciu méi.”

Cynthia D.Scott va Dennis T. Jaffe, Empowerment.
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Nhém cdi tién chdt lugng

Dua trén quan diém trao quyén, mét doanh nghiép c6 thé thyc hién
viéc cai ti€n chat lugng va ning cao niing sudit bing cdc bién phép
sau:

m bo tri thém noi gidp gd cho cdc thanh vién trong nhém;

m cdi ti€n su trao d6i thong tin gifa cdc ca 1am viéc bing cdch danh
E 15 phiit sinh hoat cho mdi 14n giao ca;

m chia sé tit cd cdc loai thong tin cho nhitng nhan vién khdc, du tin
tot hay tin x4u;

m thanh lip nhém ty qudn véi khodng mudi hai ngudi;

m khuyé&n khich dp dung nhi€u ky nidng khdc nhau va xdy dung mot
hé thong trd luong dva trén ky ning;

m 4p dung phuong thitc trd cdng dya theo cd nhdn xét cla cic dong
nghiép, chit khong don thudn dya trén y ki€n cia ngudi gidm sit;

m phin cong nhitng ngudi quin 1y 1am cd nhiém vu lanh dao khic;
m trang bi ddng phuc cho nhédn vién.

Trao quyén khong phdi 12 mot ky thuit ma la mdt tdp quén vin héa
lam viéc. Do véy, cd nhan ngudi quan 1y hodc trudng nhém khong
th€ 4p dung khdi niém nay né€u thi€u sy hd tr¢g ddy du cia doanh
nghiép. Néu ban 1am viéc & doanh nghiép da dp dung viéc trao quyén
thi chdc chin ban sé thdy ro cdc 1¢i ich ma trao quyén dem lai. Néu
ban 1am viéc & noi chua thyc hién viéc trao quyén thi c6 1& ban can
phai thio ludn ¥ ki€n nay vdi cdc ddng nghiép nhim thu thip thém
cédc ¥ ki€n clia ho vé diéu nay.
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Nhom cdi tién chdt lugng

Hay ty danh gi4 3 15 phut &

1 P61 v8i mbi khdi niém & bén trdi, ban hiy chon ra ba ciu gidi
thich phd hgp & bén phii.

A Ca4i ti€n chat lugng lién tuc a Cdc bube dugc thie hién mot cdch
khéng thudng xuyén. E
b Nhitng nhém gom khodng 6 ngudi.

¢ Nhing tinh nguyén vién c6 ging
cdi ti€n chit lugng.

B Phudng phip d6i méi d Nhiéu hinh d6ng dién ra trong
mdt thdi gian dai.

e Dugc khdi xudng bdi ban linh dao.

f Nhing ngudi cing lam viéc &
mdt noi.

C Nhém cdi ti€n chit lugng g Thu hiit cdc t§ nhém trong todn
doanh nghiép.

h Mot s8 lugng 16n cai ti€n chi tiét.
i Cdi ti€n trén pham vi rong.

2 Hay néu hai khé khan ma nhém cdi ti€n chit lugng c6 thé cin phai
vugt qua.

3 Hay dién vao cdc khoing trdng nhitng tir thich hop trong danh sdch
liet ké dudi day.
QUYET PINH NHIEU HON CAITIEN THICH THU
CG HOI KEM TU HAO  CHAT LUONG
NGUON LUC  TIEU CHUAN HE THONG KY THUAT

CHINH HQ cd CAU TO CHUC
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Nhém cdi tién chat lugng

84

Sy phét trién chd't lugng va ..o.ceeovrereceeeee, chat lugng ddi hdi:
SO RT U SO SRR SR cia doanh nghiép, cdc trdch nhiém,
thii tyc, qui tfinh, VAo dé tri€n khai viéc quén ly

chat lugng.

......................... , chiing han nhit thu thip va phan tich dt liéu, va
ki€m sodt qué trinh thdng ké.

Con ngudi.

Thit khé d€ tao ..........ccc....e..... cao trong cdc diéu kién lam viéc

Cdc nhém IAm viéc rit ¢6 th€ 1am
ma ho di lam néu ho ¢6 thé:

dugc tao . rorveeererersinserseren. 6 @UA TA Loiieeisiisiissesnen. Cla chinh
ho va xﬁc dlnh ............................................... ctta riéng ho;

duge thuyé&t phuc d€ .. rrvieeeeisesenn, VE €ODg viée clia ho bdi
Viho thlrc hlen cdng viéc 46;

chi ra nhiéu céch thitc &€ ..........c.cococevovenneenee.. quan 1§ nhu mdt nhém.

Hay néu bon khia canh cia qudn 1y con ngudi trong viéc xiy dung
va cai ti€n chit lugng.

Ban ¢6 thé tham khdo ciu trd 13i & phdn Pdp dn bai tdp tu ddnh gid
& cubi cudn sach.



Nhém cdi tién chdt lugng

5 Tom tat




Nhom cdi tién chdt luong

6 Suy ngam

Y Bay gid ban dianh 5 phit d€ suy ngim nhitng vAn dé vira nghién
cfu v nghi xem ban s& 4p dung chiing vio thyc t€ c¢ong viéc clia
ban nhu th€ nao? Hay vi€t ra nhitng suy nghi cla ban:

Al T6i d3 hoc duge ...

e .k - ~ - =
Ap dung diéu d6 & cong viéc ndo?

A! Téi da hoc dude ...

Ap dung khi nao?
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Danh gia két qud

1 Bai kiém tra nhanh

Céu 2

Céu 3

Cau 4

DBé&n diy, ban 43 gin nhu hoan tt viéc nghién citu cudn sich. Hiy
trd 15i nhitng cdu hdi sau d€ dénh gi4 xem liéu ban dd nim virng
nhitng khdi niém chinh 83 duge néu trong cudn sdch.

Hiy trd 18i cdc cdu hdi sau:

Nhifng ngu®i nao dua ra nhitng quyét dinh cudi cliing, va tao lap
cdc chudn myc lién quan d€n chi't lugng cla mot sin phim hodc
mdt dich vu?

“Tinh ning” cda mdt sdn phim c6 nghia 12 gi?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

Ci4c chuyén vién ki€m so4t chat lugng phai tham gia vio nhifng hoat
ddng nio?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

Hay gidi thich tai sao ban thdn cong viéc ki€m so4t chit ludng khong
thé tao ra chit lugng cao.

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................
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Ddnh gid két qud

Céau 5

Ciu 6

Ciau 7

88

Déng lyc gi thic diy cdc doanh nghiép mong mudn cdi ti€n tiéu
chudn chdt lwgng clia doanh nghiép minh?

Hiy trinh biy mdt cdch ngin gon dinh nghia chi phi phong ngira.
Cho bi&t sy khdc biét giita chi phi sai hdng bén trong va chi phi sai

hdéng bén ngoiai?

Ban hi€u nhy thé nao v& d6 tin cdy cia sin phim?

Néu hai Igi ich ma mot doanh nghiép c6 thé c6 duge khi duge cong
nhén d3 dat dugc mot tiéu chuin hé théng chit lugng nio d6 (ching
han ISO 9000).

.....................................................................................................



Ciu

10

11

12

13

14

15

Ddnh gid két qud

Diéu gl ddm bdo mdt doanh nghiép da dat duge mdt tiéu chuin he thdng
chdt lugng nao d6 s& ddp Gng ciic muc tidu chit Iwong ciia minh?

Hay vi€t nhitng khai niém chinh vé quan Iy chdt lugng toan dién.

Khi néi “cdi tién lién tuc” chiing ta ham ¢ didu gi?

Hay gidi thich ¢ nghia cdu néi: “Tai noi lam viéc moi ngudi déu c6
khdch hang”.

Hay néu hai ly do thudng gip mid mdt doanh nghiép khéng nhin
thifc dugc tat ¢ nhing vin d& v& chit lugng cla doanh nghiép minh.

Hiy dé xuft hai cdch d€ gidm thi€u cdc vdn dé ma cdc nhém cdi
ti€n chdt lugng thudng gip.

Tham khao dép dn cho nhitng ciu héi ndy & p_hﬁn Ddp dn bai kiém
tra nhanh 3 cui cubn sich.
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Bdnh gid két qud

90

2 Bai tap tinh hudng

Hay nghién cttu inh hudng sau va trd 18i cdc cdu hdi thio ludn.

Tai khich san Sao Mai, chi Tam dugc phdn cdng phu trach viéc lau don
phong. Chj Tam guan Iy m§t nhém gbm 5 ngubi, ho phai lau den 35 phong,
cfing thém phong &n, quiy rugu, khu vyc tign sdnh va phong gidi tri.

Cong viéc gbm quét don va lau chii byi, don giudng, don dep phéng, thay
khin mdi va thay nhilng dd ding trong phdng nhu gidy vé sinh, xa phong, tra
va ca phé. Chj TAm béo cdo cho Phé Gidm dic Diéu hanh, ngudi ndy s& ki€m
tra lai cdc phong mdt cach ngu nhign dé dam bao cac phang dat dugc nhiing
tidu chugn cia khach san.

Hiy trd 181 ngdn gon cdc ciu hdi sau:

“Khdch hing” cda nhém chi Tdm 13 ai? Hiy gidi thich ngdn gon
cau trd 181 caa ban.

Hay d& nghi mét cdch d€ do ludng duge chit lugng dich vy ma nhém
chi Tim cung cap.

Ban s& goi ¥ nhy the ndo d€ chi Tam c6 thé truyén dat t6t nhat nhitng
tiéu chuén vé chdt lugng ma khich san yéu cdu d€n mét thanh vién
mdi cua nhém?

Né&u khich san dua ra mot hé thdng qudn 1y chat lugng todn dién,
ban mong mudn hé thdng niy sé tic ddng nhu thé nio d&n cong
viéc ciia chi TAm va nhém cia chi?

Gid st ring Phé Gidm d6c Diéu hanh khéng nhit quén trong nhitng
1an kiém tra clia 6ng 4y: d6i khi 6ng &y chi ra nhitng diéu nhd nhit
nhit, nhimg trong nhitng 14n khéc thi éng Ay lai phét 13 nhitng chi
ti€t ma chi TAm thiva bi€t 14 nhém minh lam sai. Nl viy, viéc nay
mang lai hiu qud gl d€n chit lugng phuc vy cia khdch san?

Ban c¢6 thé tham khdo ciu trd 101 & phin Pdp dn bai tép finh hudng
& cudi cudn sbch.



Hay tom lugc va suy ngam

1 Tém lugc va suy ngdm

Nhu vay ban d3 hoan tit cun sich, bay gid ching ta hiy diém lai
nhifng muc ti€u cha cudn sich niy,

m Khi hoc xong cudn sich, ban s& ¢6 kha niing t6t hon € gidi thich
chit lvgng ¢6 nghia 13 gi.
Ching ta bi€t ring mdi ngudti khic nhau s& hifu khdc nhan vé chat
lugng. Tuy nhién, chiing ta ¢6 thé dinh nghia chi't lugng biing céch
tham khdo TCVN ISO 9000:2000:

Chit lugng 12 “mmic 86 cia mét tap hgp cic diic tinh von 6 dap
ng cic yéu cdn”,

Mait khéc, ching ta c6 th€ néi ring chit lugng dude xdc dinh bdi

khdch hang bdi 1& né la bat ky thit gi ma khich hing mong mudn

va k¥ vong,

Ban hdy ¢6 ging trd 13i nhitng cdu hdi sau:

n  Xét trén goc 46 cong viéc cua bgn va cia cd nhém thi nghia chinh
xdc cia chdt lugng la gi? Hay tém tdt y nghia cia chét lugng
trong mét cdu ngdn gon.

« Bdy gid hdy nhin réng hon mot chiit, chdt lugng quan trong nhu
thé ndo déi vdi doanh nghiép ciia ban?
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Hay tém lugc va suy ngdm
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Muc ti€u tht hai cla ching ta 1a:

Khi hgc xong cudn sach, ban s& c¢6 khd ning t6t hon d€ nhin biét
I¢i ich cé ditge do vigc cdi tién va phat tri€n chit lugng trong doanh
nghiép cda ban va xdc dinh cdc loai chi phi lién quan va phuong
phdp tinh chi phi cho chat hrgng,

Viy thi nhitng Igi ich d6 1a gi? Phdi chiing chat lugng dude cai tién
s& lam cho ban trd nén gidu cé hdn, s€ mang lai cho ban mdt cong
viéc 6n dinh hon, va sé& cdi thién nhitng ¢ hoi giip ban phat trién
cd nhan? Trong thye t& viéc cdi ti€n chit lugng c¢6 thé cho ban tdt
cd nhifng diéu ndy. Chiing ta di nhin thdy cdc 1gi ich ma doanh
nghi€¢p va khdch hang ciing nhir nhin vién ¢é dugc nhd nhing cdi
ti€n chdt lugng.

Ching ta 43 xem xét m{t phudng phdp dinh gid chi phi chit lugng
biing cdch phan chia chiing thanh chi phi phdng ngira, chi phi dinh
gid va chi phi sai hdng. DAu chi phi duge phan tich nhir thé nao thi
mot didu rd rang 14: chi phi d€ dat d€n chi't lugng & mitc canh tranh
ludén thap hon chi phi bd ra n&éu khdng dat chit lugng.

» M6 1d nhing loi ich ma sy cdi 1ién chdt luong mang lai cho cdng
viéc cia ban. Ban hdly danh it phiit d€ viét ra nhiing lgi ich cu thé,

Muc tigu thit ba la:

Khi hoc xong cudn sach, ban ¢é thé gidi thich ndi dung cua céc
thanh phin then chét cda quidn l§ chit lugng toan dién.

Tém tdt ¥ nghia cia quén 1y chit lugng toan dién chi trong mét vai
cdu thi khong khé, th€ nhung viée tri€n khai qudn 1y chét lugng toan
dién khd vit v4. Bdi 1€ né dodi héi “su cam k&t toan dién” cta tit ca
moi ngudi trong doanh nghiép. P&i véi mét s6 doanh nghiép, diy
132 mdt yéu cau khong dé dang chiit nao, tham chi né & mot vian dé
con khé hon viée khdi xudng hoic bit tay trién khai 4p dung hé
théng quan ly chit lugng.



Hay 16m luge va suy ngdm

Cac khia canh khic clia TQM 1a: “tip trung vao khéch hang”, “cii tién
lién tuc” va “k§y nang 1am viéc theo nhém” déu ddi hdi nhidu nd hie.

» Ban dd sdn sang chiu trdch nhi¢gm va d6i mdr vdi nhing vén dé
chdt lugng, va luén sdn sang déi phd vdi cdc vén dé dé chua?
(Hay gidi thich)

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

» Ban va nhém cia ban quyér tém nhu thé ndo déi vdi muc tidu
cdi tién chdt lugng lién tuc? (Héy gidi thich)

.....................................................................................................

» Ban phdi phin ddu nhu thé nao dé dat dugc ding chdt lugng da
ddt ra? (Ban nén cho biét nhitng suy nghi thdt cia minh)

.....................................................................................................

.....................................................................................................

Khich hang 12 1y do d€ xdy dyng cdc hé thdng chdt Iugng va su
phdt tri€n ciia doanh nghiép. Khéng ¢6 khédch hang thi doanh nghiép
khong th€ ton tai. Canh tranh 13 dong lyc d& ning cao chi't lucng,
b3i vi nhiéu doanh nghiép phdi nd lyc d€ gianh 1dy va ndm giir thi
phan. o] nhitng ndi ma mic d¢ canh tranh chuwa cao, thi chit lugng
thudng dat 8 mic thip.

Né&u myc tiéu cht lugng dat dugc, tie 12 khach hang nhin duge nhitng
gi ma ho mong mudn va ky vong thi khdch hang s& duge thda min.
Né€u ban ¢6 vugt xa muc tiéu d3t ra, vi mang d&n cho khéch hing
nhi€u hon nhitng gi ho mong dgi, ban s& lam ho hai ldng va ting co
may dé ho ti€p tuc st dung san phim, dich vu cia ban.
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w Hdy gidi thich cdch ban dy dinh thuc hién d€ lam hai long khdch
hang cda minh.

Muyc tiéu cudi cling 13;

Ban c6 kh3 niing t6t hon € dp dyng phuong thite lam viéc theo
nhém vao viéc cai ti€n chat lugng.

Hau hét cdc hoat ddng trong doanh nghiép déu phy thudc vao cong
viéc clia cdc nhém, vd ngudi trudng nhém phadi tim cdch tao ddng
e cho cd nhém d€ dat dugc nhitng muc tiéu cda doanh nghiép.
Nhu Crosby d néi: “N&u lam ddng 1a diéu hodn toan hgp 1y, thé
thi tai sao ngudi ta vin thudng 1am sai trude rdi méi lam ding sau?”’.
Ciu trd 13i 1a moi ngudi cin phdi duge khuyé€n khich dé€ lam viéc
ding ngay tir ddu. N€u moi nhin vién nghi ching c6 ai quan tim
dé&n cha't lugng thi ho s& ching bubn bian tim v& chit lugng. Bling
cdch gido dyc suy nghi: “Ching ta quan tim d&€n chit lugng. Ching
ta tf hao vé chit lugng sin phim cia chiing ta”, thl ty khic s& ¢6
ddng luc.

MOt s bigén phép tich cyc va kba thi 4 nhém dat duge chat lugng
cao da dugc thdo ludn trong Phin C.

= Ban cd y dinh thuc hién nhidng bién phdp tich cuc va khd thi nao?
Hay liét ké.

.....................................................................................................

Biy gid ban hiy xem lai muc tiéu hoc md ban di w dit ra cho
minh & ddn cudn sich. Ban tu ddnh gi4 xem muc tiéu di dat duge
& mitc 46 nao?



Hay tém lugc va suy ngdm

.....................................................................................................
.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

C6 1€ ban d3 kha théa min v6i muc tidu v& nim bit ki&n thitc, nhung
con nhitng muc tiéu mang tinh chit hinh déng thi sao? Phin tip
theo sé& gidp ban trién khai nhitng ki€n thiéc ma ban git hdi dugc
vao thye ti€n cong viéce.

2 K& hoach hanh dgng

2.1 K& hoach hanh déng 13 gi?

K& hoach hanh ddng 12 mét cong cu gidp ban 4p dung nhifng g rat
ra dugc ti cudn sbch vio thyc t€ cong viéc.

2.2 Lam thé nao 0€ Iap mit k€ hoach hanh djng?

Piay 12 lic ban xem lai nhi¥ng ghi chép clia minh & trang Suy ngdm
sau mdi phan trong cuén sdch va nhing ciu tr 13i ciia ban & céc
bai thyc hanh 18, 19, 20 va & muc dm luge va suy ngdm.

Trudc tién, hiy xdc dinh cdc myc tiéu ma ban mong mudn dat dugc
1a gi? P& dat dugc cdc muc tiéu ndy, ban c6 thé s& gip phai nhimg
vin dé nao? Hiy liét k& ching. Sau d6 hay phin tich xem dé gidi
quyé&t tirng vdn dé, ban s& cin thyc hién nhitng hanh d6ng gi, vdi
cdc ngubn lyc ndo, va trong thdi gian bao 15u?

Hiy dim bdo nhitng k&€ hoach hinh ddng ban dit ra cho titng muc
ti€u ludn d4p Ung cdc tiéu chi sau:

a cy thé;

» c6 thé do ludng dugc;

m c6 thé dat dugc;

® phi hgp v6i muc dich va muc tiéu chung clia doanh nghiép;

m thdi han hgp 1y.
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Vi du:

D€ ddm bdo tinh kha thi, trong mot k& hoach hanh dong, ban chi
nén dé xudt mot muc tiéu cin dat dugc va khong qud 3 vin dé cin
thi€t phai gidi quyét. '

2.3 Lam gi vdi ké hoach hanh dong?

Khi da ldp xong k€& hoach hanh dong, ban nén bit tay ngay vio viéc
thyc hién. Pirng d€ bat ky diéu gi tri hodn ban! Trong qud trinh thuc
hién, rit c6 thé s& c6 nhitng y&€u t& dnh hudng dén nhitng du kién
cliia ban. Ban hay phén tich kj ludng nhitng dnh hudng niy va trong
trudng hop cin thi€t, ban difng e ngai gi néu phai thay ddi mot s&
dy kién trong k& hoach hanh dong cia minh. Nhung Iuu ¥ ring cudi
cing ban phdi dat dugc muc tiéu da dit ra.

K& hoach hanh dong 1a danh cho ban. Trif phi ban yéu ciu, khong
ai dénh gid, chdim di€m va xem xét k& hoach ctia ban. Hay treo k&
hoach hanh dong & noi lam viéc va bit tay thuc hién ngay!

Ban nén xem xét lai k&€ hoach cla minh theo dinh ky (c6 thé hang
thdng) va diéu chinh k€ hoach khi cin thiét. Hiy xem lai:

= nhitng gi dang phdt huy tdc dung?
m nhifng gi cin dugc cdi ti€n?
m lam th€ nao d€ c6 thé thuc hién cdc cai ti€n d6?

Khi di thyc hién xong k& hoach hanh dong, ban dirng nén voi vang
cit n6 vao ngin ban. Ban nén danh chit thdi gian dé ddnh gid viec
thyc hién k€ hoach hanh dong va so sinh xem két qui ma ban dat
dugc c6 nhu mong mudn hay khong. Piéu nay sé gitip cho ban tich
luy kinh nghiém dé thyc hién thanh cong cdc k& hoach hanh déng
trong tuong lai.

birng quén ghi nhdn nhitng ti€n b6 ma ban di dat dugc. Hiy in
mirng nhitng thanh céng cia minh!
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Hay tém lugc va suy ngdm

3 Dap an bai tap ty déanh gia
Bai tap ty dénh gif 1

1 Dinh nghia cda ban vé chat lugng ciing ¢6 thé 13 mdt ciu “chinh
thifc” nhur:

Chit lugng 132 “mic 46 cda mot tip hgp cic dic tinh von cé ddp
ing cdc yéu cdu”.

N6i cdch khéc, “dat chdt lugng ¢6 nghia 1a d4p ¥ng dugc nhitng mong
mudn va ky vong cla khich hang.”

2

Bio diam chi't lugng a Vé ngoai ciia mdt sin pham nhu th€ ndo.
f Cam gidc, 4m thanh, mii va vi ra sao.

Chit lugng qué trinh b Miic 46 ma nhiing dic di€m k¢ thust
clia sdn phim hoidc dich vu théa min

b§ tin ciy c Midc 46 phld hgp v8i cdc dic di€m k¥

thudt cia sdn phdm hodc dich vu khi

\ mong mudn vi k¥ vong clia khdch hang,
/ duge chuyén d€n cho khich hang.

/
Chit lugng thi€t k& d T4t cd nhitng hinh d6ng mang tinh hé

thdng va dugc hoach dinh cdn thi€t a8
tao ra sy tin tudng ring mét sin phim
hoidc dich vu s& thda min nhiing yéu ciu
\ vé chat lugng di dugc x4c dinh.

Tinh thim my ! e, Diéu nly c6 lién quan d&n c4c hoat dong
va k¥ thuit tic nghiép dugc thic hién dé
d4p \dng nhitng yéu ciu vé chit lugng.

Ki€m sodt chit lugng / f Khd ning cda mot sdn phim d€ thye
hién mét chifc ning cin thi€t dudi nhitng
diéu kién xic dinh va trong mdt khodng
thdi gian xdc dinh.
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Ciu trad 151 sau 1a ding nhat:

Quén 1y chit lugng toan dién bao haim PAm bio chit lugng va Pam
bio chit lugng bao ham Kié€m sodt chi't lugng.

Cong thdc hoan chinh 13;
T8ng chi phi chat lugng = Chi phi ki€m soét + Chi phi sai héng

= (Chi phi phong ngira + Chi phi ddnh gif) +
(Chi phi sai héng bén trong + Chi phi sai hédng bén ngoii)

Céu trd 131 ding nhdt 1a:

xdc dinh s6 lugng 81 da cho phép cdc sin phim bi khi€m khuy&t
trong mot 16 sin phim.

Ba ving dugc trinh bay trong biéun dé:

Théi ky hifu fch

Ti I& sai hong

-

Thai gian ———=

b Dudng cong c6 hinh dang nhy trén thudng thé hién cho cdc sdn phim

cd khi phifc tap, d6 12 cdc sin phdm c6 ti 16 sai hdng ting 1én clng
v6i thdi gian st dyng, vi du nhu 8 6, xe mdy, may giit, v.v...

Bai tip tu dianh gii 2

Né&u mét hé thdng quin ly chit lugng dude xiy dung dya rén quan
di€m truyén théng thi 14t c6 thé hé thdng nay hoat ddng khong cé
hi€u qua vi nhitng ngudi (nhitng bd phin) khic trong doanh nghiép
khéng quan tdm d&€n vin d€ chat lugng, do ho cho ring d6 1a trich
nhi€m clia riéng ngudi (hodc b phan) quin 1y chit lugng. Céng tac
quén 1y chit lugng nén thu hit tdt cd moi ngudi vA moi bo phan
trong doanh nghi€p quan tim vi tham gia.
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2 Quién ly chat lugng toan dién c6 thé dugc dinh nghia bing ba tir
theo tén goi:

® sy tham gia cla cip qudn Iy, phdi duge linh dao bdi cip cao;

m tit cd vi chd't lugng, c6 nghia 1a ddp ng nhitng mong muén va
ky vong cia khdch hang;

® sy toan dién, bdi vi né yéu ciu sy cam k&t diy di va vo diéu
ki€n clia moi ngudi trong doanh nghiép.
Nhitng khdi niém chi y€u va trong tim clia TQM la:

® sy cdi ti€n lién tuc;

m cam két dat chdt lugng;

= lam vi¢c theo nhém, lién quan d€n sy tin twéng vi trao quyén.

3 Ban c6 thé néi: “Pon gidn 12 moi ngudi déu c6 khich hiang. Chinh
ban ciing ¢6 thé coi Gidm d6c doanh nghi€ép hodc ngudi qudn ly
tryc ti€p cla ban 12 khdch hang clia ban bdi vi d6 1a ngudi ma ban
mong mudn lam hai 10ng ho. Nhitng ngudi hoic nhém k€& ti&p sit
dung sén phim hodc dich vy ciia ban déu 1a khdch hang cda ban.
Néu ban khong cung cip cho ho nhitng gi ma ho mong dgi thi liéu
ban c6 thé duy tri dugc cong viéc ciia ban hay khong?”.

4 Biéu db hoan tat la:

5 Ngudi quén ly c6 thé xay dung su cam k&t clia nhan vién bing cich:

® Ludn kién dinh va lam ding nhitng gi da n6i nhung khong di chéch
muc ti€u chung;
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Trao d8i va chia s& thong tin thudng xuyén véi nhin vién;

Huy d6ng sy tham gia cda moi thinh vién trong nhém vio viéc
cdi ti€n chat lugng.

Dugi diy 1a nhitng 1y do d€ huy d6ng sy tham gia clia nhin vién:

khéng ai c6 th€ nhin bi€t dugc diéu cdn phdi cdi ti€n mt cong
viéc ndo d6 bing chinh nhitng ngudi truc ti€p 1Am vige d6;

nhitng ngudi quin 1y thudng qud bin rfn véi cbng viéc qudn ly,
cho nén ho khéng cé dd thdi gian d€ quan tim theo ddi tirng chi
tiét c6ng viéc clia cdc nhin vién;

khi nhin vién dugc khuyén khich tham gia dé& xuit cdc cdi ti€n,
thi ho s& cdm thiy “dudc lam chd” va cé trdch nhiém hon d6i véi
viéc thyc hién nhitng c3i ti€n do chinh ho dé ra.

Céc nguyén tic clia TQM c6 thé 4p dung cho doanh nghiép & bat
k¥ qui md ndo. Khong phdi tdt cd c4c doanh nghiép nhdt thist déu
phdi dat dude cde tiéu chudn hé théng chit lugng (chdng han tiéu
chuin 1SO 9000), nhung céc hudng din vi cdc yéu cidu cla tiéun
chufn s& giip cho cdc doanh nghiép xiy dung mot hé thong c6 thé
tng dung phil hgp vdi nhu ciu clia doanh nghiép. Nhu W. Edwards
Deming d4 chi ra, trong tuong lai sé€ chi ¢é hai loai doanh nghiép:
nhifng doanh nghiép thuc hién TQM vi nhiftng doanh nghiép pha
sdn,

Bai tadp ty danh gid 3
Tiung khdi niém duge gidi thich mdt cdch phi hgp nhu sau:

A Cii tién chit lugng lién wc

h Mbt s8 lugng 16n cic cii ti€n chi tiét.

d Nhiéu hanh ddng di€n ra trong mét thai
gian dai.

g Thu hit cdc b phin trong toan doanh
nghiép.

B Phuong phdp d8i méi

i Cii ti€n trén pham vi rong.

a Cdc budc thuc hién mdt cdch khéng
thudng xuyén.

e DPugc khdi xuéng bdi ban lanh dao.
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C Nh6m cdi tién chdt lugng | ¢ Nhiing tinh nguyén vién ¢ ging cii ti€n

b Nhitng nhém gém khodng 6 ngudi.
Nhirng ngudi cling lam viéc & mot noi.

chi't lugng.

Ban c6 thé néi ring nhitng nhém cdi ti€n chat luong sé phii d6i
mat v8i nhitng khé khin n€u khéng c6 sy hd trg toan dién cda
lanh dao. Nhi¥ng kh6 khiin khdc ciing c6 th€ phdt sinh t viéc:
thi€u do tao, trao 48i théng tin kém, tham vong qud mic, nhifng
miu thuidn c4 nhin, thi€u thdi gian, trvdng nhém kém ning lyc,

g1a1 quy€t nhitng v&n dé vugt khd ning, khdng c6 chd thich hgp
d€ héi hop.

Sy phdt trién chat wrgng va CAI TIEN chi't Iugng ddi héi:

HE THONG: CO CAU Td CHUC clia doanh nghiép, cic trdch nhiém,
thii tuc, qui tinh, vA NGUON LUC d€ trién khai viéc quin I§ chit wgng.

KY THUAT, ching han nhu thu thip va phan tich df liéu, va ki€m
sodt qué trinh th&ng ké.

Con ngudi.
Thiit khé d€ tao CHAT LUGNG cao trong céc didu kién lam viec KEM.

Céc nh6ém 1am viéc it c6 thé 1am NHIEU HON nhitng gt ma ho
di lam néu ho c6 thé:

duge tao CO HOJ € dua ra QUYET BINH ciia chinh ho va x4c
dinh TIEU CHUAN cfia riéng ho;

dudc thuy€t phyc d€ TU HAO vé céng viéc ciia ho bdi vi ho
THICH THU thyc hién cbng viéc d6;

chi ra nhiéu céch thitc 4€ CHINH HO quidn 1y nhr mét nhém.

Ngudi quan 1y cin phdi chi § d&€n bdn khia canh ciia qudn 1§ con
ngudi trong viéc xdy dung va cdi ti€n chdt lugng, d6 la-

xdy dung va dat dugc myc tiéu chat lugng;
tao va duy trl cdc diéu kién lam viéc thuin 1gi;
dua ra cdc ki€n nghi cii ti€n chit lugng;

trao quyén cho nhém.
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4 Pap an bai kiém tra nhanh

Ciu 1
Céu 2

Céu 3

Ciu 4

Cin 5
Ciu 6
Cau 7

Ciu 8
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Chi c¢6 mot cu trd 13i: Khdch hang.

Chiing ta dinh nghia sy tién ich va hiéu qud nhv 1A nhitng dic tinh
chinh ciia m§t sin phdm hodc dich vy. Piéu nay xdc dinh mot sin
phim mang lai nhitng gi va c6 hiéu qui nhu th€ ndo hay nhilng gi
mia mét dich vu cung cdp va cung cdp t5t ra sao.

Thong thudng, chuyén vién ki€m sodt chit lugng tham gia vao:

ki€ém tra v3 thi¥ nghiém nguyén vit liéu, linh kién, c4c chi tiét 1{p
rdp va thanh phdm d€ xem chiing c6 phd hgp vdi nhitng tiéu chudn
v3 cdc yéu cidu di dinh ra hay khong;

st dung nhitng so d6 va phuong phép thdng ké ciin bin d€ kiém tra
k€&t qua va cédc dif liéu phan hoi;

duy tri vd xdc nhdn dd chinh xdc clia cdc thi€t bi ki€m tra;
chon miu dich vy @€ xem ching c¢é d4ap iing mitc chit luong yéu ciu.

Chit lugng htu hiéu phdi dya trén sy phong ngira, chit khong phai
dua trén sy phat hién.

M6t cau trd 181 phd hgp chi bing mot tr 1a: sw canh tranh.
Chi phi phong ngira 1a nhitg chi phi tao 1ap hé théng quin 1y chit lugng.

Chi phi sai héng bén trong 13 nhitng chi phi lién quan tdi nhifng
khi€m khuy€t duge phdt hién trude khi sin phim hodc dich vu dugc
chuyén giao d&n khich hang. Chi phi sai hdng bén ngoai phét sinh
sau khi chuyén giao.

D6 tin cdy 12 “khd ning cla mdt sin phdm thuc hién mét chic ning
cin thi€t dudi nhitng diéu kién xdc dinh va trong khodng thdi gian
xdc dinh.”

Ban c6 thé dé cap dén viéc tang mic d6 kinh doanh. Théng thudng
thi hé théng chit lugng cla doanh nghiép khdng cin c6 sy didu tra
clia bt cif mdt khach hang nio hay bat k¥ mdt tiéu chuin nao, nhung
viéc mua hang tir nhitng nha cung cip di dugc cong nhin chit higng
s€ tao cho khdch hang mét sy ddm bdo riing mi¥c chat lugng cin
thi€t ciia sin phdm va dich vu luén duge ddp ¥ng. Tién chuin ISO
9000 cung cdp mét co sd d€ xdy dung viéc cdi ti€n chat lugng
trong tuong lai. Nhiéu khdch hing 16n ddi héi cdc nha cung cip
phadi dudc c6ng nhin theo ISO 9000 trude khi ho ky hgp déng.



Ciu 10
Ciu 11

Cau 12

Ciu 13

Ciu 14

Ciu 15

Hday tém luege va suy ngdm

Khéng th€ @idm bio chic chin!

Khéi ni€ém chinh ciia TQM 1a: cam k&t toan dién, cdi tién lién we,
lam viéc theo nhém va ldng tin, vA tip trung vao cdc mong mudn
va ky vong cia khdch hang.

Su cdi tién lién tuc thudng dude nhic d€n bdi mét cdi tén bing ti€ng
Nhit - Kaizen. N6 dusge mé t3 bdi:

mét s6 lugng 16n chc cdi ti€n chi tigt;
thyc hién trong mét khoang théi gian dai;
thu hit tdt cd cdc by phin trong toan doanh nghiép.

Khéch hang c6 thé 1a khéch hang bén ngoadi hoic khdch hang ndi
bd. Khdch hing cla ban 12 nhitng ¢4 nhan hoic nhém ngudi ma ban
cung cdp sdn pham hoic dich vu d&n cho ho.

Nhu chiing ta ¢4 thio ludn, c6 mot vai Iy do c6 thé xay ra. Mot doanh
nghiép khéng thé;

khoéng nhin thiy dugc nhitng than phién cla khdch hang;

khong c6 nhitng hé théng thich hgp d€ c6 thé x4c dinh dugc van
dé chit lugng;

khﬁng trao d8i thong tin hoic tuyén truyén ndi bd 6t, dén dén nhitng
vin dé di da dugc nhin bigt & chd nay thi lai khong dudc théng tin
d€n cdc chd khic;

khong sin sang thira nhdn v&n dé khi doanh nghiép phét hién ra;

khong nhén ra cin nguyén clia vin d& dang tdn tai, ma chi nhin ra
cdc tri¢u chitng cla cdc vdn dé 6. Vi dy nhu nhan thiy don dit
hang dang bi gidm, nhung lai khé c6 th€ dua ra 1y gidi tai sao.

Céu ud 101 don gidn cho ciu hdi niy 1a: “hd trg va dio tao”.
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5 Pap &n bai tap tinh hudng

1

Khéch hing cda t8 don phdng gém:

Khdch hang bén ngodi: c¢dc khdch hang cua khdch san Sao Mai -
nhitng ngudi thué phong, nhitng ngudi in ubng tai phong in, quay
rugu, hodc ngudi si dung dich vy tai cdc phong gidi tri.

Khéch hang ndi bd: cdc nhdn vién giat di, nhin vién phuc vu § khu
vyc ti€n sinh, 8 quidy rugu, & phong dn va phong gidi tri, vA nhin
vién kho.

Mat cach thitc ¢6 thé 12 14p s8 gép ¢ hodc phi€u gép § v& hoat dong
céa t8 lau don phong, cdc budc thye hién nhir sau:

Lip s& gép ¥ hoic phi€u gép ¢ d& sdn tai cdc noi phit hgp (phong
ti€p tdn, phong &, nhi #n, quiy rugu, v.v..);

Khich s& ghi v ki€n vio s8 hodc phi€u gép ¥;
Dé&m s8 ¥ kién hai long hodc khdong hai long clia khéch;

Piénh gi4 chat lugng dich vu cla 8 don phdng dua trén két qué phan
tich ¥ kién cia khdch hang.

Chi Tam cé thé:

lap cic qui trinh ho#ic hudng din cdng viée giao cho thanh vién méi doc;
x4y dyung cdc tiéu chudn chit lugng cho cong viéc;

t6 chific cho thanh vién méi thyc hinh;

ki€m dinh hojc d4dnh gid cong viéc cla thinh vién mdi;

chi ra cdc khi€m khuy&t v nguyén nhin trong qué trinh thyc hién
cia thinh vién mdi vd hudng din c4c bién phdp khic phuc hoic
phong ngira.

Hé thdng quan 1y chit lugng toan dién c6 thé gitp cho t8 cia chi Tam:

tap trung nhiéu hon vao khich hing (bhéo hoi khéch hang, 1dng nghe
¥ ki€n khdch hang, trd 13i lich sy, vd phuc vu t6t hon, v.v..);

cai ti€n cdc thao tic, xdc dinh cic chufn muc va cdch 1am t6t hon;

tao diéu kién cho moi nhin vién gép ¥ va chd dong lam viéc cha
minh;
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ndng cao tinh thin 1am viéc theo nhém va 1dng tin vao nhau;

dudc trang bi thém cdc cong cy lao dong cin thi€t d€ gidm thi€u
thsi gian hoan thanh c¢ong viéc;

V.V...

Sy khdng nhit quén trong viéc ki€m tra chét lugng cfia ngudi quin
1y khéch san s& ¢6 thé gay ra nhitng hiu qua sau:

Cidc sai s6t cia t6 chi Tam c6 thé bi bd qua va khéng dudgc khic
phue, do vay chét lugng hoat dong cda t8 chi Tam s& khong ducc
duy tri n dinh.

Khi thay lanh dao khéng nhi't quin vi khdng kién dinh trong viéc
quén 1y chdt lugng, t6 clia chi TAm va céc nhin vién khéc s& budng
16ng viéc tham gia 4p dung hé théng qudn Iy chi't lugng. Din din,
chdt lugng ctia khdch san s& kém di va c6 thé s& khong thda min
nhu ciu ctia khéch hang.
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TiM HIEU CHAT LUONG

Cau tra |6i dung la: Chét lugng la diéu ma khach hang muén né thé nao thi né 1a nhu vay. Chi khi hiéu rd
chdt lugng la gi trong quan niém clia khach hang, thi ban méi cé thé tim ra nhiing cach thic cai tién chat
lugng hang héa va dich vy ma ban cung cép.

Sau khi nghién ctiu cuén sach nay, ban cé thé:
= gidi thich y nghia ctia chét lugng;
= md t& nhiing Igi ich ma viéc cai tién chét lugng mang lai va xdc dinh céc chi phi cho chat lugng;
= gidi thich ndi dung clia cdc thanh phén then chét cla quan Iy chat lugng toan dién;
= @p dyng phuong thic lam viéc theo nhém dé cai tién chat lugng.
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