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Cudn sdch nay cdn thiét
cho ai?

Gidi thiéu chung

Muyc tiéu cuén sdch

Téi sé tim dugc gi

ti cubn sdch?

Phuong phdp hoc

Hay ddt muc tiéu hoc
cho minh!

Cudn sach nay cén thiét cho ai?

N&m trong bd sach Qudn tri Sén xudt va Vén
hanh, cudn Pdnh gid chdt lugng dudc thiét k&
danh riéng cho:

chii doanh nghiép

cac nha quin 1y trong cdc doanh nghiép vira
va nho

v6i muc dich trang bi cho ho nhitng cong cu
va ki€n thic quan 1§ cd ban.

Tuy nhién, nhin vién lam viéc trong cdc doanh
nghi€p vira va nho va sinh vién nghién cttu linh
vyc quan tri ciing c6 thé tham khio cuén sich
ndy, né c6 th€ gidp cdc ban c6 cdi nhin tdng
th€ vé cdc van @& quén Iy.

Cu6n sdch nay sé hitu ich né€u ban mudn tim
hi€u nhitng khai niém cd ban v& danh gi4 chat
lugng va céc giai doan ti€n hanh mdt cudc danh
gid chat lugng. Trén cd s& d6, ban c6 thé chuin
bi cho cdc cudc ddnh gid tif bén ngoai (cé thé
danh gid ctia khdch hang hoiic ddnh gis d€ cip
chitng nhan chit lugng) hozc hoach dinh va thuc
hi€n cdc cudc ddnh gid chat lugng ndi bo tai
doanh nghiép cta ban.

Gidi thiéu chung

TG chitc nao ciing mudn dat duge muc tiéu clia
minh. i véi cdc doanh nghiép, mot trong
nhifng muc tiéu quan trong cin dat dudc 12 Igi
nhudn, bing cdch sin xudt va cung Gng hang
héa va dich vu cho cic khich hang. Khi cic
qui ludt cla thi trudng vin hanh, cic doanh
nghi¢p thanh cong thudng 1a nhirng doanh
nghiép c6 thé:

thuyét phuc dugc cdc khach hang tiém ning
mua sdn phdm ctia doanh nghiép, chit khong
phéi ctia cdc d6i thii canh tranh:;
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m sdn xudt vd chuyén giao cdc sin phim t8i khich hing theo mét cdch

thitc ¢6 hiéu qua.

N6i t8i doanh nghiép titc 1a n6i d€n vin dé con ngudi, d6 14 céc nha
quéan 1y va nhin vién (hoic cong nhin) 1am viéc trong doanh nghi€p.
Ching ta bi&t ring bin chit clia con ngudi 12 ¢6 thé pham sai lAm va
khong nhit quin. Chinh vi viy mdt diu quan trong (mét s§ ngudi cho
ring 1a diéu cdn thiét) 1a phdi ldp ra nhitng tiéu chudn chinh thic d&
d4nh gid cdc hoat d5ng sidn xudt kinh doanh cia doanh nghiép.

P&i vdi hé théng chit lugng, céc tidu chudn, ching han nhy ISO 9000
da dudc chdp thuin nhir mdt tiéu chudn quéc t&, vA hang van doanh
nghiép khip noi trén th€ gidi 43 va dang dugc ddnh gié theo tiéu chudn
ndy. Mot s6 tidu chuin qudc gia khic trong cdc linh vic nhy gido duc,
sifc khde va an toan, dio tao va v§ sinh cling dudc dp dung.

Viéc tuén thil céc tiéu chudn trén cin phii dugc dénh gi4 théng qua cdc
cude dinh gid chinh thite, va ddy 12 lic ma cdc d4nh gid vién thyc hién
vai trd cla ho. P4nh gi4 13 xem xét m6t cdch ¢ hé théng nhim x4c
dinh ring c4c hoat ddng thuc hién thyc t€ c6 tudn theo cdc yéu cdu di
néu hay khong. Do viy, nhi¢m vu ciia cdc ddnh gia vién 1a so sdnh cdc
hoat d6ng va k&t qua thuc hién v6i cic myc tiéu chit lugng da dé ra.

P4nh gi4 12 chii dé bao quét cla cudn sich nay, nhung ching ta s& tip
trung chd y&u viao viéc ddnh gid hé thong chét lugng, di cho d6 1a tiéu
chudn ISO 9000, HACCP hay SA8000.

Ching ta s& b4t d4u v6i Phin A vé nhitng khéi niém cd ban ciia ddnh
gi4 chit lugng. Trong phin nay, ching ta s& ¢d ging trd 1¥i c4c ciu hoi
nhur: “Dénh gia chit lugng 12 g1?”, “Dénh gi4 chit Iwvgng nhim muyc dich
g1?”, “Cé bao nhiéu loai danh gid chit lugng?”, “Nhitng bén tham gia
vao cudc ddnh gia 13 ai?”, va “Ai s€ la ngudi thuc hign vigc ddnh gid?”

Phin B s& md t c4c giai doan va cdc hoat ddng clia mét cudce dénh gia
chit lugng. Cu thé, chiing ta s& xem xét:

k€& hoach ddnh gi4;
hop khai mac;

ti€n hanh d4nh gi4;
hop b& mac.

Cudi ciing, Phin C s& huéng din ban cich thic 1dp bdo cdo v& nhifng
phat hién tim thdy trong cudc ddnh gid va theo d6i cdc hanh ddng khic
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phyc nhitng di€m chua dat yéu ciu (goi 12 nhimg diém khong phd hop).
3 phin nay, ban s& tim hiéu:
lam th€ nao d€ bdo cdo k€t qui danh gid;
xit 1y nhu th€ ndo d6i véi cdc vin dé phdt hién dudc;
ki€n nghi nhut th€ nao vé cdc hanh déng khic phuc va cii tién;

theo d5i va thdm dinh nhu th€ nao d8i véi két qui cda hanh dong
khic phyc.

Muc tigu cudn sich

Sau khi nghi&n cifu cudn sich ndy, ban s& c6 kha ning t5t hon d€:
gidi thich cdc chic ning va muyc tiéu ciia d4nh gi4 chdt lugng;

xéc dinh cdc k¥ ning v phdm cht cin thiét clia ddnh gid vién;

mé td cong vi¢c hoach dinh va chudn bi cho cubc ddnh gid chat lugng;
trinh bay cdc ndi dung chinh cilia cdc bio cdo ddnh gid;

mb t4 cch thitc d€ nghi, theo ddi va thfm dinh hanh déng khic phuc.

Toi sé tim dugc gi tif cudn sach?

Cubn séch ndy dugc chia thanh nhidu phin tip trung vao ting chd dé
cu thé€ lién quan d&n myc tiéu ciia cudn séch. Trong titng phin, ban s&
fim thdy:

Iy thuy&t bao gdm nodi dung chi tiét, gidi thich va vi du vé cdc khdi
niém chd yéu;

bai thyrc hanh dugc dan xen vao ndi dung nhim gidp ban chi dong suy
nghi vé kh4i niém va vin dé dang dugc thio luin;

bai tip ty ddnh gid nhim gitp ban d4nh gi4 nhitng ki€n thic ma ban
ti€p thu dugc tit m&i phin cta cudn séch:

tém tit cic diém quan trong trong ndi dung cda tirng phén;

cd hdi ¢€ ban suy nghm nhing didu tim d4c trong titng phin clia cufn
sdch, tir 46 xdy dung k& hoach hanh dong cho céng viéc ciia ban.

Ngoai ra, ban cling sé& tim thiy trong phin cudi cudn sich:

bai kiém tra nhanh d€ kiém tra sy hiéu biét clia ban vé cdc khai niém
trong cudn sach;

i
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bai tap tinh huéng cho phép ban dp dung ki€n thirc vi k¥ ning
clia ban vio viéc phin tich mét tinh hudng cu thé;

co hoi d€ suy ngAm vi dinh gid mitc 46 dat dudc cdc muc tiéu
hoc tip cda ban 481 vdi cudn sich;

k& hoach hanh déng nhim 4p dung nhitng ki€n thic trong cuén
sach vao thyc tién cdng viéc cla ban;

ddp 4n tham khdo cho cdc bai tdp ty d4nh gid, ki€m tra nhanh,
mgt s§ bai thyc hanh va bai tip tinh hudng.

Dé gitip ban tién theo déi ndi dung clia cudn sich, cdc bidu tugng
sau diy dugc sk dung:

Hay tap trung nd lyc 1am cdc bai tip thuc hinh, bai ki€m tra nhanh v
bai tp tinh huéng. '

=

Hiy ty d4nh gid mifc dd ti€p thu kién thifc cda ban sau mdi phin
hogec.

B8

Hiy ghi nhé cdc ndi dung chinh clia tirng phén hoc.

&

Sau m&i phdn hoc, ban hiy dinh 5 phiit ngAm nghi vé nhitng diéu ban
tim dic vA mudn 4p dung.

v

5.1

Phuang phap hoc

T6i nén hoc & ddu?
Bdt cit noi nao!

Cufn sich nay dugc thi€t k€ dic biét theo phwong phép tu hoc, cho
nén ban c6 th€ nghién cdu cudn sich niy & mei noi. Tuy nhién dé
dat dugc hiéu qud cao nhit, ban nén tip trung, tranh bi phin tim
bdi cdc yéu 8§ xung quanh.
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8.2 T6i nén hoc khi ndo?
Bdt cit lic nao!

MBdi ngudi s& c6 thdi gian thich hop riéng dé nghién citu cudn sdch
mdt cdch hiéu qua. T8t nhi't 1a ban nén 13p k& hoach treée va danh
mot khodng thdi gian nhit dinh dé hoc cudn sich nay. Ban dimg bd
qua cdc bai thyc hanh trong titng phdn, bdi vi ching gitip ban ciing
c6 lai kién thitc vira hoc va dén ddt ban sang ngi dung tiép theo.
Ciing khong nén lo 1dng néu nhu ban m4t thdi gian cho mot bai thyc
hanh ndo d6 hoi 1du hon so v8i thdi gian dy ki€n. Hay nghién cifu
cudn sdch theo khi ning ti€p thu cla ban.

5.3 Téi nén hoc nhif thé nao?
B&t cit cdeh néao!

Cubn sdch nay dugc thiét k& d€ ty hoc trong thdi gian 10 ti€ng, nhung
khong ¢6 nghia 12 ban phdi c6 gdng danh ding 10 ti€ng lien we dé
hoan thanh cuén sdch. Tt nhat ban nén bit ddu biing mét thdi gian
bi€u déu din, vi dy m3i l4n chi hoc mét ti€ng. Hoc déu din sé ¢6 két
qud 8t hon nhidu so véi thinh thodng hoc dén trong mot thdi gian dai.
Tuy nhién, ban ciing khéng nén kéo dii thdi gian hoc cudn sich, néu
khong ban s& cim thdy chdn nan. Khi s dung cudn sdch nay, ban nén
©6 sdn trong tay iy biit chi c6 tdy (g6m) d€ c6 thé ghi chép hoic linh
hoat thay d8i nhi€u 14n phin bai tap thyc hanh va cic bai tap khic.

Cubn sich s& din dit ban qua c4c hoat ddng hoc tip sau: hoc, doc, ghi
chép, lam cdc bai thyc hanh, bai tip ty ddnh gi4, bai ki€m tra nhanh,
bai tdp tinh hudng, phin tém lugc va suy ngdm. Sau mébi phédn hoc, ban
hay dirng lai it phiit § trang Suy ngdm d€ di€m lai nhitmg diéu ban cim
thd'y tim ddc nhdt va nhitng dy dinh m3 ban mudn 4p dung vao thyc
tién cong viéc. biéu nay gidp ban timg budc xay dung K& hogch Hanh
ddng sau khi nghién cifu xong cuén sach,

Hay thio ludn cdc § tudng va kinh nghiém thuc t€ vdi ddng nghiép hojc
cOng su cua ban. Diéu d6 s& gitp ban ning cao sy hidu biét vi khic
sdu nhiing gi ban da hoc. Nén tim m6t ngudi ciing hoc d€ giiip ban duy
tri tinh thin hoc t4p cho d€n khi két thic cuén sich.
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vi

Khi ban d& hoc xong cudn séch, ban s& c6 cd hoi d€ 4p dung nhing
diéu ban hoc theo hai cdch thic sau:

gidi quy&t van dé a3t ra trong bai tip tinh hudng;
lap k€ hoach hanh dong.

Bai tdp Tinh hudng s& mé td mot tinh hudng thyc t&€ xdy ra trong
cdc doanh nghiép Viét Nam. N6 s& gitip ban xem xét tdt cd nhiing
didu ban d3 hoc va két hop véi cdc kinh nghiém cla ban d€ xay
dung mjt giai phdp thyc & cho mot vin & phic tap.

K¢ hoach Hanh déng 12 mdt ¢d hoi d€ ban 4p dung 1y thuyét vao
thuc tién vi tao ra sy thay d8i tai noi lam viéc cda ban! N&u cin
thi€t, ban ¢6 thé trao ddi v6i ddng nghiép hoic cong sy a€ xay dung
k€ hoach hanh ddng. Hay cu thé hod k& hoach hanh déng thanh
tirng budc va dinh lugng thdi gian hoan thanh cho mdi bube. Luu ¥
ring k&€ hoach hanh ddng 1a mdt céng cy huéng din linh hoat, chd
khong phii 12 mdt khuén khé ciing nhic. Hay treo k€ hoach hanh
d6ng tai noi 1am viéc ciia ban, thudng xuyén ki€m tra lai va diéu
chinh n€u thiy cin thiét,

5.4 Ai cd thé gidp 16i?

Bdt cit ngudi nao!
Ban c6 thé tim sy gidp d8 tr rit nhiéu ngudi:

Chinh bdn than ban. Khi gap phai vin & chva hiéu, hiy 8 ging
doc lai. Pirng bd cudc. N&u ban vin chua hiéu, hiy tam ngung, thu
gian rdi doc lai 14n nita.

Gia dinh, ban bé hojc déng nghiép. Ngay ci khi ho khéng hiéu
chi 48 m3 ban dang trao d6i thi trong qud trinh thio ludn biét diu
ciu trd 13i lai loé 1&n ngay trong diu ban.

Dich vu hd trg. M6t s8 t8 chitc dao tao va gido duc s& gitip ban tép
cin véi cdc nha chuyén modn d&€ gidi ddp cdc cdu hoi va cdc van dé
vuéng mic. Ban c6 th€ lién hé véi Business Edge dé bi€t théng tin
vé céic dich vy nidy. (Xem dia chi lién lac cia Business Edge & bia
cudn sdch.)
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9.5 Vigc hoc cua t6i sé dugc dinh gid nhu the nao?

Né&u ban nghién ciu cuén sdch mdt cach déc 1ip, thi chinh cdc
bai thyc hanh, cdc bai tip ty ddnh gid, cdc bai ki€m tra nhanh va
k€ hoach hanh dfng s& giip ban ty d4nh gid ti€n b clia minh.

Cdc bai tip thudng khdng ¢ ciu trd 13i chinh xdc duy nhit Pdp
dn cho cdc bai tap chi mang tinh tham khdo va huéng din, do vay
cdu trd 1i cia ban c6 thé khong hoan todn gidng nhv ddp 4n.

6 Hay dat myc tiéu hoc cho minh!

Nio by gid, ban hay danh it phit suy nghi v viét ra nhitng mong
dgi cla minh.

Céc k&t qui ma t6i mudn dat duge cho bin thin 1a:

(Vi du: Toi mubn biét danh gid chdt lugng la gi va lam thé nao dé
thuc hién t6t mét cudc danh gid chdt lugng.)

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

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

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

Céc k€t qui ma t6i muén dat duge cho doanh nghigp cia t6i la:

(Vi du: Toi mudn thuc hién ddnh gid chdt lugng cho chinh gud trinh
céng viéc ma t6i dang thuc hién.}

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

Chac ban thanh céng!

Ching t6i hy vong ring ban s& thich cuén sich nay. Di ban hoc &
dau, hoc lic nao, hoc véi ai va hoc biing cich ndo, ban ludén khim
phd v git hai nhitng di€u mdi mé va b3 ich. Chic ban thanh cong
theo phudng thitc hoc link hoat.

vii



Phan A
Tong quan

danh gia
chat lugng

w Ddn nhdp
® Ddnh gid chdt lugng
® Cdc logi hinh ddnh gid

® Vai tro cia cdc bén trong
mot cudc ddnh gid
- ~ - S 2 ~”
® Cdc ky nang va pham chdt
cia ddnh gid vién
m Tom tdt

® Suy ngdm

Dan nhap

Dédnh gid chit lugng 12 gi? Pdnh gid theo
loai hinh ndo? Nhirng ai tham gia vao qud
trinh ddnh gid chdt lugng? v.v... 1a nhitng
cdu héi dit ra d6i v6i cdc nha quin ly khi
mudn thyc hién viéc ddnh gid chd't lugng
d6i véi hé thong qudn 1y chit lugng trong
doanh nghiép ciia minh.

Trong phan nady, ching ta sé tim hi€u
nhitng khdi ni€ém co bdn cla viéc ddnh gid
chi't lugng, bao gém: ddnh gid chit lugng
1a gi, ddnh gid chdt lugng nhim muc dich
gl, cac loai hinh ddnh gid, cdc vai trd trong
ddnh gid. Ching ta ciing sé nghién ciu
nhitng k§ ning va phim chit clia mot ddnh
gid vién, d€ vdi vai trd 12 ngudi quéan ly
doanh nghiép, ban c6 th€ lya chon nhitng
ngudi ¢6 di nang lyc trd thanh ddnh gid
vién ndi by cia doanh nghiép.

Hi€u bi€t vé nhitng diéu nay sé giip ban
c6 ki€n thitc tdng qudt vé ddnh gid cha't
Iwgng d€ tr d6 c6 thé dé xuéng viéc ddnh
gid chdt lugng trong doanh nghiép ciia ban.

Sau khi hoc xong phdn nay, ban sé c6 khai
ning t6t hon dé:

dinh nghia ddnh gid chdt lugng 1a gi;

li€t ké cdc loai ddnh gid va md ta cdc vai
tro cia cdc bén tham gia trong mét cudc
ddnh gid chit lugng;

mo td nhitng ky ning va phdm chét ciia mot
ddnh gid vién.

Danh gia chat lugng
Ddnh gid chat lugng 1a gi?

Ban hi€u thuit ngi “ddnh gid chdt lugng”
nhu thé nio?
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<)

Thuc hanh 1 4 phut 8

Theo TCVN ISO 9000:2000 (Tiéu chuin Chat lugng Viét Nam), danh
gid chét lugng 1a:

Su xem xét doc lap va co hé thdng nhdm xac dinh xem céc hoat dong va két

"qué lign quan dén chat lugng c6 dap (ing dugc cac qui dinh da dé ra va cac

qui dinh nay c6 dugc thyc hién mt cach higu qua va thich hgp dé dat dugc
cac myc tiéu hay khdng.

Vay, ddnh gid chit lugng 12 d€ kiém tra xem “nhitng hoat dong va nhitng
k€t qua lién quan d€n chit lugng” c6 phit hgp véi “céc qui dinh da dé
ra” hay khong. Hay néi cdch khdc, ddnh gid chdt lugng 1a nhim tim ra
nhitng di€m khéng phi hgp clia mot hé thdng quén 1y chét lugng.
Pi€m khong phii hgp la sy khong tuin thi hodc chua dat duge yéu
cdu da qui dinh.

Piém khong phit hgp c6 thé 12 sy sai 1éch hoidc thi€u mot hay nhiéu dic
diém chit lugng, hoic ciing c6 thé 1a thi€u cdc y&u t6 clia hé thong chat
Iugng so vdi yéu ciu quy dinh. Yéu cdu qui dinh c6 hai nhém la:

céc diéu khoan trong Tiéu chuidn, nhu TCVN ISO 9000;

nhitng ndi dung trong vin ban hd sd chit lugng cu thé tai cong ty (qui
dinh, huéng din, qui trinh, v.v...).

Céc di€m khong phi hgp dugc phin loai theo hai mic d6:

Piém khong phd hgp 16n (chi yé&u): 1a sy sai 1éch c6 khd ning
din d&€n nhitng hdu qui ri't nghiém trong, 4nh hudng d€n cd hé
théng. Vi du nhu:

= phén 16n cac dung cu do khdng dugc hiéu chinh ding phuong phép;



Téng quan ddnh gid chdt lugng

thdng bdo chinh thifc;
= danh gia chét lugng ndi bd khdng dugc thyc hién theo k& hoach.

= Di€m khong phi hgp nhé (con goi 1a diém quan sét): 12 sy sai léch
gdy ra hiu qud khong ddng k€ va c6 tinh c4 biét. Vi du nhu:

= nhan vién § by phén chdm s6c khach hang tré I8i thu cla khach hang
tré mdt ngay so véi qui dinh trong hutng din trd Ii khiéu nai ciia khach
hang;

= dung cy do ludng § by phan kiém soat chat lugng da hét han can chinh
hai ngay.

DE hi€u ro khéi niém “di€m khong phd hgp”, ban hay hoan thanh
bai thyc hinh dudi day.

= thi€t k€ bj thay ddi bdi nhiing ngudii khdng dugc lly quyén va khong dugc m

Thuc hanh 2 3 phit 8

Trong cdc muc tiéu trén, cic myc tiéu (a) va (c) 1a khong phd hdp véi
qui dinh, bdi vi ching ta khé c6 thé do Iudng dude midc dé hoan
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thanh cdc muc tiéu nay. Lam th€ nio d€ ban c6 thé ddnh gid dugc
mitc 3§ cdi thién su théa min cia khich hang. Cang tudng tu nhu
vay, chiing ta khdng thé do ludng duge sw “ting cudng” cha cdng tdc
hufin luyén c6ng nhin. Cic muc tiéu ndy c6 thé dugde stra lai nhu sau:

a giam 20% s8 trudng hdp khi€u nai.

¢ dam bdo 100% céng nhin difng mdy da qua ddo tao ky ndng
thao tdc mdy.

Trong thuc t&€, moi hoat ddng danh gid déu mang ban chit cla ddnh
gid chat lugng, trong d6 “chdt lugng” duge st dyng nhu 13 mdt
thuat ngit di&n t3 hiéu qui cdng viéc trong bit cf Iinh vyc nio. Vi
viy d4nh gid tai chinh (hay con goi 12 ki€m todn) ciing 12 mot ddnh
gid chat lugng, bdi vi ki€m todn xem xét chi't lugng clia hé théng
k€& todn.

Thyc t& cho thiy, dinh gid chit lugng cé thé dugce ti€n hanh cho
bit k¥ mt san phim, mdt qui trinh hay mdt hé théng nao d6 trong
mit deanh nghiép.

Pinh gid chit lwgng sin phdm hay dich vy c6 nghia 12 xem xét mot
cdch ky ludng céc dic diém clia sdn phdm hay dich vy 86 d€ x4c dinh
xem né ¢6 d4p dng cc théng s§ ki thuit da dit ra hay khong.

Ching han nhu d4nh gid chat lugng clia sdn phdm quat dign cdn kim tra
xem né c6 dap ing dugc cdc chi tiéu nhu: tinh ning (t6¢ 4§ guay, cbng
sudt tiéu thy dién ndng, v.v..), tinh tign nghi (khong tda nhiét, khéng ¢6
ti€ng 6n khi vdn hanh, v.v..), va tinh thim my (kidu dang, mau sic, v.v..)
hay khéng.

P4anh gia chi't lugng qua trinh 13 xem xét mét sy vin hanh hoic mdt
phuong thitc 1am viéc so v&i nhifng tiéu chuin hoic chi din qui dinh dé
tir 46 d4nh gis mitc 46 phd hgp so vdi tiéu chuin di dinh va mic 46
hiéu lye cha cdc chi din,

Vi dy: Theo hudng din, viéc chit chai sin phdm 1dng dugc thuc hign theo

trink ty cac budc sau:
—P\ Kiém tra H» Ddng thiing

Banh gid chdt lugng qua trinh s& xem xét qua trinh chiét chai thyc t& ¢6 tuin
theo trinh ty cac budc trén hay khbng.

F:hié't 6t \—b Vin nip —b’ Dén nhan
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hién thdi nhim x4c dinh mic do phit hdp cla né so vdi cdc chinh

Dénh gid chat lugng h¢ thong la dénh gid chuong trinh chat lugng
sdch, cic cam két trong hgp ddng va cic qui dinh ctia doanh nghiép. n

Vi du: Danh gid chat lugng clia hé thdng quén Iy chét lugng xay dung theo
TCVN 1S0O 9000.

2.2 Muyc dich cua dénh gia chat lugng

Thuc hanh 3 2 phat &

C6 thé c6 rat nhiéu 1y do khdc nhau d€ danh gid chat lugng, nhung
thong thudng mot cudc ddnh gid cha't lugng nhim xic dinh:

= He¢ thdng chit lugng ciia doanh nghiép phd hgp v6i nhitng yéu ciu dit
ra ¢ mitc d nao?

m Cic chinh sich chit lugng clia doanh nghiép dang dugc trién khai t6t
nhy th€ nao?

® Mot hé thdng chi't lugng c6 thé dugc cii ti€n nhy thé nio?
= Nhitng qui dinh vé chit lugng dugc tudn thi nhi the nao?
® Nhirng thi tyc da thong qua c6 dugc thyc hién khong?

= Nhirng hudng din cu thé c6 dugc thuc hién khong?

Va & ndi nao phét hi¢n ra syt khéng phi hgp thi cin phéi thuc hién cic
hanh dong khic phuc, phdng ngita hodc cii ti€n (ching ta s& xem xét
hanh dong khic phuc va phong ngira & phin C).

Diéu quan trong nhit ma ban phai ludn nhé 1a:

muc dich cua vi¢c danh gia chit lugng 12 tim ra nhitng diém chua
phi hgp ciia sian phim, qué trinh hay h¢ théng dé khic phyc chi
khong phdi 12 d€ truy xét trich nhiém ctia mét ai dé.
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Dudi diy 13 vi du minh hoa cho diéu quan trong trén.

Céng ty Ecomex chuyn cung cip phy figu (chi, nit, nhan mac, day kéo, v.v...)
cho nhiu cdng ty dét may ndi tigng. Do tinh da dang cba phy ligu, Ecomex c6
kha nhidu nhi may thanh vidn, trong d6 nhd may Binh Minh chuy8n sin xuit
cac loai day kéo. Dir Binh Minh da dugc cép chimg chi 1SO 9001:2000, nhung
hang nim Ecomex vin mdi cic g quan chiing nhin d&n danh gia giam sat hg
thdng chat lugng cha Binh Minh vi déy kéo 12 mdt trong nhiing phy kign quan
trong cho san phdm dat may. Sau méi dgt danh gid, Binh Minh va Ecomex déu
nhan dugc ban béo céo danh gi& clia cd quan dénh gia vé cic diém chua phl
hop cha hé theng chit lupng. HAu hét cic diBm khang phi) hgp trong bao co
déu duge Binh Minh xem xét v nhanh chéng ¢ nhilng hanh dong khic phuc.
K&t qua |a cho dén nay, cbng ty Ecomex chifa Idn no phai nhin phan nan cla
khach hang vé chat lugng clia sdn phdm day kéo.

Cac loai hinh danh gia

ISO 9000 m6 2 ba loai hinh d4nh gid: ddnh gid chit lugng ndi bo,
d4dnh gid cua bén thif hai vd ddnh gid clda bén thi ba, trong 36 hai
loai ddnh gid sau cang duge goi 1a d4nh gid bén ngodi. Muc dich
va d8i tugng thire hién clia cdc loai hinh d4nh gia ndy c¢6 thé dugc
tém luge nhu sau:

Loai hinh Muyc dich Pugc thyc hién béi
danh gia dinh gid hojc thay miit cho

Dénh gi4 chdt ;| Nhdm cung cfp théng | Chinh doanh nghiép
lugng ndi bd | tin d€ ban gidm d6c xem
xét, tit d6 dua ra bién
phdp cdi ti€n hay hanh
ddng phong ngira hodic
khic phuc.

BP4nh gi4 cla | Nhiim x4c dinh doanh | Khich hing cia
bén thit hai nghiép cé 13 mdt nha doanh nghiép

cung cap ding tin ciy | -
khing.

Piénh gi4 clia | P€ doanh nghiép dat | Cdcco quan ddnh
bén thit ba chitng chi hoic d€ duge | gid doc lap

c4p gidy ding ky, hodc
duge dinh gid dua theo
tiéu chuin qui dinh.

Bén trong

Bén ngoai




3.1

Téng quan ddinh gid chdt lugng

Tru6c khi tim hi€u chi ti&t ba loai ddnh gid nay, ching ta cidn 1am
16 cdc bén tham gia vao cufc ddnh gid. Théng thudng, mdt cudc
dénh gid chdt lugng c6 ba bén tham gia:

Khich hang: 1a mét t8 chic hay doanh nghiép yéu ciu viéc ddnh
gid, hodc yéu cdu phéi thyc hién viéc ddnh gi4;

Bén dugc dinh gia: 1a 46i wgng duge dinh gis;

Bén ddnh gii (nhém ddnh gid): 12 nhitng ngudi thuc hién viéc
ddnh gia.

Pénh gid chat lugng ndi bo

Trong mft cugc danh gid chd't lwgng ngi b, khich hang ciing 1a
bén dugc ddnh gid. Cdc dénh gid vién c6 th€ 1A nhitng ngudi trong
doanh nghi¢p. Tuy nhién, vi ngudi ta khé c6 sy khich quan khi danh
gid chinh b§ phén hay phdng ban cla minh nén d4nh gis vién thudng
dudgc chon tit:

mdt ¢éng ty tu van;
cdc b phin hodc phong ban khic trong doanh nghiép.

Mgt cufe ddnh gid ndi bd thudng duge thuc hién d€ chuén bi cho
viéc ddnh gi4 d€ cdp chitng chi (ching han nh ddnh gi d€ cdp
chitng chi ISO 9000).

Nhém d4nh gid ndi bd dudc t§ chitc theo cic bude sau:

Thanh 1§p: dai dién cda ban lanh dao phu trich v& hé thdng chit
lugng (goi tit 13 Pai dién linh dao) cia doanh nghiép lua chon
cdc ddnh gid vién néi bé tr nhitng ngudi quin 1y chi chét nhu
trudng hodc phé phdng ban, cdc trudng ca, t6 trudng hodc nhitng
ngudi ¢6 chuyén mdn cao nhw k§ su trudng, k€ todn trudng, v.v...

Dao tao: Pai dién lanh dao 1&n k&€ hoach dao tao vé& tiéu chuin
diing tham chi€u (vi du: ISO 9000), cdc k¥ ning v cdch thic tién
hanh ddnh gid mitc 46 phd hgp cia hé théng chit lugng (ddy chinh
1a ndi dung clia cudn sdch nay). Viéc dio tao c6 thé do ngudi trong
doanh nghi¢p ddm nhan hodc chuyén gia dio tao tit bén ngoai.

Thye hi¢n: cic ddnh gid vién ndi bd thuc hién cong viéc ddnh gia theo
muc tiéu va k€ hoach di dinh.

Chon lgc: dai dign cla ban linh dao theo déi, d4nh gid hiéu qud
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va chdt lugng ddnh gid cia cdc ddnh gid vién. Sau d6 chon ra
nhitng d4dnh gid vién t6t nhit d€ thu hep nhém dinh gid néu cén,
bdi vi cong viéc ddnh gid chit lugng ciing doi hdi ddnh gid vién
c6 nhitng ning khi€u va phim chi't nhi't dinh nén khong phdi ai
ciing c6 thé thuc hién hiéu qud, du dugc dio tao nhu nhau. Piéu
nay s€ giip cho doanh nghi€p xdy dung dudc mdt luc lugng cé
di niang lyc thyc hién cdc cudc ddnh gid ndi bo.

Mot loai hinh ddnh gid khdc 1a ddnh gid cia bén thd hai.

3.2 Banh gid cda bén thd hai

Pdnh gid cia bén thi hai dugc thuc hién bdi mot t6 chitc hodc
doanh nghiép (thudng 13 bén dit hang) d6i véi nha thiu phu hoic
nha cung cip cliia minh nhdm ddnh gi4 xem ho c¢6 khd niing dédp
ng cdc yéu cdu clia doanh nghiép dit hang khéng.

Loai hinh ddnh gi4 ndy di tdn tai phd bi€n kh4d ldu (tit thap nién
1960) trong gidi doanh nghiép qudc t€, trudc khi Tiéu chuin ISO 9000
ra ddi (1994). Lic d6, khi hgp dong giita khdch hang (doanh nghiép
dit hang) v6i nha cung cip dugc ky két, khdach hang cin c6 sy ddm
bdo ring cdc sdn phdm dugc chuyén giao ding theo cdc thong s
ky thuidt di thong nhat.

Hién nay, ddnh gid chit lugng sidn phim vin dugc 4p dung, va trong
mot s& trudng hgp thi ddnh gid chat lugng sin phim 13 cdch t5t nhat
dé bié€t hé thdng quin 1y chit lugng (goi tit 1a hé thdng chit lugng)
¢6 hiéu qua hay khéng. Ching han nhu khi thi€t k€ va van hanh
cdc hé thdng ché& bi€n thyc phdm, mdt trong cdc muc tiéu hang diu
12 sdn phim phdi hoin toan tiét tring, titc 12 khong duge c6 cic vi
khudn c6 hai trong sdn pham. Ban c6 thé ki€m tra xem hé théng
ch€ bi€n c6 dat muc tiéu d6 hay khong bing cdch kiém tra truc ti€p
ham lugng vi khudn c6 hai trong cdc sin phdm hoan chinh.

Tuy nhién, khodng ba mudi nim gidn diy, ngudi ta ¢c6 khuynh
huéng k€t hgp viéc ddnh gid chi't lugng sdn phdm véi ddnh gid
hé théng chét lugng. Thay vi chi ddnh gid sdn phim, d4nh gid vién
ki€m tra hé thdng chit lugng hién tai cda nha cung cdp, bdi vi hé
thong niy s& ddm bdo chdt lugng clia sin phim.

Viéc ddnh gid hé thdng chit lugng xudt hién vao nhitng nim 1970,

va ti€p theo d6 1a sy ra ddi cia Tiéu chudn Chit lugng Anh quéc
BS 5750 - tién than cGa Tiéu chuidn ISO 9000.
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Mic du ISO 9000 khong qui dinh ring nhitng nha thdu phu cho nhitng
doanh nghiép da dugc ching nhan, ciing phai dat chitng chi ISO 9000, A
nhung rd rang la n€u cd bén dit hang va bén cung cdp déu hoat dong

dya trén cling mdt tiéu chuén thi viéc dinh gid s& d& dang hon bdi vi

ho ¢6 thé 1am viéc trén cling mdt tiéu chuin chat lugng.

Nhing tiéu chuin chuyén nghanh dugc sit dung trong mét s&
nghanh cong nghi¢p. Ching han nhu tiéu chuin QS 9000 (dya trén
b ti€u chudn ISO 9000) do ba hing sin xui't xe hoi la Chrysler,
Ford va General Motors x4y dung. K& ti thiang 7 ndm 1995, ba
hing ndy dit ra di€u kién diu tién d€ cdc nha cung cip dugc ky
hgp déng 1a ho phii tudn theo tiéu chudn QS 9000.

3.3 Danh gid ctua bén thu ba

Pidnh gid clia bén thit ba do mdt ¢ quan chitng nhéin djc lap thuc
hién nhim x4c nhén:

® Doanh nghiép dugc ddnh gid c6 hé thdng chi't lugng théa man cic yéu
ciu clia tiéu chufn tham chiéu (vi du, ISO 9000).

m Heé thong chat lugng nay hd trg mot cach hiéu qua cho viéc dat muc
ti€u kinh doanh ciia doanh nghiép.

Mudn hoat dong, cac cd quan chitng nhan doc Iap can duge cong nhan bdi
it nhdt mot t6 chic dich vu cong nhan. T4 chirc nay, dén luot né, cling
phai dugc sy xdc nhin clia mt cd quan chuyén trach cia nha nuéc.

Vi du, BVQI (Bureau Veritas Quality International) 13 mot co quan chiing nhan
ddc Iap co tru sb chinh tai Anh, dugc cdng nhan bdi hon 30 t6 chic § cac nubc.
Tai My, BVQI dugc cong nhan bdi RAB (Registrator Accreditation Bureau).
RAB dugc xac nhan bdi NIST (National Institute of Standards and Technol-
ogy). Du6i day 1a so dd hinh chdp cac co quan trong trudng hgp nay:

Cd quan chuyén trach nha nuéc

RAB Cd quan dich vu céng nhdn

/ BVQI \Cd quan chitng nhdn doc lap

Doanh nghiép cin
ching nhian hgp chuén
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lugng la Van phong Cong nhan Chat lugng, dugc thanh I1dp ndm 1995,
thudc Téng cuc Tiéu chudn Do ludng Chat lugng (co quan nay tryc thubc BO
Khoa hoc va Cong ngh@). Van phdng Cong nhan Chat lugng c6 nhiéu chic
nang, trong d6 hai chic ning lién quan tryc ti€p dén danh gia hé thdng
ch4t lugng 12 cong nhan céc cd quan chling nhan va cdng nhan trinh d cla
cac danh gia vién.

So dé hé thdng cong nhan cac td chitc chitng nhdn va danh gid vién tai

“_ @ viet Nam, co quan thyc hién cdc nghiép vu cong nhan lign quan d&n chat

Viét Nam:
Tong cuc Tiéu chuin
Po ludng Chat lugng
(STAMEQ)
/ Vin phong cong nhédn chit lugng (BoA)
Hg thong cong nhin cdc| Hé thdng cong nhan
t8 chifc chitng nhin chuyén gia ddnh gid
(VICAS) (BoA/QSA)
Thuc hanh 4 3 phit &

10
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L L
B

Ban c6 thé tham khdo ciu trd 13i & phdn Pdp dn bai thuc hanh &
cudi cuén sich.

4 Vai trd cia cac bén trong mot cudc danh gia

Nhu da biét, théng thudng c6 ba bén tham gia vao mot cudc ddnh
gid, do6 la:

m khdch hang;
® bén dugc dénh gij;
= bén ddnh gid.
Sau dédy ching ta s& ldn lugt tim hi€u vai trd cda tirng bén.

4.1 Vai tro cua khdch hang

Khédch hang 1a ngudi khdi xuéng cdc cudc ddnh gisd ndi b, ddnh
gid cla bén thi hai hay dédnh gid cia bén thi ba.

Khdch hang déng vai tro:
m dé xuit cudc dinh gid;
® thong qua muc ti€éu va pham vi ddnh gid;
® xdc dinh ai s& thyc hién viéc ddnh gid;
® nhdn bdo cdo dinh gi4;

= quyét dinh viéc theo ddi va thdm dinh nhitng hanh dong khic phuc
(n€u cin).

11
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Khédch hang c6 thé 1a:

mét doanh nghiép dit hang yéu cdu dénh gid cdc nha cung cap
hodc cdc nha thiu phu;

mét cong ty me yéu cdu ddnh gis mét hodc nhiéu doanh nghiép
thanh vién;

mdt s¢ ban nganh cin ddnh gid mot don vi hanh chinh céng;

mdt doanh nghi€ép mdi co quan ddnh gid bén ngodi ddnh gid hé
th&ng chat lugng cda minh;

V.V...

4.2 Vai tro cda bén dugc dinh gid

Bén dugc danh gid 1a bén s& dudc xem xét liéu nhitng hoat dong
thyc t€ c6 phd hgp véi nhitng tiéu chudn, hé thdng va thi tuc vé
chit lugng da dinh hay khong. Bén dugc d4nh gid c6 th& 1a doanh
nghi¢p dudgc ddnh gid hodc mdt don vi thinh vién trong doanh
nghiép dé.

Thong thudng bén dugc dinh gid s& phdi:

cong tdc v6i cdc ddnh gid vién trong cdc giai doan chudn bi, thue
hién va k€t thic d4nh gi4;

thong bdo cho cdc nhin vién c6 lién quan vé& nhitng muc tiéu va
pham vi d4dnh gid;

chi dinh ngudi dai dién d€ nhém dénh gid lién hé cho viéc bf tri
cd sd vit chit va trao d8i théng tin trong qui trinh d4nh gid;

tham gia xdc dinh pham vi ddnh gid (n€u c6 thé);

cung cdp cdc phuong tién va ngudn lyc cho cdc ddnh gid vién dé
gitip ho thwc hi€n céng viéc ¢6 hiéu qui,

xem xét k€ hoach d4dnh gid, gép ¥ xdy dyng, thda thuin th¥i han
va thdi gian ddnh gid4,

gidi thiéu dai dién cdp quén ly clia doanh nghiép v8i cdc ddnh
gid vién tai budi hop khai mac, mé t3 s¢ A8 nha mdy, cd cfu t8
chifc cia doanh nghi¢p va nhitng qud trinh dang thyc hién;

quyét dinh nhitng hinh déng khic phuc cin thi€t d€ dim bio cong
viéc thuc t€ ddp ttng cdc yéu cdu da dinh.
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4.3 Vai tro cua bén ddnh gi4 n

Bén ddnh gi4 sé&:
m ti€n hanh ddnh gid chit lugng theo thii tuc va k& hoach di thda thuan;

® tim va phdt hién sy khéng nhd't quin giwa cong viéc thuc t&€ va
nhitng thi tuc dd dudc phé duyét (cdc diém khong phu hgp);

® bdo cdo va lwu giit k€t qua vé nhitng phat hién.

Mot diéu can Iuu ¥y la bén dinh gid khong nhit thit phdi dua ra bién
phdp cdi ti€n hoic khic phuc cic diém khong phu hgp. Trach nhiém
clia bén dugc ddnh gid 12 quyét dinh nhitng hanh déng khic phuc
nao s& dugc thuc hién va thyc hién khi nao. Tuy nhién, thong thudng
bén ddnh gid can phdi thdng nhit cic hanh dong va thoi gian do bén
dugc dénh gid dua ra d€ khic phuc tirng di€m khong phd hgp.

Thuc hanh 5 3 phit &

Cdc cudc d4nh gid Khichhang | Béndudc |pay 45np oi
dénh gid

WorldCloth ddnh gid hé thdng
chd't lugng ciia VietEmbroi
trude khi ky k€t hgp dong

Pdnh gid cdp chitng
nhdn ciia BVQI

bBénh gid thudng ky cia
VietEmbroi

Ban c6 thé tham khio cau tr3 15i & phan Pdp dn bai thuc hanh & cudi
cudn sich.

Céc hoat dong clia nhém dinh gid s& dugc xem xét chi i€t trong cic
phdn sau, nhung truéc hét chiing ta cin phdi tim hi€u cdc ddnh gi vién
nén c6 nhitng ki€n thic va ky ning gi.

13
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5

5.1

Cac ki ning va phim chat cha danh gid vién
TCVN 5950-2:1995 (tai li€u Hudng ddn ddnh gid hé thdng chdt
legng) dé cap khd didy di vé “Yé&u cdu chuyén moén cho chuyén
vién d4nh gid hé thong chit lugng”, bao gém:

trinh d6 hoc van;

dao tao;

phdm chit c4 nhin;

khd ning quin 1y;

sy trau dbi ning lyc;

ngdn ngi.

Ngoai céc yéu cdu trén, d4nh gi4 vién cdn c6 mdt y&u t6 quan trong
khac, 36 13 dao ditc nghé nghiép.

Trinh dd hoc van

D3i voi mdt danh gis vién chuyén nghigp, viéc x4c nhan kh3 ning chuyén
mén tay thudc vao tirng ¢d quan chiing nhin ddc 1ap. Cic co quan cong
nhin & mdi qudc gia ¢6 chifc ning cdng nhdn cdc ¢d quan ching nhin
doc 1ap va cdp chiing chi cho céc ddnh gid vién. Néu dudgce iy quyén,
cdc cd quan ching nhin ddc I3p ciing c6 thé ti€n hinh dio tao va cip
chitng chi cho cdc ddnh gid vién.

Ngoai kién thic chung vé tiéu chudn tham chiéu, ki€n thic chuyén nganh
lién quan d&n sin phim hoic cong viéc cha bén dugec danh gid cling
gitip ich rit nhiu cho d4nh gid vién trong qud trinh ddnh gia.

Piénh gia vién ndi bd trong doanh nghiép khong nhat thi€t phai ¢6 trinh
d% dai hoc. Nhung néu c6 mdt nhém danh gia vién ndi bd c6 trinh 45 va
kinh nghiém, doanh nghié&p sé thu duge nhiéu 1gi ich tir hoat déng nay,
chdng han nhy :

Céc sai s6t dwge phat hién kip thdi do ting 0 dgt ddnh gid trong nim;
Chi phi d4nh gi4 c6 thé gidm do i€t kiém thdi gian va nhin lyc cho
viée danh gia;

Viéc cai ti€n chét luong s& duge thic diy nhd ting cudng sy trao ddi
théng tin giita cdc b§ phdn trong doanh nghiép.
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5.2 Dao tao

@

5.3

Pao tao 1a qud trinh ma dénh gid vién tich liy ki€n thic va nhitng
ky ndng lién quan dé€n cong viéc dinh gi4.

Thuc hanh 6 3 phut 8

C6 1€ ban s& dong ¥ riing ddnh gid vién cin phii dugc dao tao cic ky
nang vé:

xem xé€t cac qud trinh;

phong vin va giao ti€p;

thu thip di liéu;

phén tich va ddnh gid thong tin thu dudc tir cic dir liéu;
1ap béo cdo vé nhitng phét hién.

D6 1a nhitng ky nang cin thi€t d€ ddnh gid vién thuc hién cdc hoat
dong ddnh gid. Ngoai ra ddnh gid vién ciing cn:

hi€u cdc tiéu chudn (ching han nhu ISO 9000) d€ tham chi&u véi cic
ndi dung dang dugc ddnh gi4;

hoach dinh va t§ chitc mdt phan hodc toan b viéc ddnh gi4;

hi€u dic di€m k¥ thuat va nguyén tdc hoat dong ciia linh virc ma minh
dénh gid.

Pham chat c4 nhan

Dédnh gid vién cdn phdi c6 nhitng phim chat nao?

15
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Thuc hanh 7 3 phat 8

C6 1& ban cdm thiy hiu nhu tit cd nhitng phim chit liét ké & trén déu
1a nhitng phim chit mong muén & mot ddnh gid vién. Tuy nhién ban c6
thé cho riing trong s& nhitng phim chi't k€ trén, bon phim chit sau day
khong phdi 12 nhitng phim chdt ma ddnh gid vién cin c6:

tinh t5t bung (c): khong phai 12 phdm chdt ma ngudi ta mong dgi & ddnh
gid vién, ma tinh nh3 nhin (1) cé 1€ thich hdp hon;

mot danh gid vién khong nhit thi€t phii 12 ngudi néi chuyén thu hut (f),
ma la mot ngudi phit Am o (g);

¢6 I tinh khong thién vi hay tan tuy thi phit hgp hon 12 tinh nhiét tinh (i);
lanh lung (j) ¢c6 ding khong? — tinh “khdch quan” thi ding hon.
Véi vai trd 12 mot ddnh gid vién, ban ciing cAn phai tinkh t& va khéo
léo trong m&i quan hé c4 nhin.

Pédnh gi4d vién phdi luén cu xt mot cdch t€ nhi khi 1Am viéc véi
bén dugc ddnh gid. Nhin bi€t dugc nhitng cdp bic trong doanh
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la diéu rt quan trong. Doi khi ciing cin nhay cdm v6i nhitng “vdn
dé noi bo”, chﬁng han nhu khéng nén can thiép vio mau thuin ndi
b4 cia bén dugc ddnh gid. Thém vao d6, n€u ban té ra ton trong
ky ndng va ki€n thitc cla nhan vién bén dugc dinh gid, va c6 théi
do nha nhidn va an cin thi ho c6 thé gidp ich ban nhiéu hon.

nghip: ai s& bdo cdo v6i ai, va ai chiu trich nhiém vé viéc g, v.v...n

N6i mét ciach cu th€ hon, ddnh gid vién khong dugc 1am cho nhan
vién bén dugc ddnh gid cam thiy bi de doa hay bi c hi€p. Cin lam
sao d€ sau khi ddnh gid, nhan vién bén dugc ddnh gid sé c6 thai do
tich cyc hon d6i véi cong viéc va nhdn thic duge vai tro cla ho
trong viéc dat chat lugng.

Ngoai ra ddnh gid vién ciing cin c6 nhitng phim chi't nhu:

m 6 tinh hi€u ky
B6i khi ban ciing cdn “ddo sdu” thém thong tin d& biét sy that bi
I& khong phdi di€u gi ciing c6 thé thodng qua 1a biét duge. C6 thé

1a bén dugc dinh gid khong ¢ y dé che gidu sy thit nhung nhitng
thong 1¢ khi€n ho khong thiy dugc nhing vin dé tiém &n phia sau.

= tinh nghiém khic

Mot khi da bit ddu ddnh gid, ban cin xem xét thiu dédo moi viéc.
Bdi n€u ban dé dai thi s& khong thiy dugc van dé.

® khd niing giao ti€p t6t
C6 1& phdm cha't quan trong nhit cia ddnh gid vién 1a kha ning hiéu

ngudi khdc va 1am cho ho hi€u minh, c¢6 nhu thé€ anh ta méi c6 thé 1am
t6t cong viéc ddnh gia.

5.4 Kha nang quan ly
W o@ Quanly mdt cudc ddnh gis thudng 12 trach nhiém cia trudng nhém dinh

gid. Trudng nhém sé ra nhitng quyét dinh cudi cung lién quan dén viéc
ti€n hanh dédnh gi4 va nhitng k&t luan nit ra tir qué trinh ddnh gi4.

Nguyén tic quin ly viéc ddnh gid chit lugng khong khéc nhiéu so véi
nguyén tic quin Iy nhitng cong viéc khic. P& quan 1y, ban cin:

® xdc dinh muc tiéu cda ban;

m lip k€ hoach;

17
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= truyén dat k€ hoach cho céc thanh vién trong nhém d€ tirng ngudi
hi€u phin viéc ma ho phéi thyc hién;

m lip tiéu chudn ddnh gid viéc thuc hién cong viéc;
m gidm sit va do ludng ti€n do thuc hién.

Ching ta s& thiy ring trong mot cudc ddnh gid, k&€ hoach gidi quyét
cong viéc gin chit véi k€ hoach danh gid.

Ngudi quan 1y ddng thdi ciing 12 trudng nhém, thudng dudgce hi€u 1a ¢6
ba trach nhiém dan xen nhau, d6 la trach nhi€m d6i v6i nhém, trich
nhiém d6i v4i tirng ¢4 nhén va trich nhiém ddi véi cong viéc.

Sd dd sau minh hoa nhitng trach nhiém nay:

Tuy nhiém vu hang diu 1a hoan thanh cdng viéc, nhung ngudi trudng
nhém ciing nén quan tim d&n viéc phat trién cdc ¢4 nhan trong nhém
va giit cho nhém dugc doan két.

5.5 Sy trau doi nang lyc

Pénh gid 12 mdt cong viéc chuyén mon, vi vy ddnh gid vién can phai
thudng xuyén trau déi ning luc, bao gdm cd k¥ ning va hiéu qua cong
viéc, biing cich:

= ludn cip nhat ki€n thic vé:
» tiéu chuin hé théng chit lugng;
« nhitng yéu ciu, thi tuc va phuong phdp dinh gid.

m tham gia cdc kh6a hudn luyén d& clng c§ kién thic va ky ning (néu
can thiét).
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TCVN 5950-2:1995 qui dinh ring khi nang thyc hién cdng viéc cba chuyén
gia danh gid phai dugc xem xét dinh ky.

H8 thBing cong nhan danh gid vign cho hé théng quin ly chdt lugng tai Viet
Nam do Vin phong C8ng nhan Chét lugng thist Iap, kat hgp véi T8 chire Chat
lugng Uc (Quality Society of Australia ~ QSA) d& xem xét ¢dng nhn theo
chugn myc clia QSA. C4c danh gia vién dugc cong nhdn bdi QSA s& duge ti
danh gid cdng nhan hai nAm mat I4n,

C6 1€ cdch hiéu qua nhét gitp ddnh gid vién trau ddi nang lyc 13 phai
ti€p xiic v6i cdc ddng nghiép lam ciing cOng viéce.

5.6 Ngén ngit

Ngén ngit 1a phudng tién trao ddi giao ti€p néi chung. Ngoai ngdn ngit
giao ti€p thong thuding (ti€ng Viét, ti€ng Anh, v.v...) d4nh gid chét lugng
con lién quan d€n ngdn ngit ky thuit (thuat ngit) chuyén biét d5i véi
dic thit sdn phdm hay qué trinh sin xudt. Vi du nhu:

= trong cdng nghi¢p hoa chat, nguyan ligu hojic hoat chat 13 chit tac nén cng
dung chinh clia sin phdm, trong khi d6 phy gia 1 nhiing chét b8 sung 48 tao
nhing d3c tinh khac cho s&n phdm nhu mau sic, do bet, v.v..

m trong gia cng cd khi, phoi 12 mu chi tist trudc khi dua vao cit got, trong khi
do phoi [a nhitng phdn bj ct khéi san phdm va bd di.

Ngon ngit k§ thujt déng vai trd quan trong gip dénh gid vién hi€u
duge dic di€m k§ thuat cda sin phim hodic qué trinh sin xust. Do vay,
TCVN 5950-2:1995 yéu ciu:

Chuyén gia d&nh gia n&u khdng théng thao ngdn ngdl thng nhét clia cudc
danh gi phai c6 sy hd trg. Sy hé trg trong céc didu khodn nay ¢é nghta 1a
chuyén gia danh gid Judn sin c6 mét Ngudi ¢6 cac ky nang ngdn ngll k§ thuat
cdn thiét ma ngudi d6 khdng chiu cac &p Iy ¢6 anh huting d&n viéc thife hign
viéc danh gia.

5.7 Dao dic nghé nghiép

Banh gid vién cdn phdi nhin thic duge tim quan trong clia dao dic
nghé nghiép d€ 6 thé hanh xit mét cAch ding dn khi thyc thi trich
nhi¢m ciia minh trong cudc d4nh gia.
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Trong qud trinh d4nh gi4, ddnh gid vién s& c6 dugc nhitng théng
tin nhd't dinh v& hoat ddng ciia bén duge d4nh gid. D€ cdng viée
ddnh gid dudc thue hién hiéu qud va theo ding muc ti€u ddnh
gi4, can luu ¥:

Pénh gid vién khéng dudc ti€n hanh cong viéc dya trén cim tinh
ho#c thanh ki€n d8i v6i bén duge danh gi.

P4nh gid vién phii ton trong nguyén tic bido mat: khong dugc tiét
16 cdc thong tin lién quan cho ngudi khdc. Moi vAn dé 1ién quan
chi dvugc ghi trén bio cdo ddnh gid khi c6 sy ddng ¥ clia bén dirge
dinh gid. Mot khi bi méit kinh doanh hodc quéd trinh cong nghé bi
rd i, dit 13 vo tinh, thi cdc cdng ty déu chiu nhitng thiét hai khong
ludng trude duge.

DPé4nh gid vién cin linh déng x¥ 1y d€ dat dugc muc tiéu cia minh
khi bén dugc dinh gid gidi han pham vi dinh gid vi I do bdo mit.
Viéc ndy cin dugc théa thuin ngay tir ddu, trong budi hop khai mac.
Né&u né phét sinh trong qué trinh dénh gi thi hai bén can thdo ludn
va théng nhit. Vi du, khi bén dudc dinh gid t¥ chdi cho dinh gid
vién quan s4t chi ti€t mét qué trinh cOng nghé, ddnh gid vién c6 thé
yéu ciu ho tach riéng nhiing chi ti€t cin bio mit sau d6 chi tip trung
vao nhitng chi i€t con lai. Lic d6, ddnh gid vién chi nén ddnh gid
chi tiéu ddu vao va chi tiéu diu ra cha mdt qué trinh chit khong tim
hiéu nhitng gi x4y ra bén trong qué trinh.
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Hay tu danh gia 1 15 phit &

Hiy chon dinh nghia phit hgp cho khdi niém “Dénh gig chit lugng”.

Su xem xét dgc 1dp va c6 hé théng d€ xdc dinh lidu nhitng hoat
dong chat lugng va nhitng ket qud lién quan c6 phil hgp véi cic
yéu ciu di dinh hay khong va liéu cdc yéu cdu nay cé duge thue
hién mét cdch 6 hidu qui va thich hop d€ dat duge muc tiéu chat
lvgng hay khéng.

Su xem xét c6 hé thong d€ quyét dinh chinh séch, muc tiéu va nhiém
vu chdt lugng, va thuc hién chiing bang nhifng hinh thitc nhw hoach dinh
chit lugng, kiém sodt chat lugng, ddm béo chit lugng va cii ti€n chat
lugng trong hé théng chit lugng.

Hay chon ciu ph4t bigu thich hop nhit:
Bdnh gi4 chit lugng nhim:

xac dinh ai 1a ngudi gy ra cdc sai s6t d€ qui trach nhiém cho ngudi dé
va d€ trdnh cdc sai s6t x3y ra lap lai trong tuong lai;

phét hién ra sai s6t va budc bén duge ddnh gid phdi thirc hién c4c hanh
ddng khdc phyc;

thire hién cam két clia doanh nghiép v& viéc duy tri va cai tién chat luong;

tim ra nhitng di€ém chua phit hop cda sin ph&m, qud trinh hay hé
thdng so vdi tiéu chudn da dinh, ¢€ tir d6 xem xét cdc hanh ddng
khic phuc.

Ba bén tham gia vao cudc ddnh gi4 1a nhing ai?

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

Hay dién chi ti€t con thi€u vao phin khdch hang va bén dugc dénh

gid trong bdng sau.
Khach hang Bén dugc dinh gia
Binh gid ndi bo Doanh nghiép
DPénh gid cila bén Khich hing cia
thit hai doanh nghiép
f})li. ntl:agla cita bén Doanh nghiép
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' 5 Trong bing du6i ddy, v6i mdi trdch nhiém hay x4c dinh ai Ja ngudi
m ddm trdch bing cdch ddnh diu vao 6 thich hgp.

Tréch nhiém Khiach |Bén dli?'c Bz’m.h gia
hing danh gid vién

a. Théong qua muc tiéu va pham vi
cda viéc ddnh gid

b. Chon ngudi dai dién d€ trao 48i
thong tin v4i nhirng ngudi cé li€n
quan

¢. Thie hién viéc ddnh gid theo
nhirng thi tyc va k&€ hoach di dinh

d. Quy€t dinh cdc hoat ddng thue
hién sau cubc ddnh gid

e. M6 td so 48 nhi mdy, cd cdu 18
chitc cia doanh nghiép va cdc
qué trinh céng viéc

f. Quyét dinh ai s& thyc hién viéc
dinh gid

g. Bé xubng viéc d4nh gi4

h. Gigi thiéu ban qudn 1y cia doanh
nghiép véi cdc danh gid vién &
budi hop khai mac

i. Tim ki€m va xdc dinh sy khic
biét gilta viéc lam thuc t&€ va cdc
thi tuc da dinh

j. Cung c¢ip phuong tién va ngudn
lyc cho d4nh gi4 vién a€ gidp ho
thue hién céng viéc hiéu qua

k. Nhin bao cdo ddnh gid

1. Bdo cdo va luu hd so k&t qui
ddnh gi4

m. Xem xét vA dua ra ¥ ki€n c6 tinh
chd't xiy dung vé k€ hoach d4dnh
gid, va théa thuin thdi gian thuc
hién viéc ddnh gia
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chuyén mén vé finh vyc anh ta dénh gid. N&u anh ta ching biét cach
thitc vén hinh m4y tién thi 1am sao anh ta c6 thé dinh gis ngudi
cong nhin thyc hién thao tdc v4in hanh ding hay sai?”. Ban nhin
x€ét nhwr thé ndo vé § ki€n nay?

6 C6 ¥ kién cho riing: “ddnh gi4 vién bdt budc phdi c6 ki€n thitc n

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

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

Ban c6 thé tham khdo cdc cdu trd 13i 8 phin Pdp dn bai tdp 1
ddnh gid & cudi cudn sdch.
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-7 Suy ngdm
Bay gid ban danh 5 phit d€ suy ngdm nhitng vin dé vira nghién
cdu va nghi xem ban s& 4p dung chiing vio thyc & céng viéc ciia
ban nhu th€ nao? Hiy vi€t ra nhitng suy nghi ciia ban:

Al T6i d3 hoc duge ...

............................................... Ap dung khi nio0?

A! Toi dad hoc duge ...
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Phan B

Cac giai doan [EEEYHe.

da n h g ] Trong cudc sdng ciing nhy trong cong viéc, da
e bao gid ban tham gia vao mdt hoat dong ddnh

Chat Iu,dn g gid nao d6 chwa? Chic chin ban di tirng tham

gia, c6 th€ ban ddnh gid ngay chinh nhitng cong

vi¢c ma minh da lam, hoic ciing c6 thé ban

ddnh gid viéc thuc hién cong viéc clia ngudi

m Ddn nhdp khdc. Sau mbi lan ddnh gid, ban suy nghi nhu

th€ nao? Ban c6 hai 1dng vdi cach thitc va két
qud ddnh gid cia ban khong?

m K& hoach ddnh gid
® Chudn b ddnh gid C6 thé da c6 I4n, sau mdt cudc ddnh gid nao
® Hop khai mac d6, ban da phai thdt 1én riing “tdi cho ring cudc
danh gid chua thanh cdng, bdi vi n6 khong dat
dugc k€t qua nhu mong dgi” hoic “ddng 1& ra
® Hop bé mac toi c6 th€ phat hién ra sai s6t d6 néu i dudc
trang bi di ky ning ddnh gid” hay c6 thé 1a

m Tién hanh ddnh gid

m Tom tdt s " e P
7Y toi chdng bi€t 1am th& nao d€ dénh gia viéc
» Suy ngdm ndy, t6t nhat 1a dirng d€ t6i tham gia”.

Tham chi, ngay cd khi ban hai 1ong véi két
qué ddnh gid cla ban, thi ban s& nghi sao néu
nhu bén dudc ddnh gid t6 ra khé chiu hoic
tranh cdi kich liét vé nhitng k€t ludn dénh gis
ctia ban?

Nhu vdy, ddnh gid khong phdi 12 mot cong
viéc dé dang va thuin 19i. Tuy nhién, ddnh
gid cling khong phdi 1a di€u ddng lo ngai néu
ban bi€t cdch t8 chifc va c6 cic ky ning ddnh
gid thich hgp. Trong phin ndy ching ta sé& tim
hi€u cdch thitc chun bi va thc hién mdt cudc
danh gid. Cu thé€ 1a sau khi hoc xong phin nay,
ban c6 thé:

® néu cdc ndi dung chi y&u clia mot k& hoach
danh gi4;

® mod td cic cOng viéc chudn bi cho mét cude
danh gia;

® néu cic diém can luu ¥ cia cudc hop khai mac;
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® md td cdc phuong phip va ky ning ddnh gia;

» néu cdc di€m cin Iwu ¥ ciia cudc hop b€ mac.

! 2 K& hoach danh gia

Hoat dong ddnh gid sé& st dung céc ngudn lyc nhu nhén sy, tai chinh,
thdi gian va phuong tién. Néu khong dugc chuin bi va t8 chifc tét, cude
dénh gi4 c6 thé s& khong dat két qud ma lai con 1am lang phi cdc ngudn
Iyc. Do vy, mot k& hoach d4nh gid dugc chuin bi ky ludng sé& gidp ban
quén 1y cdc ngudn Iyc mot cach ¢6 hiéu qua trong qud trinh ddnh gi4.

Né€u 1a ddnh gid do bén ngoii thuc hién thi k& hoach dinh gid do co
quan ddnh gid 1ap va nén dugc:

m trudng nhém chudn bi, ¢6 sy trg gitip cia nhém ddnh gid;
m khéach hang thong qua.
Né€u 1a ddnh gi4 ndi bo thi thong thudng:

s K& hoach dinh gid dc; t6 danh gid ndi bd hoach dinh vdi su phé duyét
ctia ngudi dai dién linh dao clia chuong trinh chit lugng va giti cho bd
phéan dugc ddnh gid mot vai ngay trude khi bit ddu cudc ddnh gia.

m Thoi gian ti€n hanh dinh gid do ngudi dai dién linh dao thong bio
biing vin bdn sau khi di tham khéo tinh hinh sdn xut cling nhu mic do
chudn bi clia cdc bd phan, d€ ddm bio viéc ddnh gid khong dnh hudng
dén ti€n do sdn xuit kinh doanh ctia bd phin dudc ddnh gid.

Thuc hanh 8 3 phut 8

Bén danh gid cin thong bdo k& hoach dinh gid cho bén duge dénh gid.
Bén dugc dénh gid c6 thé chi ra nhitng khé khiin c6 thé xdy ra (chiing han
nhu thdi gian dénh gid khong phit hgp, thi€u nhin sy va thi€u trang thiét
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bi, v.v...) € bén danh gi cin nhic diéu chinh k& hoach néu thy thich
hgp va trong diéu ki¢n cho phép. K& hoach dénh gia phi dugc sy déng ¥
cia bén dugc dénh gid béing cich bén danh gid gii thu thong béo cho cip
quén Iy clia bén duge danh gid (thudng 12 30 ngdy tru6e khi thyc hién
cudc danh gid). Di€u nay sé gilp cho bén dudc dénh gid chudn bi cdc
diéu kién thuan Igi (nhan sy, noi lam viéc, thi€t bi) cho viéc d4nh gid.

Tuy nhién, ban cin nhé ring:

bén dugc dinh gid khong dugc phép dua ra quyét dinh cudi ciing
ddi v6i k& hoach dinh gid, ma nhitng § ki€n ciia bén duge dénh gia
s€ dugc nhém dénh gid cin nhic dé dua ra quy&t dinh cudi cing.

2.1 Ngi dung cua k& hoach danh gi4
Thuc hanh 9 3 phut &
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Mot k& hoach dénh gid ddy di nén bao gdm nhitng thong tin 15 rang vé:
Cén cif dinh gid

Pénh gid duge thuc hién dya trén cd s& tai liéu tham chi€u nao?
Tai liéu tham chi€u c6 thé la:

« tiéu chudn chit lugng (vi du nhu ISO 9000);

= hgp ddng cung cdp hang (trong trudng hgp ddnh gid clia bén
thit hai); -

» cdc tiéu chudn ky thuit (trong trudng hop dénh gid chit lugng
sdn phim);

s cdc chinh sich va qui dinh (vi du nhu cdc chinh sdch chét lugng
ctia doanh nghiép).

Loai hinh ddnh gid

Pay 1a cudc dénh gid hé thong chit lugng, ddnh gid sin phdm, danh gid
nha cung cip hay loai hinh dénh gid khdc? Pay 1a cudc dénh gid ndi
bo, dénh gid ciia bén tht hai hay 12 ddnh gid ciia bén thit ba?

Muc tiéu danh gid
Viéc ddnh gid nhim muc dich gi?

= xéc dinh liéu hé théng dang dugc thi€t k& c6 phit hgp vdi nhitng
yéu ciu cla tiéu chudn khong?
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= xdc dinh mic d§ dip ng cia hé thdng chit lwgng d6i véi cac
muc ti€u chdt lugng da xdc dinh?

= tim ra cdch thic cdi ti€n hé théng chit lugng?
= ddm bdo hé thong van hanh ding v6i cdc yéu cdu di dinh? B

= Pham vi dinh gid

Pham vi ddnh gid dugc xdc dinh dva trén muc tiéu ddnh gid. Pham
vi ddnh gid sé xdc lap ranh gi6i cho cudc d4nh gid: nhitng bd phin,
qud trinh hay sin phim ndo s&€ dugc dinh gid? Ching sé sé dugc
ddnh gid ¢ mitc d6 nao?

TCVN 5950-1:1995 quy dinh: “Pham vi va chiéu sau clia viéc danh gia phai

dugc xac Iap sao cho phir hgp véi cac nhu cdu thdng tin cu thé clia khach hang.”
= Noi dung dinh gid

Béy 1a phin chinh trong k€ hoach dénh gi4. Noi dung dénh gid c6

thé 1a:

= Didnh gid theo didu khodn qui dinh trong tiéu chufn

Vi du: cugc danh gid co thé tap trung xem xét viec thyc hién mdt hodc mot
s diéu khon trong tiéu chudn ISO 9001:2000 tai mot s6 bd phan hodc
phong ban clia doanh nghigp.

= Ddnh gid theo B phin hay Phong ban chic ning

Vi dy: cudc dénh gid c6 thé tap trung xem xét phong Marketing clia doanh
nghiép co thyc hién chiic ning danh gi4 mdc do thda man clia khich hang
ddi voi cac san phdm cla doanh nghiép theo nhu qui dinh trong chinh sach
chat lugng clia doanh nghigp hay khong.

= Ddnh gid theo qua trinh

Vi du: cubc dénh gid sé tap trung xem xét hoat dong dong bao bi san ph&m
¢6 tuan theo qua trinh da dé ra trong Huéng d&n Qua trinh déng g6i san phdm
do doanh nghiép dé ra hay khong.

s Nhén sy tham gia

K& hoach danh gid nén néu tén ciia trudng nhém ddnh gid va cdc thanh
vién trong nhém (k€ ci ddnh gid vién tip sy va thong dich vién (néu
c6), v.v...).

Mot diéu cin luu ¥ 1a trong cdc cude ddnh gid ndi bd, cic thanh vien
cla nhém dinh gid thudng I nhitng ngudi kiém nhiém & céc b phan
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Thuc hanh 10 3 phut 8

khdc nhau. Do vdy, sé& khé c6 thé sdp xé’p thsi gian thich hgp aé
khong dnh hudng d€n cong viéc chinh cia cdc thanh vién nhém
dénh gi4. Cho nén, cic doanh nghiép thudng 1én lich k&€ hoach ddnh
gi4 ndi bd ngay ti¥ ddu nim d€ nhitng ngudi tham gia c6 thé chi
dong sip x€p cong viéc cla ho.

Ngoai ra, k€ hoach ddnh gid nén xdc dinh nhitng ngudi chi chdt
ciia bén dugc danh gid.

Nhifng tai liéu va théng tin dudc yéu ciu.

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

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

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

C6 thé céc tai liéu ma ban yéu cdu sé niim trong cdc tdi liéu c6 lién
quan d€n cdc yéu ciu quin ly chit lugng sau:

= s0 tay chit lugng;

= thi tuc;

= hudng din chi ti€t;

= tiéu chudn tay nghé;

= s8 tay chinh sich;

= bén thi€t k€ va bin vé;
» k& hoach dv 4n;

= k€& hoach chét lugng;
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= thong s6 ky thuit;

= k€& hoach chién lugc d€ xdc dinh muc tiéu chit lugng;
» phudng thic lam viéc/vin hanh:

« bi€u miu thu thip dir liéu;

» lich trinh (ding cho sdn xuét, dy 4n, thi€t bi);

» tiéu chudn dich vu;

= phi€u dit mua hang;

= k€& hoach duy tu bdo dudng;

= V.V..

Chiing ta hay ti€p tuc thdo ludn céc ndi dung cla k€& hoach dinh
gid. K& hoach ddnh gid con phdi bao gdm nhitng thong tin vé:

Céc cong doan va qué trinh ciia doanh nghiép

Cong doan nao sé dugc dinh gid? Cong viéc gi duge thuc hién tai
cong doan d6? Nhitng chifc ning va cdc qué trinh c¢6 lién quan phu
hgp v6i nhau nhv th€ nao? Hoat dong nao du kién sé dugc thuc
hién d€ dinh gid nhitng cong doan va cdc qud trinh nay?

Thdi gian bi€u hoat dong dy ki€n: thdi han va thdi gian du kié€n
thyc hién tirng hoat dong dénh gid chi yéu

Thdi gian bi€u cin dugc 1ap ra, bao gdm todn bd thdsi gian k€ tir khi
bdt ddu dén lic két thic viéc ddnh gid, k€ ci giai doan chufn bi va
dé trinh bdo cdo ddnh gid. Thong thudng thdi gian biéu ciing bao
gdm thdi gian ciia cdc cudce hop giita nhém ddnh gid va cdc cip quan
ly cla bén dugc ddnh gii.

Mic du ching ta phdi quan tim dé€n viéc 14p k€ hoach thdi gian
cho cong viéc ddnh gid, nhung d6 chi 1a thdi gian du ki€n hoic ky
vong. Pat dugc muc tiéu dédnh gid mdi la wu tién hang ddu. K& hoach
thdi gian c6 thé diéu chinh theo tinh hinh thirc t€, sao cho dat dugc
muc tiéu ddnh gid.

Hay nhé ring ludn c6 sy han ch€ vé nguén lwc, va cudc dénh gid
khong nén bi budng tréi “t6i dau thi t6i” d€ réi khong thiy dudc
két qud 1o rang. Thdi han bdo cdo ciing dugc xem nhv mdt muc
ti€u ma nhém dinh gid nén nd lyc dat dugc.
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» Phuong tién giao ti€p gita cic bén, ké cd ngdn ngit st dung

Giao ti€p déng vai trd quan trong trong vi€c truyén tdi thong tin
giffa cdc bén trong quéd trinh ddnh gid. Cdch thic trao d6i thong
tin gitta cdc ddnh gid vién va bén dugc dinh gid (va bén li€n quan,
ching han nhu khdch hing) 14 mdt nhin t6 quan trong.

Ban cin phdi xdc dinh dugc:

Céc di€m khong phd hgp sé dugc thong bdo nhu thé nao?

Lam thé niao d€ théng bdo vé ngdy gid hop cho cdc bén va
cdc cd nhan lién quan?

Nhitng ndi dung théng tin nao cidn dugc luu hd so d€ tranh sy
hi€u 14m sau nay? '

Théng tin ndo dudc xem 1a bi mit? Trir nhitng thong tin cong
khai c¢6 s&n hoic cho d&€n khi dugc théng nhit, thi bit ky thong
tin ndo ma ddnh gid vién thu thip dugc trong sudt qué trinh dénh
gid phdi dugc bdo mat.

Ng6n ngit nao dugc st dung trong cudc ddnh gid, va phdi sip

x&p ra sao &€ dam bao khong lam nay sinh nhitng vin dé do ngdn
ngit gy ra d6i véi nhitng ngudi khéng néi dudc ngdn ngit d6?

= Ngudén lyc va nhitng phuong tién dugc cung cip

Thuc hanh 11 3 phit &

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

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

C6 1& ban dé nghi cin phdi dugc cung cip:

vin phong d€ 1am viéc;

thi€t bi vién thong: dién thoai, mdy fax, két ndi internet;
phuong tién di chuyén;

noi nghi ngoi va in udng (n€u cin);

V.V...
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2.2 Tinh linh hoat ctia k& hoach dinh gid

Ban dd chudn bi k€ hoach ddnh gid mot cdch kj ludng vdi diy

di cdc nGi dung trén. Tuy nhién, dd di dugc théng qua nhung k&

hoach ddnh gid khong nén 1a mét bin k€ hoach citng nhic buécﬂ
phdi tudn thi mét cdch nghiém ngit.

Theo TCVN 5950-1:1995:

K& hoach danh gia dugc 1ap mot cach linh hoat nhim cho phép c6 nhiing
thay déi quan trong dua trén thdng tin thu thap dugc trong qua trinh danh
gia va cho phép sif dung c6 higu qué cac ngudn Iyc.

Tai mdt doanh nghigp chuyén san xudt phy ting xe méy, khi danh gia Phan
xubng san xuét phy tiing xe mdy, nhom danh gi& phat hién 11 18 sai hdng clia
phy tung trong thoi gian gdn day la rdt I6n — vugt mic sai hdng chdp nhan
dugc (AQL) rat nhiéu. Tim hiéu thém, nhém danh gia nhan thdy nguy&n nhan
la do phan xubng da sif dung nguyén vat ligu khdng ding qui cach. Didu nay
¢6 thé 12 vi bd phan mua nguyén vat liéu da khdng lam ding cac qué trinh mua
hang. Trung nhém dénh gia dé nghi nhom diéu chinh k& hoach thdi gian, Iuu
y tap trung dénh gia B phan Mua hang.

Ngoai ra, cdc nguyén nhén nhu ddnh gid vién bj dau &m, 4p luc cong
viéc va cdc van dé ngoai dy kién ciing c6 thé 1a nguyén nhan lam thay
ddi k€ hoach d4nh gia. ' -

Thuc hanh 12 3 phut 8

T4t nhién, vin dé nay khong thudc trach nhiém cia nhém d4nh
gid, bdi vi n6 ndm ngoai pham vi cla cudc ddnh gid. Tuy nhién,
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ban hiy nhd lai ring muc tiéu cia cdc cudc ddnh gid chit lugng
1a gitip cho bén dugc ddnh gid nhin thdy cdc di€m khong phd hgp
dé€ tir d6 ho c6 thé cdi ti€n cong viéc clia minh cho phi hgp véi
tiéu chudn hé théng qudn 1y chit lugng da dit ra. Cho nén, trong
trudng hgp nay t6t nhdt 1a ban nén thdng bdo cho bén dugc dinh
gid bi€t vé vdn dé khong phu hgp d6. Pic biét, n€u 1a ddnh gid
ndi bo thi diéu ndy 12 cin thi€t bdi vi myc tiéu clia ddnh gid noi
b6 12 nhim cung cdp thong tin vé nhitng di€ém khéng phi hgp cho
cidp qudn ly d€ xem xét cdc hanh dong khic phuc.

2.3 Céc giai doan danh gid

Giai doan

chuén bi

36

Mot cudc ddnh gid c6 thé chia thanh cdc giai doan, nhu dugc trinh
bay trong bi€u dé sau:

Ti€n hinh dénh gid
[ ]
Giai Hop Giai doan Giai doan Hop Bido cdo
doan [™ khai mac[™ thuthip [™ phin tich b& mac [ tdng két
chudn bi dir ligu | |va xem xét dénh gis

Cic giai doan clia mjt cujc dinh gid

Chiing ta s& lan lugt xem xét tiing giai doan clia cudc ddnh gid tr giai
doan chuin bi dén giai doan hop b& mac trong ndi dung con lai cia
phin nay. Bio cdo tdng két ddnh gid s& dugc trinh bay trong phin C,
khi chiing ta dé cép tdi cic bdo cdo cin thi€t clia mdt cudc ddnh gid.

Chu&n bj danh gia
Thuc hanh 13 3 phit 3

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

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Mot diéu chic chin 12 n€u khéng dugce chuin bi chu ddo trude khi ti€n
hanh, thi cudc ddnh gid chi't lugng s& gip nhiéu khé khin, va c6
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thé cudc ddnh gid s& khong dat duge muc tiéu dit ra. Ban ciing
c6 thé cho ring cd bén dinh gid va bén dugc ddnh gid sé bi ling
phi thdi gian vao viéc gidi quyét cdc van dé phdt sinh trong qud
trinh ddnh gid do sy chudn bi khong chu d4o, ching han nhu phai
mat nhi€u 14n di lai nhém dénh gid méi gap dugc cdp quin 1y cia
bén dugc danh gid bdi vi ho khong nhin dugc théng bdo vé thdi
gian ddnh gid. Cudi cung, ban ciing thdy ring mét cdch thic lam
viéc cdu thd va tiy ti€én cia nhém dédnh gid chic chin sé khé nhin
dugc sy ton trong va hgp tdc nhiét tinh cda bén duge danh gid.
Trudc khi viéc ddnh gid that sy bit ddu thi ngudi trudng nhém dinh
gid can phdi thyc hién mot s§ Iugng 16n cong viéc chufn bi, bao gdm:
hi€u rd muc tiéu va pham vi ddnh gi4;

lya chon thanh vién cho nhém ddnh gi4;

théa thuin véi bén duge dénh gid vé ngay gid va thdi gian ti€n hanh
(k€ c4 nhitng budi hop khai mac va b& mac) cia cudc ddnh gid;

tim hi€u dia di€m, sd dd noi 1am vi€c, loai hinh nghiép vu, cdc qud
trinh, va cd cdu quén Iy ciia bén dugc dénh gid. Pidu nay 12 cin thit
khi ddnh gid vién bén ngoai lin du tién d&€n ddnh gid hodc d4nh gi4
vién ndi by d€n dédnh gid mot co s§ hodc nha m4y khic trong cing
cong ty.

t8 chdc cic cude hop nhém danh gid d€ phan cong cong viéc cho cic
thanh vién trong nhém dénh gid va dé quyét dinh k& hoach hanh dong.
Lya chon thanh vién cho nhém déinh gis

Mbt cdch 1y tudng, trudng nhém dédnh gid va/hoic khach hang nén chon
thanh vién cho nhém danh gi4 13 nhitng danh gi4 vién c6 ky nang va
kinh nghi¢m d€ dép ting ding cdc nhu cdu cu thé ciia viéc dénh gid.

Tham chi n€u khé dat dugc diéu ly tudng d6, trudng nhém ddnh gid
cing nén cd gdng dat dugc sy cin biing giita ning Ivc va ki€n thic
trong nhém dédnh gid. Lic nay, rdt hitu ich n€u ban dit ra cdc ciu
héi nhu:

Didnh gid vién can c6 ki€n thitc chuyén mén nao, dic biét 1a ky thuit
danh gid va ki€n thitc vé hoat ddng nghiép vu clia bén dugc dinh gid?
Ai cdn phai hi€u bi€t nhitng tiéu chuén tham chi&u?

Ai 1a ngudi thich hgp d€ dién gidi nhifng thi tuc va 8 tay chit lugng
ciia bén dugc ddnh gid?
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Théng bdao cho bén dugc dinh gid

Mot cudc ddnh gid bit ngd c6 phdi 1a mét y tudng t6t khong? Mot
s6 ngudi cho ring n€u nhu cdc ddnh gid vién d€n ma khong bio
truée thl bén dugc ddnh gid khong cé di thdi gian d€ khdc phuc
nhitng vin dé hay sai hdng ma ho da biét. Vi vay cudc ddnh gid s&
phdan dnh ding tinh hinh thyc hién thuc t&€ ctia bén dugc dinh gid.

Cudc danh gid bit ngd c6 1& chi thich hgp n€u nhu c6 bt ky hanh
dong pham phap nio (vi du nhu sy gian 14n) dang di€n ra trong doanh
nghiép, hodc “viéc bd qua mot s& cong doan™ giy ra su thi€u an toan
tai ndi 1am viéc. Mot cudc d4nh gid bat ngd c6 thé gitip s6m phat hién
st thit, hodc nhd d6 cic vin dé nghi vdn dé dugc phoi bay.

Tuy nhién, trong thyc t€ thi:

Céc ddnh gid vién rdt khé tim ra sy that trit khi ho nhin dudc sy
cong tdc clia bén dugc ddnh gid. Thyc hién ddnh gid mot cdch bat
ngd sé khong ting cudng mdi quan hé t6t dep gilta cdc ddnh gid
vién va bén dugc ddnh gid, ma trdi lai, né sé dit cdc danh gid vién
vio vi tri “ké thu”, k& ma bén dugc ddnh gid sé gdy cdn trd bing
bi't cit gid nao.

Nhitng ngudi vi pham hodc thyc hién cdc hanh dong lam dnh hudng
dén su an toan ciia doanh nghiép khong nhit thi€t phdi bi phét hién
bing cdch dinh gid bat ngd, cho di ho bi€t ring viéc ddnh gid c6
thé dugc thuc hién vao mot lic nao dé.

Né&u viéc danh gid dugc thyc hién cin than thi nhitng hoat dong sai
trdi hodc bat hgp phdp ciing c6 khd ning bi phdt hién bing cich
nay hay cdch khdc.

Viéc ddnh gid cin phdi hoach dinh trudc néu nhv cdc ddnh gid vién
mudn ddm bio sy hién dién clia cdc nhin sy chd chét clia bén dugc
danh gid va sy sdn sang clia cdc phudng tién phuc vu cudc dénh gid.

Sau khi da hoan tit cdc cong viéc chudn bi cho cudc ddnh gid. Trudng
nhém dénh gid dé nghi v6i bén dugc ddnh gid t6 chitc cudc hop
khai mac.

Hop khai mac

Hop khai mac 12 mgt cudc hop mang tinh chdt nghi thitc dugc sip
x€p trudc giita nhém ddnh gid va bén dugc dinh gid. Cudc hop nay
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dé c4p d&n pham vi ddnh gid, phuong phip ddnh gid va thai gian
dénh gid. Cudc hop thudng kéo dai khong quéd mot gid déng hd.

Tit ¢4 thanh vién cla nhém dénh gi4 phii tham dy. Trudng nhém
ddnh gid git vai trd chd toa cudc hop. ft nhat mot dai dién ciia bén
dugc danh gid phdi 12 ngudi quan ly cdp cao.

Cudc hop khai mac s& di&n ra nhu sau;

Chii toa gigi thiéu hai bén: nhém dénh gi4 va cc dai dién cip quin
ly cta bén duge ddnh gi4;

Trudng nhém dénh gid trinh bay myc tiéu va pham vi clia cube d4nh
gid nhim gidi tda bat ky nghi vAn hodc cdc hifu 1dm c6 thé vé hoat
d6ng ddnh gi4;

Dai dién clia bén duge ddnh gif trinh bay tém tit co cdu 8 chitc va
sd dd b8 tri noi lam viéce;

Trudng nhém dénh gid gidi thich nhitng phuong phip va thd tuc s&
dugc dp dung trong cudc ddnh gi4;

Hai bén xdc dinh r6 cdc kénh thong tin sé& dugc thiét 14p A€ moi
ngudsi ¢ th€ hiéu thdng tin s& dudc truyén dat giita hai bén nhy the
nio;

Né&u cin thiét, rudng nhém d4inh gid nén gidi thich r5 d€ gidi tda
moi biéu hién chéng d8i hoic lo ling vé viéc dsnh gid,

Bén dugc ddnh gid phdi xdc nhdn ring nhitng phudng tién va ngudn
lyc ma nhém dénh gid yéu cdu da sin sang trong thyc (&;

Hai bén cin dat dugc su thdng nhit vé ngay gid va dia di€m cho
cudc hop b€ mac, vd cho bt ¢t cudc hop tam thdi ndo;

Né€u c6 bat ky di€m gi bat déng hodc chua r6, dai dién ciia bén
dudc ddnh gid phai ndu ¥ kién vd dé€ nghi nhém d4nh gid 1am sdng
t6. Trinh dua ra nhitng § ki€n bat ddng hoic nhitng didu chua hidu
khi cudc ddnh gi4d 43 dugc ti€n hanh.

D€ nhéin duge tinh thdn hgp tic ciia bén duge ddnh gid ngay tir
diy, thi trong cudc hop khai mac trudng nhém ddnh gi4 ciing nén
nhin manh nhitng 1¢i ich ma bén dugc dinh gig s& nhin dugc tir
cufc ddnh gia.

Trong cudc hop khai mac, cdc bén ciing nén thda thuin vé cic cudc
hop tam th¥i, bao gdm nhifng cudc hop hing ngdy véi dai dién dudc
chi dinh cda bén dugc ddnh gid, d€ bdo cdo vé ti€n trinh d4nh gi4,
va dé thdo luin nhitng ph4t hi¢n va nhitng vin dé c6 thé xdy ra.
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Tién hinh ddnh gid
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P6i véi ddnh gid ndi bd, cudc hop khai mac thudng rit ngin gon,
bdi vi nhém danh gid va bén dugc ddnh gid did c6 nhitng trao ddi
thudng xuyén trong qud trinh chudn bi ddnh gid. Mit khdc ddnh gid
ndi by thudng da dugc 1én lich dinh ky, cho nén ai ciing biét day la
lic can thuc hién ddnh gid ndi bd.

Piéu quan trong nhit la sau budi hop khai mac hai bén phai nhat
tri v cam két thyc hién ddy di ni dung cia k& hoach ddnh gi4.

Tién hanh danh gia

Phén 16n thdi gian cla cudc ddnh gid lién quan d€n viéc xem xét, diéu
tra, nghién cttu va phan tich dir liéu d€ xac dinh mdc do phi hgp cia
bén dugc ddnh gi4 so vdi nhitng tiéu chudn da dinh.

Trudc hét, ddnh gid vién cin phdi d&i chi€u hé thong tai liéu chat lugng
clia bén dugc ddnh gid xem c6 phlt hgp vdi Tiéu chuin 4p dung hay
khong. Ching han nhu d6i chi€u s6 tay chit lugng va chinh sich chat
lwgng cia doanh nghiép véi Tiéu chudn ISO 9001:2000.

Ti€p theo, d4nh gi4 vién so sdnh nhitng gi ma bén dugc ddnh gid di va
dang thyc hién véi nhitng ndi dung da viét trong hé thdng tai liéu chat
lugng, bang cach:

phdéng van nhan vién bén dudc ddnh gid;

xem xé€t tai liéu;

xem xét cd s3 dit liéu trén mdy tinh;

ki€m tra hién trudng;

quan sit k¥ IuGng va phén tich qué trinh cong viéc;

ki€m tra sdn phdm va dich vu.

Thong thudng cdc ddnh gid vién thuc hién cong viéc da dugc xdc dinh
trong k& hoach dénh gid va do trudng nhém dénh gid giao cho. Nhung
nguyén tic huéng din ddnh gid vin cho phép linh hoat khi c¢6 nhitng
vin dé ph4t sinh nim ngoai k€ hoach dénh gi4.

Mic di viéc c8 tranh khong d€ xdy ra nhitng xung dot 12 rit quan trong,
nhung trong sudt cudc ddnh gia thinh thodng vin c6 thé ndy sinh mot s6
bat ddng. Tuy viy muc tiéu d4nh gi4 vAn phai ludn lun dudc quan tim
wu tién hang diu.

Trong qué trinh ddnh gid, nhém ddnh gid nén c6 cdc cudc hop hang
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ngdy v6i bén dugc danh gid (thudng vao thdi gian cudi ngay) nhim
cap nhat cic thong tin thu nhin dugc cho nhém dénh gid va bén dudgc
ddnh gid. Cudc hop hang ngay ciing giip nhém ddnh gid tip trung
Vo cdc vin dé cin phai quan tim ngay, va khing dinh vin dé& dé véi
bén dugc danh gid. Néu bén dugc dinh gid khong ddng ¥ véi nhitng
phat hién ciia nhém dénh gid thi ho ciing ¢6 cd hoi d€ phan héi ngay

N€&u phét hién bat ky su khdc biét nao, ddnh gid vién nén lap bdo
¢do quan sdt tam thdi nhim muc dich ghi nhin va théng bio cho bén
duge dénh gid. Bdo cdo quan sit tam thdi sé& 1a cin cit d€ nhém d4nh
gid thdo ludn v6i bén dugc ddnh gis trong cdc cudc hop hang ngay.
N&u sy khdc biét 1a nghiém trong va bén dugc ddnh gid khong thé
dua ra Iy gidi hgp 1y thi nhém ddnh gis s& dua su khdc biét nay vao
bdo cdo di€m khong phit hgp. Chiing ta s& tim hi€u siu hon vé bio
cdo quan sit tam thdi va bdo cdo di€m khong phit hgp & Phin C.

Sau ddy, chiing ta s& lan lugt tim hiéu cic phuong phap va ky ning
ddnh gid.

Phuong phdp danh gi4
Phuong phép truy ling diu vét

Phuong phdp nay thudng dugc dp dung khi ddnh gid mot qud trinh
cong viéc. Khi ddnh gid mdt qué trinh, dénh gid vién c6 thé ti€n hanh
“truy lung theo chiéu thudn” hofic “truy ling theo chidu nghich”.

Mot qué trinh cong viéc duge md ta theo trinh tv cic cong doan sau:

O—EO—O0—E—

Theo céch thic “truy lung theo chi€u thuin”, ddnh gid vién sé dinh
gid lan lugt tir cong doan A dén cong doan B, C, D va cudi cung 1a
cdng doan E. Cdch thitc ndy ddm bio tit ci cdc cong doan ctia qud
trinh déu dugc dinh gid, nhung s& t6n nhidu thoi gian. Trong mot s6
trudng hop, nhat 12 khi ddnh gid mot qud trinh tao ra sin phim, dinh
gid vién c6 thé 4p dung céch thic “truy lang theo chiéu nghich”. Theo
cach thitc nay, ddnh gid vién sé ddnh gid sin phim & cong doan cudi
cung (cong doan E). Néu phat hién sin phim khong dat yéu ciu, d4nh
gid vién mdi quay lai ddnh gid viéc thyc hién & cong doan k& trrde.

Khi dp dung phuong phép nay, ddnh gid vién nén sit dung c6ng cu
Luu d6 d€ 1in theo ting bue cong viee trong mot qué trinh cu thé.
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w Phuong phip thim hi€ém

Phudng phdp niy con dude goi 14 Pdnh gid ngdu nhién. Phuong
phép niay khdm ph4 c4i gi dang dién ra trong thyc t&, d€ tr d6
phdn 4nh qud trinh hay thi tuc céng viéc hién thdi. Phuong phap
niy sé c¢6 hiéu qua n€u danh gid vién da bi€t vain dé dang on
tai, nhung khéng bi€t né niim & khiu ndo trong qud triinh cong vi€c.

Phuong phiap xem xét titng y&u t§

Phuong phip ndy dugc 4p dung phd bién trong cdc cudc ddnh gid.
Theo phuong phdp niy, ddnh gid vién s& xem x€t ting yéu t8 hay
didu khodn cla Tiéu chuin hoic Chudng trinh chit lugng ma bén
dugc ddnh gid 4p dung. Trén cd s& xem xét timg y€u t8, nhém dinh
gid s& xdc dinh todn bd hé théng hién thdi hoat ddng ¢6 hiéu qud
khong. Tuy nhién phwong phap ndy chi nén 4p dung khi nhém dénh
gid ¢6 di lyc lugng va thdi gian.

Pheong phdp dinh gid theo chifc ning

Theo phuong phdp nay, ddnh gid vién s& tdp trung xem xét tit cd
cdc hoat d6ng cda mdt bd phin, phong ban, phin xudng hoic t8
sdn xuit d€ d4nh gid xem c4c hoat déng hién thdi clia b phin
a6 c6 phd hgp vdéi cdc tidu chudn lién quan hay khéng.

5.2 Ky nang ddnh gid

5.2.1

42

Nhiém vy cfia ddnh gi4 vién 13 phdi tim ra sy that, d6i chi€u sy
thit vdi nhitng tiéu chuin di dinh d€ 1t 46 c6 thé xem xét mifc
4 phit hgp. PE thyc hién nhiém vu nay, ddnh gid vién cAn vin
dung cdc k¥ ning sau:

k¥ ning phdng van:

k¥ ning quan sat;

ky ning thim tra va ki€m ching;

k§ ning phin tich di¥ liéu.

Ching ta s& lin lugt xem xét tirng k¥ ning.

Ky nang phong van

D€ cubc phéng van dat duge két qud mong dgi, diéu quan trong
1a ban phai chon dugc ngudi thich hgp d€ phéng van.
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Thuc hanh 14 3 phat 8

Pé didm bao tinh khich quan ciia cudc phdng vin, ban nén di thim
phan xudng, quan sdt va lya chon mdt vai ngudi cong nhan dé
phong vdn ho. N&u ban lya chon ti¥ danh sich dugc cung cip sin
thi rit c¢6 thé da c6 “sy sip dat” tir trudc. Ban sé nhin dugc nhitng
ciu trd 13i rdt trdi chdy va k&t qua 1a ban ching tim ra dudc sai s6t
nao cd. N&€u ban chi phdng van cdc t§ trudng sdn xudt, thi ho sé
cung c4dp cho ban nhin xét cda ho khi gidm sdt c6ng nhin lam
viéc, nhung chic gi nhdn xét ciia ho di chinh xdc va ddy da?

Gia sit bdy gid ban dd chon dugc ngudi thich hgp cho cudc phdng
vin, vy ban sé bit diu phéng van nhu thé nao?

Muc dich cia cudc phdng vdn 1a ban mong mudn nhin dugc cang
nhi€u cang t6t thong tin tir chinh ban thin ngudi dugc phdng vin vé
mot vin dé ma ban dang quan tim. Viy ban sé& dit cdc cdu hdi nhu
th€ nao? Khi dit cau hdi, cich t&t nhit 12 ban nén s dung sdu tir
then chét sau:

CAI GI? KHI NAO? G PAU? TAI SAO? THE NAO? va AI?

Vi du n€u ban dang xem xét mdt qué trinh ma ban chua tirng trong thiy
trude d6, ban nén hdi ngudi dang van hanh hoic dang gidm sit qud
trinh nhitng cdu héi nhu:

“Anh/chi ¢6 thé néi cho toi nghe chinh xdc anh/chi dang lam gi khong?”
“Anh/chi bt ddu céng viéc clia minh nhu thé nao?”

“Lam th€ nao dé€ cong viéc clia anh/chi c6 hiéu qui hon?” hoic “P&
lam t8t cdng viéc hon, anh/chi cin thém nhitng ngudn lyc nao?”
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m “Tai sao qud trinh lai dugc thyc hién theo cdch nay?”

m “C6 ai khidc tham gia vao qud trinh nay khéng?” hodc “Ai la ‘khach
hang’ cia qud trinh nay?”

m “Khi nao cong viéc phdi dugc hoin tdt (hodc 1 sin phim dugc
chuyén giao)?”, “Trong trudng hgp nio thi thdi han giao hang la
quan trong?”

m “Sdn phim (c6 thé€ 1a ban bdo cdo, cic chi tiét, v.v...) s& dudc x&
ly k€ ti€p & dau?”

Nhitng loai cAu héi nén sit dung

N€u ban muén ngudi dugc phéng vin md rong ndi dung chi dé,
t6t hon hét 1a dua ra nhitng cdu héi mé. Khong gidng nhitng ciu
héi véi trd 13i da chon lya va sdp dit tru6c, nhitng cdu hdi md sé
gilip ngudi dugc hdéi dinh hinh cdu trd 15i theo suy nghi cda ho.

Vi du ¢6 cdu hoi nhu sau:
“Anh (chi) hay cho bi€t h6a don dugc ldp nhu thé€ niao?”

Ban thdy cdu hdi trén sé& tao nhiéu cd hdi cho ngudi dugc phéng
vdn trd 13i ddy dd bing chinh suy nghi ciia ho. N&€u ban hdi: “Thi
tuc 14p héa don c6 dé hi€u khéng?” hodc “Téi cho ring diy la
ndi 1dp héa don, c6 ding nhu vdy khong?” thi lic d6 c¢6 thé ban
chi nhdn dudc nhitng ciu trd 13i “C6” hodc “Khdng”, va két qua
12 ban ching cé chit théng tin ndo d€ ddnh gid liéu viéc 1ip héa
don c6 tudn theo thi tuc da dinh hay khéng.

Thuc hanh 15 3 phut 8
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Ban c6 thé tham khdo cu trd 18i & phdn Pdp dn bai thuc hanh &
cudi cudn sich.

Nhitng loai ciu héi nén trinh

Khi phéng vin, ban nén trinh st dung nhitng cdu héi din dit. Cau
hdi dan dit thudng ggi ¥ nhitng ciu trd 15i phit hop véi mong dgi
clia ngudi hdi, hay néi mot cich khdc né mém 18i cho ngudi dang
dugc héi. Nhitng cdu hdi nhu: “Téi nghi ring anh luén ludn thong
- bdo cho ngudi quin Iy vé nhitng sai sét, c6 phii vay khéng?” va
“T6i nghi ring anh mu6n bi€t nhitng cdi ti€n trong linh vuc nay,
ding khong?” 1a nhitng ciu héi din dit.

Nhitng cdu héi meo ciing khong dugc khuyén khich, bdi vi ching
s€ lam ngudi dugc hdi trd nén titc gidn n€u ho nhin thiy ban dang
dung meo d€ “khai thic” ho.

Ban phdi chic chdn riing ban hi€u chinh xdc nhitng ciu trd 13i ciia
ngudi duge phéng van. Céch thic t6t nhi't d€ t6m tt ndi dung trd
18i clia ngudi dugc phdng van 1a: “Vay, tdi c6 thé t6m tdt nhitng gi
anh da néi vdi té6i nhu sau...”

N€u ban thit sy nghi ring minh khong thé hi€u mét cdch chinh
xdc, hodc la chua ndm duge bin chit cia van dé, thi t6t nhit ban
nén dit cau hdi: “C6 1€ 1a t6i chua hi€u rd, nhung...”. C4ch nay
c6 th€ gitip ban lam sdng t6 vin dé. Bén dugc ddnh gid c6 thé
lam cho cdc ddnh gid vién mat phudng hudng do cdch trd 15i lan
man, khong tdp trung vao vin dé ma cdc ddnh gid vién dang hdi.
Di€u ndy c¢6 th€ 1a do ho khong chi tim hodc c6 th€ do chinh ho
khong hi€u ddy di qud trinh cong viéc cda ho. Trong trudng hgp
ndy, d€ tranh ling phi thdi gian, t6t nhit 1 nén chia nhd ciu hdi
d€ ngudi dugc hdi d& trd 13i hodic ¢6 thé dé nghi ngudi dugc héi
trd 13i tdp trung vao vin dé.

St dung ¥ tudng gid dinh “minh 13 ngudi 15i thdi” thudng c6 thé
giip ban c¢6 nhitng khdm ph4 thi vi. Cdch ndy rdt thich hgp khi
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ban dénh gi4 nhig thi€t bi may méc tr dong. Cau n6i nhu “O, méy
vi tinh da 1am dudc viéc nay rdi 4?” sé chitng té cho ngudi khdc
thiy su nghi ngd va hi€u ky ctia ban. Sau d6 c6 thé ban mu6n khdm
ph4 nhiéu hon bing viéc dit cau héi: “Toi khong hi€u anh 1am th&
nao dé€ biét liéu mdy tinh lam viéc nay mot cich chinh xdc khong?”
hodc “Chuyén gi xdy ra n€u nhu mdy tinh 1am sai?” hodc “Piéu gi
x4y dé€n khi dit liéu cung cdp cho mdy tinh khong ding?”

Trong cudc phéng van, ddnh gid vién khéng chi la ngudi duva ra
cdc cAu hdi, ma con ti€p thu trd 15i cia ngudi dugc phéng van.
Chinh vi vdy, ddnh gid vién cin phdi bi€t ling nghe. Pé dat dugc
két qui tot, ddnh gid vién can:

chi y, tip trung khi nghe ngudi dugc hdi trd 19i;

ghi lai tdt cd cdc clu trd 13i (n€u c6 thé) hoic it nhat nén ghi lai
nhitng di€m trd 15i chinh;

tinh tdo, khong dé€ nhitng cdm xiic nhu néng gidn hay buc bdi chi
phdi quéd trinh phin tich;

tranh ngdt ngang ngudi trd 15i;

han ché€ néi vé minh.

5.2.2 Ky nang quan sat
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Ngoai cdc thong tin tim hiéu dudc tir cidc cudc phdng vén, ddnh gid
vién ciing cAn ti€n hanh quan sit tai ndi lam viéc clia bén dugc danh
gid dé thu thip thém dir liéu.

Muc dich quan st 12 nhim phat hién cdc diém bat thudng. Cic doi
tugng quan sat thudng la:

Trang thi€t bi, nha xudng

= nha xudng c6 dudc vé€ sinh sach sé khong?

« mdy moc c6 hoat dong binh thudng khdng? c6 gay ra ti€ng 6n khong?
= noi lam viéc ¢6 dugc bd tri ngdn ndp khong?

Tai liéu, hd so

« ngay thing ghi trén cdc hd sd c6 ding trinh t va lién quan chit
ché khong?

= i lidu khong con hiéu lyc c6 duge danh ddu dé dé nhan biét khong?

« d0 mJ cia gidy va muc c6 phi hgp v8i ngay thang lap tai liéu,
hé so khéng?



Cadc giai dogn ddnh gid chdt lugng

m Con ngudi

» tr6ng ¢6 mét mdi hay lam viéc qud sic khong? né€u cé thi

nguyén nhdn la gi?
= ngudi dugc phong van c¢6 trd 18i nhanh cic ciu hdi khong? (DECB

biét 1a cdch thic ho x{& 1y cdc di€m khéng phi hgp phdt hién
duge. Piy 1a ddu hiéu phdn 4nh chit lugng cong viéc dao tao.)

= ho c6 thyc hi€n céng viéc theo diing trinh ty qui dinh khong?

Khi ti€n hanh quan sét, ddnh gid vién nén chon thdi gian thich hgp dé
quan sit. Pdnh gid vién nén ndm vitng thdi gian clia cic ca lam viéc va
thdi gian nghi giita ca. Trong trudng hgp c6 nhiéu ca lam viéc, dénh gia
vién nén quan sat viéc thuc hién cdng viéc & cic ca lam viéc khac nhau.

5.2.3 Ky ndng thdm tra, kifm chiing

D€ ki€m tra tryc ti€p sin phim hoic dich vu xem cdc chi tiéu chat
lugng clia chiing c¢6 diing nhu thi€t k&€ khong, ddnh gid vién cin c6 ki€n
thitc chuyén mdn vé san phim hodc dich vu d6 va qué trinh kiém tra
lién quan.

Diénh gid vién sé do ludng cdc dic diém ky thudt ctia sin phim hay
dich vy, sau d6 so sdnh cac k€t qua do ludng dugc véi céc tiéu chudn
ky thudt qui dinh. Céc tiéu chuin c6 thé la:

® tiéu chuidn quéc t€ hoic tiéu chufin qudc gia: nhu ISO, TCVN;

= tiéu chuéin nganh: tif cdc cd quan quan 1y nha nuéc hodc cic hiép hoi;

® ti€u chudn doanh nghiép (cdn goi Ia tiéu chuén cd s&) do doanh nghiép
tw xdy dung, cong bd va ding ky;

® cdc yéu ciu cu thé ciia cdc hgp dong (12 cdc yéu ciu dudc thda thuan
gitta bén dit hang va nha cung cip).

Dinh gid vién c6 th€ ti€n hanh kiém tra sin phdm hoic dich vu theo
hai phuong phép sau:

m Phuong phép phong thi nghiém: dugce thuc hién trong cic phong thi nghiém
bang nhitng cich thitc khdc nhau phu thudc vao dic di€ém cla chi tiéu
can kiém tra. Két qua thu dugc 12 nhitng s3 liéu rd rang va khich quan.
Vi dy: D8 kiém tra d bén clia mdt san phdm dién tit c6 dat tieu chuin hay
khdng, danh gia vién co thé sir dung cac thiét bi thi nghigm dé xac dinh san
phdm nay c6 thé hoat ddng trong thdii gian bao 1au dubi nhiing diéu kien nhét dinh.
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5.24

48

Phuong phdp cdm quan: 12 phuong phdp dua trén viéc st dung cic
thong tin thu dugc nhd phin tich cdm gidc cia cdc gidc quan (thi
gidc, thinh gidc, khitu gidc, xic gidc va vi gidc). Phudng phdp nay
dugc ding phé bi€n d€ xdc dinh gid tri cdc chi tiéu chdt lugng
cla thyc phdm ch€ bi€n hoic mdt s§ chi tiéu thim my cia céc sin
phim tiéu ding.

Vi dy: Chét lugng khau chit chai cia mdt san phdm dang 16ng c6 cac chi
tiéu va cach danh gid nhu sau.

Chi tiéu Yéu cdu Cich ki€m
Dung tich 500 cc + 3% Dung 6ng dong
Nip viin Kin, khi md phdi tich | D&c ngugc chai, quan sat
khoen bao hanh sy 10 ri, sau d6 m& ndp.
D9 trong clia dung | Khong cén, khong duc | Quan sit, ddnh gid bing
dich trong chai miit.
Nhin dén trén chai | Ping chd, ngay ngin |Quan sit, dnh gid bing
mit.

Khi ki€m tra sin phdm, ban c6 thé chon vai miu dai di€n hoidc
nhi€u hon tiy thudc vao k&t qua cdc miu diu tién. Khi phat hién
c6 sai s6t trong miu thi diéu quan trong 13 ban phdi xdc dinh dugc
d6 1a hién tugng cd biét hay sai s6t d6 c6 tinh hé thong. Ngoii ra,
ban nén tu chon miu mot cich khéo 1éo hon la d€ bén dugc ddnh
gid tu chon vi ban dang tim ki€m nhitng théng tin khdch quan.

Ky ndng phén tich dir liéu

K&t qud ciia cdc cudc phdng van, quan sit va ki€m tra 13 ban c6
trong tay cdc dit liéu. Cong viéc ti€p theo 1a ban cin phdi phén tich
cdc dir liéu nay.

Trudc hét ban can xdc dinh nhitng bing chitng khdch quan tir cdc
dir li€u thu thip dugc.

Biing chitng khdch quan 1a nhitng dif liéu chitng minh sy tén tai
hoiic sy that vé& mdt van dé nao dé.

Chang han theo chinh sach chét lugng clia doanh nghiép, véi mic sai hdng
chdp nhan dugc (AQL) 1a 1%, thi bd phan ki€m soat chét lugng s& chdp
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nhan 10 s&n phdm néu phét hign thay t6i da mot san phdm khuyét tat trong
mot mau gdm 50 san phdm. Nhung khi tién hanh danh gi, ban phat hién
thdy c6 I1dn b phan kiém soat chét lugng da chdp nhan 16 hang ngay ca khi
phat hign thdy hai san phdm khuyt tat trong mAu. Nhu vay day 1a mot
bang chiing khéch quan dé chiing minh vin dé “visc kifm sodt chat lugng
da dugc thyc hign khdng ding theo qui dinh trong chinh séch chat lugng.”

Tai mot vai thdi di€m nao d6 trong qué trinh dénh gid, c6 thé nhém
dénh gid can phai phén tich sd bd nhifng quan sédt da thyc hién. Toan bd
nh6m nén ciing tham gia vao viéc xem xét nay. Khi phén tich cic dir
liéu, nhém cin dit nhitng ciu hdi nhu:

Chiing ta da tim ra nhitng di€m khong phi hgp nao?
Chiing ta can phai dénh gid lai hodc xem xét k§ hon di€m nao?

Cdc két ludn quan sdt clia ching ta c6 dudc hd trg bdi cdc bing chitng
khach quan khong?

Theo qui dinh, thiét bj thr nghigm phai dugc kiém tra hai I4n trong tudn. Ban
c6 thé danh gia vigc thyc hién qui dinh nay bling cich xem xét viéc kiém tra
thigt bj trong mot thang nao do. C6 thé xem 12 mot dau higu clia diém khong phi
hgp néu nhan vién kiém tra thit bi nay khong dua cho ban dii 8 ban két qua
kiém tra hogc dua dii 8 ban kiém tra nhung ndi dung dugc ghi khong ddy d.

D€ phan tich cdc dit liéu da thu thdp dudc, ddnh gid vién c6 thé 4p

dung céc cong cy thong ké. K&t qua clia viéc phan tich dif liéu 1a danh
gid vién phdi xdc dinh dudc:

= di€m nao 1a diém khong phi hgp nhé (phu)?
- ® di€m nao la di€m khong phd hgp 16n (chii y&u)?

5.3 St dung ban ké kiém tra

Viéc ddnh gid cin dugc thyc hién mot cdch c6 hé thong, va ban ké
ki€m tra (checklist) — danh muc nhitng cau héi dugc sdp x€p trude — c6
th€ giip ban ddm bao tit ci cdc cong doan, cic chii thé va cdc thanh
phin déu dugc ddnh gid mot céch thich hap.

Du6i ddy la nhitng hudng din hitu ich cho ban khi si dung ban ké
ki€m tra.

= Ddm bdo ring ban hi€u muc tiéu va pham vi d4nh gi4, va ching
dugc thé hién & cdc ciu héi trong ban ki€m tra.
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50

Khéng thie hién bin ki€m tra mét cdch m4y méc, ma phéi doc
vi hiéu trude bin ki€m tra nay. N&€u danh sdch qud dai va phic
tap, ban cin suy nghi cdch van dung bdn ndy mét cdch cin thin.

Pic biét, hiy nghi vé nhifng cdu trd 13i md ban mong d¢i v nhing
cdu héi sé gitp ban ¢é dudc nhitng trd 151 467

Mot khi ban hai 16ng v6i bin kiém tra, hiy ¢6 ging dimng dé€ bi lac
@€ khi st dung cdc cAu hdi. Tuy nhién ban nén sdn siang chinh sita
lai cdc ciu hdi dya theo nhitng théng tin ma ban nhin dugc.

Nén nhé ring ban mudn tim ra sy thit, nhurng nhitng phat hién chi
xudt hién & thdi di€m ndo d9.

Hay nhd ring t6t nh't ban nén phin loai nhitng vin dé ngay, hon 1a
b3 sung ching vao danh sdch nhitng vin dé d€ sau nay gidi quyét.

Hai diéu rat hitu ich 1a:

» d6i khi cdn phdi ghi chép cdc cdu i 15i trén mdt t& gidy roi
(hodc liru tryc ti€p 18n mdy tinh x4ch tay) thi dé ding hon 12
ghi chiing vio bin ki€m tra;

» hiy dim bio 12 ban ¢6 thé doc lai nhitng ghi chi clia ban sau nay!

Hiy vi€t nhitng gi cin thi€t d€ tham khdo (tén tai lién, mic 4o
cip nhat, thai gian, v.v...) d€ khi ¢6 nhu cdu truy cifu, ban Khong
phdi dya vao tri nhd cia minh.

Nhitng dic diém ky thuit hoic tiéu chuin chit lugng cé thé duge
ding nhu nhifng tai liéu quan trong d€ x4c dinh nhitng gl cdn phéi
ki€m tra. Vi dy trong mdt cudc ddnh gid hé thdng chit lugng ndi
bd, muc luc hoac trang danh muc ciia s tay chit lugng c6 thé duge
st dung nhu 14 phuong tién d€ ddm bdo todn bd hé thong di duge
ki€m so4t.

Duéi day 13 mot vi du vé ban ké kiém tra.
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5.4 Nhiing van dé co thé xay ra trong qué trinh dénh gid

Viéc ddnh gid c6 lién quan d€n y&u t& con ngudi, cho nén hi€m
khi c6 cudc ddnh gid nao dugc ti€n hanh tréi chdy ma khong gip
cdc khé khan. 3

Sy tri hodn va lang phi thoi gian
C6 mot s6 tinh hudng 1am cho cudc ddnh gid c6 th€ bi tri hoan.

D6i khi nhan vién bén dugc dénh gid s&€ lam moi diéu, hodc giy ra
nhifng tr§ ngai c6 thé d€ tri hodn viéc ddnh gid. Khong phai lic nao
nhifng hanh dong d6 déu 1a do c6 ¥, ma c6 thé mot phin 1a do
bén dugc ddnh gid c6 cdm gidc lo 1dng khi ho bi dinh gid. Mot
trong nhitng nhi€m vy cla trudng nhém dénh gid 12 c6 ging vuot
qua moi nd lyc 1am tri hodn cudc ddnh gid mot khi thdi han ddnh
gid da dugc théng nhat.
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Thuc hanh 16 3 phat &

“»  Trong cdc cudc danh gid, nhém dianh gid thudng nhin dudc nhitng 13i

- m&i “nhd §” clia bén dugc dinh gid. Ciing c6 thé ho ¢6 ¥ dinh t5t, nhung
ciing ¢6 thé ho ¢6 ¥ dinh lam cho ddnh gid vién bi phan tin, khong tap
trung vao cong viéc clia minh. Trong trudng hgp trén néu ban nhan 18,
thi c6 nghia 12 ban s& phai rit ngén thdi gian phdng van mot ti€ng ddng
hd, va nhu vy ban s& khong thé ddm bao thuc hién dugc hét cac cau hdi
da chudn bi tif tru6c. Khi gip nhitng tinh hudng nhu vay, ban nén tir chdi
nhitng 15i mdi mot cch thit khéo 1éo, ching han “toi rit thich di thim
nha mdy cia cdc anh, nhung c6 1€ hen cdc anh dip khéc, bdi vi hdm nay
chiing ta da c6 k€ hoach...” hay “chdc cudc di thim thd vi 1&m, nhung
hém nay thyc sy chiing ta ¢c6 qué nhiéu viéc phdi lam. Ching ta nén bt
dau cong viéc ludn. N€u khdng chiing ta s& khong thé hoan thanh k&
hoach 1am viéc ngay hom nay”. Nhu viy, c6 rt nhiéu cich @€ ban tir
chdi 131 m&i cia bén duge ddnh gid ma khong 1am ho phét 1dng.

Nhitng nguyén nhén tri hoin khdc ¢6 thé bao gdm:

m  Moi ngudi n6i quéa dai & cudc hop khai mac hoidc trong nhitng cudc phong
vin dédnh gi4;

m “Sy dang tri” va “phédn tdn” vdi y dinh lam cho cdc ddnh gid vién
xao ling khong tip trung vdo cdc hoat dong ma bén dugc ddnh
gid cam thdy 1a y&u diém ciia ho.

Can tré va lac huéng
m “Chi dao” ddnh gid vién
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Cédc ddnh gid vién khong thé xem xét hét cdc bd phdn va chi ti€t
clia mdt qué trinh hoat dong phitc tap. Do d6 ho sé& ap dung phuong
phdp chon miu biing cdch chon ra mét vai qud trinh, mot vai ngudi
van hanh, hodc mdt vai tai liéu cy th€ d€ ki€m tra. T4t nhién, ddnh
gid vién sé lya chon miu cy th€ chit khong phdi bén dudc ddnh
gid Iya chon. DBoi khi bén dugc ddnh gid sé cd lva truéc miu thit, va
ddnh gid vién phdi nhan bi€t duge ¥ d6 nay.

= Sy ngoai 1& so véi nguyén tic

Khi m¢t qud trinh hodc hoat ddng dugc ph4t hién 1a khéng phu
hdp véi thi tuc da dinh, thi c6 thé bén duge ddnh gid dua ra 101
bao chita ring: “C6 hoan cdnh dic biét & diy” hoic “Pdy 1a mot
trudng hop dic bigt”. Panh gid vién c6 thé chip nhan mot sy ngoai
1€ n€u bén dugc ddnh gid dwa ra ly gidi hgp ly. Nhung n€u ¢
qud nhi€u trudng hgp ngoai 1é xdy ra thi c6 khd niing hé thdng
d6 s& khong phd hgp véi tiéu chudn di dinh.

= “Ban khong di hi€u biét d€ phin quyét.”

Db6i khi ngudi ta hodi nghi vé& ning luc cia ddnh gid vién khong
dd d€ k€t ludn liéu mot qud trinh phitc tap c¢6 ddp @ng dugc yéu
cdu khong. Tir d6 c6 thé c6 nhitng cdu phdt bi€u nhu: “Anh phdi
lam thi méi hi€u dugc” hodc “Téi di lam cong vi€éc nay trong hai
mudi nim rdi, anh 1a ai ma chi sau mét ngay lai c6 thé néi riing
t0i dang thyc hién khong ding?”. P6i khi nhin vién cia bén dugc
ddnh gid c¢6 th€ c¢6 nhitng hanh dong hay 18i n6i qud ddng!

Thuc hanh 17 3 phut &

C6 1€ ban ciing dong y ring ban nén tranh bi 16i kéo vio m&i méu
thuén tryc ti€p v6i cdc nhan vién ciia bén dude ddnh gid. NEu ban c6 cd
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hdi dugc tham gia vio cudc thdo ludn, ban nén cd ging gidi thich
ring cong viéc clia ban rdt khé khin, ring ban dugc trd luong vi
su trung thuc va khéng thi€n vi, rﬁng ban dugc chudn bi d€ xem
xét bat ky ching ci nio ban trong thdy. Phuong sdch cudi cung
12 ban c6 thé budc phai rit lui va tim sy gidp d3 tit cdc ddng nghép.

Su thd o

Mot van dé khdc 12 bén dugc ddnh gid it chi ¥ d€n cong viéc
dédnh gid. Nhin vién bén dugc ddnh gid c6 thé xem viéc ddnh gid
lam lang phi thdi gian clia ho, hodc buc tic vi viéc ddnh gid giy
cho ho mo6t gdnh ning. N€u nhu thdi d6 ndy xudt phat tit cip quin
1y cao thi c6 1& cdc ddnh gid vién chdng 1am dugc gi nhiéu, ngoai
viéc khing dinh v6i ho ring viéc 1Am ndy 13 nhim thu dugc thong
tin cAn thi€t. N&u cin thi€t, ddnh gid vién c6 thé phan 4nh sy thi€u
cong tdc cia bén dugc ddnh gid trong bdo cdo ddnh gi4.

Sau khi ti€n hanh xong céng viéc ddnh gid, cdc ddnh gid vién da
c6 trong tay nhitng thoéng tin dif liéu va nhitng k€t ludn vé mifc
d6 phd hdp ciia bén dugc ddnh gid so vdi tiéu chudn di dinh. Giai
doan ti€p theo 12 nhém d4nh gid phdi bdo cdo két qud ddnh gid
trong cudc hop b&€ mac.

Trudc cudc hop bé mac, nhém dédnh gid nén c6 mdt cudc hop ndi
bd d€ thdo ludn va théng nhit vé nhitng k&t ludn ddnh gid, tranh
tinh trang xdy ra tranh cdi gitta cdc ddnh gid vién trong cudc hop
b€ mac!

Hop bé& mac
Theo TCVN 5950-1:1995:

Muc dich chinh clia cujc hop b& mac Ia trinh bay nhiing nhdn xét danh gia
cho ban Ianh dao cdp cao clia bén dugc danh gia sao cho dam béo ring ho
hiéu rd cac k&t qua danh gia.

Thong thudng, trudng nhém danh gid trinh bay nhitng ndi dung quan st
dugc va gidi thich ¥ nghia. Sau d6 dua ra két ludn vé mitc d6 ddp
itng muc tiéu chit lugng ciia hé théng clia bén dugc ddnh gid.

Toan bd nhém ddnh gid nén c6 mit tai cudc hop nay, va cin phdi
ddng thuin vé nhitng ph4dt hién dd tim thdy.

Bién bdn clia cudc hop b€ mac phdi dugc luu trit va phin phit cho
cdc bén tham gia trong thdi gian i da 1a 2 tudn sau cudc hop b€ mac.
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NE€u c6 yéu cdu, cdc ddnh gid vién c6 thé dwa ra nhitng dé nghi
cdi ti€n hé théng chdt lwgng. Tuy nhién, nhitng d& nghi nay khong
nén xem nhu nhitng 13i chi gido. Bén dugc ddnh gid c6 quyén
quyé€t dinh cdch thic va bién phdp cdi ti€n hé théng, va sé hdi ¥
ki€n khdch hiang (bén yéu cdu thyc hién dénh gid) cho phép thuc
hién cdc hanh dong khic phuc.

Thuc hanh 18 3 phit 8

Nhu chiing ta thdy, ngay trong k€ hoach dénh gi4, nhém d4nh gid cin
phai thdng nhét véi bén dugc ddnh gid vé cdch thic trao di thong tin
gilta hai bén. Trong thdi gian thyc hién ddnh gid, cic cudc hop hang
ngay la mot cach thic trao ddi thong tin c6 hiéu qua. Trong céc cude
hop nay, nhém dénh gid thong bdo cho bén dugc dinh gid vé nhitng
phdt hién trong ngay. Nhd d6, bén dugc dénh gid c6 thdi gian d€ gidi
thich hogc 1am rd vén d€, tranh tinh trang phai chd d&n cudc hop tdng
k€t mdi dugc trinh bay hay gidi thich.

M4t vai 16i khuyén cho mét cudc hop thanh cong:
s Cudc hop phdi dugc chuin bi chu d4o.

= Di€u quan trong 12 cdc thanh vién trong nhém dénh gid phai gi
dudc binh tinh va khong dé xic dong, bdi vi c6 thé c6 nhitng con
néng gidn bdc phdt trong budi hop b€ mac.
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w Né&u mét vin dé phdt hién khéng ching minh duge 1a ding, thi
t3t hon 1a khong nén dé cip d€n né.

ddi héi phai ¢6 sy thong nhit clia hai bén vé nhitng vin d& cdn bat

= Thich thitc ¢6 th€ xudt hién khi hai bén bat déng ¢ ki€n. Dai khi

m Budi hop khéng nén kéo dai hon hai ti€ng rudi ma thudng chi nén
dién ra trong khodng bén muoi lim phit d€n mdt gid.
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Hay ty dénh gig 2 15 phit X

Hidy xdc dinh nhitng nhin dinh sau 14 ding hay sai, va gidi thich tai
sao?

a K& hoach d4nh gid 11 do khdch hang (bén d€ nghi d4nh gid) lapra
v giao cho nhém d4nh gi4 thyc hién theo k& hoach,

BUNG/SAI
Gidi thich:;

b K& hoach d4nh gié. gidp cho nhém danh gid st dung mot cach c6
hig¢u qua cdec ngudn htc (nhin sy, thesi gian, tai chinh va phuong tién)
d€ dat dudc myc tidu cia cudc danh gid.

PUNG/SAI
(idi thich:

¢ Nhém ddnh gia phdi trinh k€ hoach ddnh gid cho bén duge d4nh
gid d€ dugc thong qua.

DUNG/SAL
Giai thich:

Cé6 y ki€n cho riing: “Chiing ta di chuin bi mot bdn k€ hoach d4nh gia
rit k¥ ludng va k& hoach nay da dugc tham khio ¥ ki€n cia bén dugc
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ddnh gi4. Khich hang cling di thdng qua k&€ hoach. Cho nén khi thyc
hién cudc d4nh gi4, chiing ta cin phai tudn thi nghiém ngit k€ hoach,
néu khdng chiing ta s& di chéch muyc tiéu”. Ban nhin xét nhy thé€ ndo
vé ¢ ki€n niy?

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

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

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

Trong giai doan chudn bi, mbt cong viéc quan trong 13 ngudi trudng
nhém can phii lua chon cdc thinh vién thich hgp cho nhém ddnh gi4.
Viéc lya chon s& cin cif vao céc tiéu chuin nao?

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

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

Tai sao trong cudc hop khai mac, trudng nhém d4nh gid nén nhin manh
nhitng Igi ich ma bén dugc danh gid s& nhidn dudc tir cudc ddnh gia?

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

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

Du6i diy 12 nhitng ciu héi md mét ddnh gi4 vién 44t ra khi phdng vin
mdt nhin vién & phong thit nghiém clia mdt cong ty ché bi&n thyc phim.
Ban hiy xét xem d4y 1A nhifng ciu hdéi d6ng hay md? Né€u la cdu hdi
d6ng, ban hiy chuyén thinh ciu hdi md:

a Anh c6 ghi k&€t qua ki€m tra vio s§ khong?

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

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

.....................................................................................................
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¢ Anh bdo cdo k€t qua ki€m tra cho trwdng phdng phai khong?

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

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

e D& xem mAu thyc phdm c6 vi khufin gay hai khong, anh ding thiét
bi ki€m tra ndy phii khong?

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

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

Theo ban, phit bi€u ndo dudi dy thé hién ding muc dich ciia cude
hop b& mac sau d4nh gi4:

a DPE& bén dugc dénh gid c6 cd hdi phdn héi nhitng k&t ludn cia
nhém ddnh gid, néu ra nhitng diém a4 déng ¥ va nhitng diém
chua déng ¥, va dua ra nhitng hanh dong khic phuc s& thyc hién.

b D& nhém d4nh gid tuyén bS nhitng diém khéng phd hgp ma cude
dénh gid da phat hién nh¥m budc bén dugc d4nh gis phai thue hién
céc hanh ddng khic phuc.

¢ D& nhém d4nh gi4 trinh bay vdi dai dién clia bén dugc ddnh gid vé
cdc két ludn dénh gid, gitip bén dugc d4nh gis hidu 15 cic di€m chua
phi hop vd xem xét cdc hanh ddng khic phuc.

Ban ¢6 the tham khdo céc ciu tri 18i & phin Ddp dn bai tdp tw ddnh gid
& cudi cubn sich.
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EI

7 Suy ngim

By gid ban danh 5 phit d€ suy ngdm nhitng vin d& vira nghién cifu va
nghi xem ban s& 4p dung chiing vio thic t&€ cong viéc ciia ban nhu thé
nio? Hiy vi€t ra nhitng suy nghi clia ban:

A!'Toida hocduge ...

........................................ Ap dung khi ndo?

A!'Téida hoc dugc ...

................................................. Ap dung khindio?
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Phan C

BfIO GéO ﬂél‘lh glé 1 Dan nhép

va ’hénh dﬁng T6i day, ban da thuc hién duge 80% cong viec
khic phuc ciia cudc dénh gid, 20% cong viéc con lai Ia

bdo cdo ddnh gid va theo ddi hanh dong khic
phuc. Sau cudc ddnh gid, hi€n nhién két qua
ddnh gid phdi dugc bdo cdo d€ thong bio diy
dd tinh hinh cho cédc khdch hing va bén dugc

s Ddn nhdp dinh gid bi€t. Qua k&t qui danh gid, n€u c6
cdc di€m khong phi hgp, bén dugc danh gia

® Bdo cdo quan sdt tam thoi phdi nhin bi€t nhitng hanh dong khic phuc nao

» Bdo cdo téng két ddnh gia ~ ©An phii thyc hién.

» Hanh déng khdc phuc Sau khi hoc xong phdn nay, ban c¢6 khi ning
t6t hon dé:

m Theo déi va thdm dinh

hanh dng khdc phuc ® mo ta ndi dung chinh ctia cic bdo cdo: bdo cdo

quan sat tam thdi, bdo cdo diém khong phi hop

s Tom tdt va bdo cdo tdng két ddnh gid;
® Suy ngdm m ki€n nghi cdc hanh dong khic phuc (n€u duge
yéu ciu);

 theo ddi va thim dinh cic hanh dong khic phuc.

2 Béao cao quan sat tam thai

Trong qué trinh ddnh gid, nhém ddnh gi4 thu
thdp va phan tich dif liéu va tir d6 c6 thé phat
hién ra cdc van dé khong phi hgp. M6t diéu
quan trong 12 cdc vAn dé khic biét nén dugc
thdng bdo theo cdch thitc nhiim ddm bdo bén
dudc ddnh gid ghi nhin chiing mdt cdch cdn
than, nhat 1a n€u cc quan sit phét hién dugc
cdc rii ro sdp xdy ra hodc nghiém trong. Bén
dugc danh gid can phan tich nguyén nhan giy
ra sy khdc biét va dua ra bién phdp khic
phuc. N&u khdc biét 16n thi cin c6 bién phdp
phong ngira d€ n6 khong tii dién. Cach thic
thong bdo c6 hi€u qud nhi't 12 bdo cdo quan
sdt tam thdgi.
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Muc dich cua viéc bdo cdo quan sdt tam thdi la giip cho bén
dugc ddnh gid quan tim dén cdc van dé khdc biét d€ thuc hién
cdc hanh dong khiic phuc hoic diéu chinh.

Bdo cdo quan sdt tam thdi cAn phai thuc hién theo mot bi€u miu chudn.

Du6i day 12 mot vi dy vé€ bdo cdo quan sit tam thdi dugc 1dp ra khi

ddnh gid vién phét hién thiy viéc khong tun thi qui dinh khi s dung
nguyén liéu hat nhya mdi.

N€&u vin dé quan sdt khong giy anh hudng 16n va nghiém trong d€n hé
thdng quan 1y chat lugng cla bén dugc dinh gid, thi ddnh gid vién c6
thé cho phép bén dugc dénh gi4 thuc hién hanh dong khic phuc ngay.
Nhu trong vi du trén, ddnh gid vién c6 thé cho phép phin xudng sin
xudt bao bi ti€n hanh thit nghiém theo qui dinh QD-N-09 va theo dbi 16
hang c6 bao bi chua qua thifr nghi€ém ngay trong thdi gian ddnh gid.



Bdo cdo ddnh gid va hanh djng khdc phuc

N€u dénh gid vién xét thily van dé 1a nghiém trong va bén dugc
ddnh gid khong dua ra dugc nhitng 1y gidi hop ly, thi d4nh gid vién
c6 thé coi d6 1a diém khong phd hgp va lap bdo cdo di€m khong
phi hgp. Dugi day 1a mét vi dy vé bdo cdo di€m khéng pha hop
khi ddnh gid vién néi b phdt hién thdy t6 déng g6i khéng thuc
hién qui dinh d6ng ddu trén than bao theo diéu khodn tham chiéu

4.2.4 ciia TCVN ISO 9000. E

Bido cdo quan sdt tam thdi va bdo cdo di€m khong phd hgp 1 cin
cif d€ nhém ddnh gid thdo ludn va xdc dinh mic d6 phd hgp cia
bén dugc ddnh gid so v6i yéu cdu clia cdc tiéu chuin va thi tuc

dd dinh.
Bdo cdo y
~{ énekét| 3 Bdo cdo tdng két danh gia
danh gid

Trong phan B, ching ta da dé cap dén cudc hop b€ mac. K&t qué cia
cudc hop b&€ mac 1a sy thong nhat giita nhém ddnh gid va bén dugc
ddnh gid vé nhitng két luan ddnh gid. Sau cudc hop b& mac 1a lic phii
bdo cdo tdng két ddnh gid. Trong bio cdo khong dugc c6 ndi dung bt
ngd. Di€u nay c6 nghia 1a bén dude danh gid phii dugc thong bao nhitng
ndi dung ciia bdo cdo trude khi phat hanh.
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3.1

Trudng nhém ddnh gid c¢6 nhiém vu chudn bi bdo cdo tf)?ng két,
va dva ra k&t ludn cudi cling, nhung thudng cdc ddnh gid vién khéc
ciing dugc déng gép ¥ ki€n vado ndi dung bdo cd0. Nhém ddnh
gi4 cin phdi dat dugc su nhdt tri vé ndi dung bdo cdo.

N€u nhém ddnh gid nhin thdy cdn thi€u chitng cif 3 mot khiu
d4dnh gid ndo d6 va cdm thdy khdu ndy chua dugc phdt hién diy
dd, thl nhém dédnh gid c6 th€ quay trd lai vd d4nh gid thém khiu
d6. Trong trudng hop khong thé thuc hién dugc diéu nay, bin bdo
cdo s€ dua ra nhing sy ki¢n md nhém quan st dugce.

Dung ip Wue d€ bude chdp nhin cdc chiing cf khdng thich ding,
duwge dién gidi sai hodic khong chinh xdc sé bj phin dai.

Cd cdu va néi dung béo cdo tong két dinh gig

Khéng c6 mdt miu béo cdo chung cho moi ddnh gid, bdi vi cdc cude
ddnh gid c6 myc tiéu khdc nhau. Tuy nhién, thong thudng mot bio cdo
t8ng két ddnh gi4 nén bao gdm nhitng ndi dung sau va duge trinh bay
theo trinh tr nhu sau:

Gidi thitu
trinh bay tém tit pham vi v muc tiéu ddnh gia;

néu k& hoach d4nh gi4, tiéu chudn hé théng chit lugng holic nhitng tai
1iéu lam ciin cit cho viéc ddnh gid;

néu danh sich nhitng ngudi tham gia: cdc thanh vién clia nhém danh
gid va dai di€n cia bén dugc dinh gid;

néu ro thdi gian bit diu va k&t thic viéc d4nh gid.

Tém tit

nén c6 mot ban tém tit nhitng diém chinh cfia bio c4o ddnh gid va dit
& trang d4u clia bdo cdo. Bin tém tdt ndy cin néu tén nhitng ngudi lién
quan (nhv dai dién ctia bén dugc ddnh gid hodc Janh dao clia bén khéich
hang), nhitng ngudi nay cin phii bi&t k&t qui t8ng qu4t, nhung khéng
cin phii doc todn bd bdo cdo.

Danh sich cdc di€m khéng phii hgp

liét k& cdc di€m khong phil hgp, bao gdm ca biing chitng vi nhifng chi
ti€t v& thdi gian, dia di€ém, ngudi da phét hién va tham chi€u véi diéu
khodn qui dinh trong tiéu chuin ddnh gi4.
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Két ludn

dua ra két ludn clia nhém ddnh gi4 v& mitc d¢ phit hgp cda bén duge
ddnh gid so vdi (nhitng) tiéu chuin dang 4p dung;

dira ra nhin x€t cda nhém d4nh gid vé viéc liéu hé théng cé dd
khd ning dat dugc nhitng muc tiéu chat lugng da x4c dinh khong,

Pé nghj cdc hanh déng khic phyc

Nhém dénh gid s& dé nghi cip quan Iy cha bén dugc dénh gid xem xét
nhﬁ‘ng két ludn ca cudc danh gid € xdc dinh cic hanh d6ng khic phuc
cdn thi€t. Bén dugc dinh gid phdi trd 15i bing van bdn néu 1o nhitng
h&nh ddng khic phyc ndo sé& dugce thye hién va trong thdi gian bao l3u.
NEu bén duge d4nh gi4 khong thuc hién c4c hanh déng khic phuc thi
ciing phdi néu Iy do vi sao khéng thuc hién,

Danh muc phin phit bdo cdo

DG v6i danh gid n6i bg, bio cdo thudng dude gii t6i quin 1y cdp cao
cta doanh nghiép (thudng 13 Ban Gi4m ddc) va ngudi phu tréch bd phin
hay phong ban dugc danh gii.

b3&i v6i ddnh gis bén ngoai, ngodi viéc gii cho khdch hang (t6 chic
hojc doanh nghiép yéu cdu d4nh gid), bio cdo c6 th€ duge gii
cho bén dugc ddnh gid (v4i sy chdp thuin cha khdch hang).

Dugi ddy 1a vi du vé mét bdo cdo t8ng k6t ddnh gid cila nhém
ddnh gid ndi by sau khi ddnh gid viéc xdy dung va thyc hién S8
tay chat lugng ciia Ban Gi4m d6c doanh nghiép.
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Mt vai 10i khuyén d€ cé mét ban bdo cdo tot

Ban hay dit minh vao vi tri ciia bén dugc dénh gid hoic khach hang dé
doc that k¥ bdo cdo nay trudc khi dé trinh. Ban sé c6 phdn @ng nhu thé
nao? C6 diéu gi ban cin mudn biét thém?

Ban bédo cdo phai thyc t&, dugc trinh bay trung thyc va ding din vé
nhitng phat hién trong qua trinh ddnh gia.

Nbi dung va cich trinh bay c6 thé bi tranh ci, vi th€ ddi hdi ban phéi
dau tu thdi gian va rit thin trong.



Bdo cdo ddnh gid va hanh dgng khdc phuc

® Mic dl myc dich chinh ciia viéc dinh gid 14 xdc dinh nhitng saj
s6t a€ khic phyc, nhung bén duge ddnh gid va khich hang ciing
thudng cdm kich n€u bdo cdo néu dugc nhiing diém néi bat hoic:
nhifng khia canh dic biét t6t trong qué trinh hoat d6ng cta bén
dudc ddnh gid.

= Céc sai s6t ndo 43 duge khfc phyc trong thai gian ddnh gis th khdng
cin bio cdo trong 14n danh gi4 sau cdng.

® Béo cdo chi bao gbm cdc sy kién hoic nhing ¢ ki€n ¢6 chitng ctt hé trg.

® Béo céo khong nén néu tén ciia nhitng c4 nhan cda bén duge ddnh gia
¢6 lién quan dén nhing di€ém khéng phix hgp hodic nhitng quan s4t ph4t
hién dugc trong cudc d4nh gi4.

® Céc phat hién vé di€m khdng phit hgp nén duge t6m tit mot chch ngin
gon trong mdt hodc hai cdu (c6 nh&n manh nhitng diém chinh bing csch
bdi ddm), ciing v6i chi din tham chi€u nhitng di li¢u hay chitng cr h3
trg trong cdc bdo cdo di€m khéng phd hop.

w Cic diém khong phd hdp nén dugc trinh bay theo thit ty wu tién i trén
xudéng theo méc 46 dnh hudng nghi€ém trong cda ching.

H6 s¢ danh gis

Bi kém v6i bdo cdo dénh gid 1A h so danh gi. H6 so ddnh gi chit
lugng 1a mot loai ho sd trong hé théng chdt Iugng, nén cdn dugc tap hop
va hu trit ding qui dinh. D6 1 nhitng bing ching va k&t qui cda cudc
dénh gid chdt lugng. HS so ddnh gis gdm t4t c tai liéu lidn quan k€ o
khi bt ddu d€n khi hoan t4t cudc d4nh gid, gbm c6:

m thong bdo vé dgt d4nh gi4;

@ k&hoach dénh gi4;

s bénké ki€m tra;

m bdo cdo quan sdt tam thdi;

& bdo cdo diém khdng phd hop.

4 Hanh ddng khic phyc

Nhi chiing ta d4 thio ludn & Phin A, hoat dng d4nh gid cin bin Iz
mdt bién phdp phong ngita. Muc dich chinh ciia hoat d9ng dinh gis
khéng phdi 12 d€ khfc phuc mét qud trinh holic he théng 43 trién
khai sai 1Am ma nhim phong ngWa chiing khdi nhitng sai 14m d6.
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Bén dénh gid (hoic khich hang) thudng dé nghi cdp quin Iy cia
bén dugc d4dnh gid nén xem xét cdc phit hién dugc néu trong bio
cdo ddnh gis d€ tir d6 x4c dinh cdc hanh dong khic phuc cin thi€t,
vi phai trd 181 bing viin ban néu rd k& hoach thdi gian thyc hién
hanh 46ng khfc phuc.

Trong phdn ndy, ching ta s& xem xét d€n vai trd cha d4nh gid vién
trong viéc dé nghi nhitng hanh ddng khic phyc d ndi c6 cdc di€m khdc
biét. Trong d4nh gid ndi b, d4nh gid vién c6 thé tham gia vao viéc lap
k& hoach va theo doi viéc thyc hién cdc hinh déng khic phuc. Cho nén
phin nay ciing gidi thiéu v&i ban c4ch thitc 1ap k& hoach hanh dong
khic phuc.

Trudc tién, chiing ta nén c§ g4ng tra 151 cdu hdi khd co ban dudi ddy.

4.1 Hanh déng khdc phuc 12 gi?

Theo TCVN ISO 9000:2000, hinh ddng khic phuc duge dinh nghia la:

Hanh ddng duge thie hign dé loai bd nhiing nguyén nhan gy ra sy khdng phi
hop, khuy8t tit hodc tinh trang khdng mong mubn khac dang tdn tai d8
ngan chin sy tai din.

TCVN 5950-1:1995 ciing d€ cép:

Hanh ddng khic phuc va céc cudc ddnh gid tiép theo sau phdi duge hoan
thanh trong thai han thng nhit gifia khach hang va bén dugc danh gia, cb
tham khao ¥ kién cla co quan danh gia.

Hanh ddng khic phuc va ba logi hinh dinh gid

Céach thitc d& nghi, thire hién va theo di hanh déng khic phuc s& khédc
nhau gita ba loai hinh d4nh gid.

Trong phin A, chiing ta 84 néi ring myc dich tiéu biéu cla viéc dinh
gid ndi b 12 “cung cip thong tin d€ linh dao xem xét, din d€n viée
c4i ti€n hodc thuc hién hanh ddng khic phuc hoic phong ngira”. Vi thé
trong mdt cudc ddnh gid ndi bd, cdc ddnh gid vién duge dé nghi dvara
nhitng @& xuit vé c4c hanh dong khic phuc.

Khi kh4ch hang thic hién viéc ddnh gid clia bén thi hai d6i v6i nha
cung cip ciia minh thi nha cung cip c6 thé c6 co hoi khdc phyc sai s6t
né&u khich hiang ddng y. Nhung néu cudc ddnh gid phét hién duge sy
khic biét nghiém trong & bt ky mdt diém nao 46, thi ¢6 thé€ nha
cung cdp sé khong c6 cd hdi dugc ddnh gid lai vd mat hgp dong
cung cAp.
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Trong viéc dédnh gid cia bén th{ ba, cdc d4nh gi4 vién c6 thd dwara
nhitng d€ nghi vé hanh ddng khic phuc nhung ho khong c¢6 tréch nhiém
phai lam diéu d6.

Ngay tir giai doan 1ap k& hoach ddnh gid, chinh khich hang I3 ngudi
quyé€t dinh li¢u trong bie cdo danh gid cé nén bao gdm nhitng dé

nghj v& hanh dong khic phyc hay khéng. E
~ + - ~ 5
4.2 Dé nghi hanh déng khac phuc
D¢ nghi hanh déng khic phuc tdy thudc mot cdch 16 rang vao mic 49
khéng phi hgp da phét hién. N€u cic diéu khodn chinh clia tiéu chufin
khdng dugc dip (ing, hoic d4p itng mdt cdch khong thda déng thi c6 thé

bén dugc dinh gid cin phdi xem xét lai toan bs hé théng quin 1y chit
lugng ctia ho.

Trong cic trudng hop khic, ddnh gid vién cdn x4c dinh di€m khong phi
hgp 1a 16n hay nhé. Vi du, khi ddnh gid su phi hgp clia bén thi ba dya
trén tiéu chudn ISO 9000, mot di€m khong phi hgp nhd c6 thé 1a viéc
khdng thyuc hién mdt diéu khodn nao d6 ciia mét phin/chuong trong Tiéu
chuin. Con di€ém khéng phit hgp 16n c6 thé la:

m khdng ddp dng ding y&u cdu cla toin bd mot phin/chuong cha ticu
chugn ISO 9001:2000, ching han nhu “Diéu khoin 7.4 - Mua hang”;

m phdt hién ra nhiéu diém khéng phit hgp nhd, qua d6 cho thiy yéu
cdu cla mdt diéu khodn trong tiéu chufn khéng dugc ddp ing mot
cdch théa ddng.

Déi v6i diém khéng phit bdp nhé, ddnh gid vién c6 thé cho phép
bén dugc ddnh gid khiic phuc ngay tai chd ma khéng cin phdi dwa
vao bdo cdo.

D&i v6i diém khong phi hap 16n, ¢6 thé gay tdc hai nghiém trong hoic
c6 nguy co x3y ra l4p lai thi bén dugc d4nh gid cin phai lap k& hoach
va thyc hién hanh déng khidc phuc.

4.3 Lap va thuc hién k& hoach hanh dong khdc phuc

Viéc 1dp va thyc hién k& hoach hanh déng khic phuc 1a trdch chiém
cua bén dugc dénh gid. Tuy nhién trong d4nh gid néi bd, cdc ddnh
gid vién ciing dugc yéu ciu tham gia vio viéc lap k€ hoach hanh
ddng khic phuc.
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Khi 14p k€ hoach hanh dong khic phuc, ban cdn xem xét nhitng
vin dé sau day:

Piém khéc biét a gi?
K&t qud mong mudn 1a gi?

Piéu d6 phdi dat dugc nhu thé nao? Phuong phap gi dugc 4p dung dé
dat dugc két qua nay?

Ai s& thuc hién hanh dong khic phuc?
Khi nao hanh dong khic phuc s& dudc trién khai?

Ai s& thim dinh k&t qua clia hanh dong khic phuc, va viéc thim dinh
dugc thyc hién theo trinh t nhu thé ndo?

K& hoach hanh déng khdc phuc dugc 1ip va thuc hién theo nim
budc sau:

Lap hd so di€m khong phit hgp cin khic phuc va xdc dinh cdc bién
phdp tic thdi can phéi thyc hién d€ vin dé khong x3y ra nira.

Ti€n hanh nghién ciu, im hi€u nguyén nhin chinh giy ra di€m
khong phd hgp. P&i véi mot s6 di€m khéng phd hgp, ban c6 thé
dé dang xdc dinh dugc nguyén nhin. Nhung ciing sé c6 nhitng
di€m khong phi hgp ma d€ tim dugc nguyén nhin cd bin, ban
sé phdi m4t rdt nhiu thdi gian, c6 thé 12 vai tudn hodc thim chi
vai thdng.

Pé xuit, 1én k&€ hoach thyc hién, ki€m tra tinh hiéu qua cdia hanh
dong khidc phuc.

Pidm bido diém khong phi hgp dudc theo ddi va ki€m soat dé€ tranh
ldp lai.

Phén tich cdc hiu qud ma diém khong phd hgp giy ra d6i véi sin
phdm di dugc sdn xuit. Vi dy, n€u cdc di€m khong phd hgp ciia
sdn phdm hodc diy chuyén dugc phdt hién sau khi sin phim d6
da dugc giao cho khdch hang thi ta cin c6 cdc bién phdp gi dé
han ch€ nhitng hdu qud c6 thé x3y ra?

K&t qua ciia ndm budc trén duge dién vao k& hoach hanh dong khic
phuc nhu miu tham kh3o sau.
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Sau khi 13p xong k& hoach hanh dong khic phuc, bén duge dinh
gid s€ trinh cho nhém ddnh gid xem xét d€ thong qua. Khi ddnh
gid k€ hoach khic phuc, ddnh gid vién nén xem xét:

Li€u bén dugc ddnh gid c6 xi& ly dugc gdc r& cia vin dé khong
hay chi khic phuc dugc hién twgng?
Liéu hanh dong khdc phuc dé nghi c6 gay ra vin dé khac khong?

Li¢u k€& hoach khic phuc di chi tiét d€ dim bao nhirng thay ddi s& c6
hi€éu qud 1au dai hay khéng?

Theo ddi va thdm dinh hanh dong khic phyc

Mot khi hanh dong khdc phuc dugc chdp nhin thi bén dugc ddnh
gid phdi gidm sdt viéc thuc hién hanh dong d6. Mot s6 hanh dong
khidc phuc ¢6 thé dugc trién khai trong mot thdi gian dai, dic biét
d6i véi trang thi€t bi dugc 14p dit va van hanh (chdng han nhu
cdc thi€t bi ding d€ dinh chuin).

Trong trudng hgp néu trén, cdc giai doan trién khai phai dugc thong
nhdt, va cic ddnh gid vién c6 1€ phdi tham gia xay dung lich trinh
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hodc chuong trinh hanh dong. Lich trinh thyc hién cdc thay déi cn
phdi thyc t€, hon 1a lac quan.

Thuc hanh 19 5 phut 8

Nhu chiing ta dd néu, hanh dong khic phuc c6 thé phdi dugc thuc hién
ngay sau khi dénh gi4 vién vira rdi khdi. Liic nay c6 thé phét sinh nhitng
~ vin dé dudi day:

Trong trudng hgp nao thi dd tin twdng d€ cho phép bén dugc danh gid
bdo cdo da trién khai hanh dong khic phuc ma khéng cin dénh gid
vién phdi ddnh gié 1ai?

C6 cin phdi thyc hién mdt cudc dénh gid thim dinh d€ dam bdo cic
diém khong phi hgp da dudc khic phuc hét hay chua?

N&u phai d4nh gi4 thim dinh thi khi ndo ddnh gid vién sé& quay trd lai
d4nh gid? Ngay sau khi viéc dinh gid vira hoan thanh? Hay sau d6 mét
thdi gian? Hay 12 khi hé thdng da dugc di€u chinh va c6 thdi gian hoat
dong dn dinh? D&i véi tinh hudng sau ciing, thdi gian tri hodn dugc cho
phép la bao 1au?

Trong trudng hgp phét sinh cdc khic biét ddng k€ va ddnh gid vién
khong tin tudng hoan toan vao viéc quan Iy cia bén dudc ddnh gid, thi
mdt cudc danh gid thim dinh c6 thé dugc xem 1a gidi phép hop 1y. Tuy
nhién ro ring diy c6 thé 12 mdt cong viéc rit tdn kém chi phi. Vi du
diéu gi xdy ra néu viéc danh gid thim dinh phat hién dugc hé thng cla
bén dugc ddnh gi4d vin chua phi hgp? Viéc dinh gid vién quay trd lai
dénh gia sé 1am phat sinh thém chi phi?

RO rang, diéu nay s& phu thudc vao khéch hang. Chinh khéch hang sé&
quyé€t dinh dya vao ngudn luc s&n c6. Trong khi d6, dénh gid vién c6
trach nhiém quyé&t dinh xem hé thdng va cdc qué trinh ciia bén dudc
dinh gid da phi hgp vdi nhitng yéu ciu da dinh hay chura.
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Hay tu dénh gig 3 15 phut &

Hay suy nghi xem nhitng ciu ph4t bi€u sau diing hay sai va gidi thich
Iy do tai sao.

Muc dich clia bdo céo tam thi 12 chi ra cc van dé khac bigt d€ khach
hang (bén yéu cdu thyc hi¢n d4nh gi4) cin phii quan tAm va quy&t dinh
c6 hay khéng c6é sy khéng phil hgp.

PUNG/ SAL
Ly do:

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

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

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

Bit ky ¢ diu ma nh6ém d4nh gi4 phdt hién c6 mot ndi dung khong
phd hgp véi yéu ciu thi ho phii bdo c4o, cho di ho chi c¢6 mét it
chitng cif vé sy khong pha hgp dy.

PUNG/ SAL
Ly do:

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

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

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

Bén dugc ddnh gid nén dudc bi€t vé ndi dung clda bdo cdo ddnh
gid truude khi bdo cdo dugc phdt hinh.

DUNG/ SAL
Ly do:

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

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

.....................................................................................................
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Bén dugc ddnh gid budc phdi chdp nhén tdt ci nhitng k&t ludn cia
nhém ddnh gis trong bio cdo ddnh gid.

PUNG/ SAL
Ly do:

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

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

D61 v6i ddnh gid bén ngodi, bén duge dianh gid xem xét cdc k€t
ludn d4dnh gid va c6 thé quyét dinh khong thuc hién cdc hanh dong
khdc phuc.

DUNG/ SAL
Ly do:

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

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

Mot chudi cic di€m khéng phd hgp nhd (phu) khéng nén xem
nhv 13 mét di€m khdng phi hgp 16n (chinh).

PUNG/ SAL
Ly do:

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

b€ khic phyc duge géc r& cia diém khéng phi hop, ddnh gid
vién cdn phai lap k€ hoach khic phuc vi gidm sit bén dugc dinh
gid thuc hién nghiém chinh k& hoach nay.

PDUNG/ SAL
Ly do:

Ban c¢6 thé tham khdo cdc cdu trd 13i & phin Pdp dn bai tdp thuc
hanh & cudi cudn sdch.



Bdo cdo ddnh gid va hanh djng khdc phuc

6 Tom tat




Bdo cdo ddnh gid va hanh déng khde phuc

7 Suy ngim

Bay gidf ban danh S phit d€ suy ngim nhitng vin dé vita nghién ciu va
(42 nghi xem ban s& 4p dung chiing vao thyc t& cong viéc cia ban nhut the
nao? Hay viét ra nhitng suy nghi cia ban:

A!'T6idd hoc duge ...

Ap dung khi nao?

AlTéida hocduge ...

Ap dungkhinao?
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1 Bai ki€m tra nhanh

Ciu 1

Ciu 3

Ciu 4

Cau 5

Trd 151 ngdn gon cdc ciu hdi sau.
Tit sy hiu bi€t clia ban, hay dinh nghia d4nh gid chat lugng 12 gi?

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

Hiy cho biét ¢i€m khéc nhau giifa dénh gid chit lugng 4p dung
cho sdn phdm va cho hé théng quin 1y chi't lugng?

-------------------------------------------------------------------------------------------------

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

Ai 13 ngudi thyc hién ddnh gid cia bén thi ba, vd muc dich
chi y&€u cda d4nh gid nay 12 gi?

Mue dich chd y€u ciia d4nh gid ndi bd 1a gi va ai 1a ngudi tién
hanh viéc ddnh gid niy?

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

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

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

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



Ddnh gid két qud

Ciu 6 K¢ ning quan trong nhit cla mdt ddnh gid vién 13 gi?

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

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

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

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

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

Ciu 8 K& hoach d4dnh gid c6 thé tri€n khai mot cdch linh hoat? Hay
gidi thich 1y do.

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

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

Cédu 9 Hay li€t ké cdc giai doan cia mdt cue ddnh gis.

Céun 10 Muc dich ctia budi hop khai mac cho viéc d4nh gis 12 gi?
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Cau 11

Cau 12

Ciu 13

Ciu 14

Ciu 15

Ddnh gid két qud

Tai sao ddnh gid vién nén sit dung cdu héi gdi ¢ (md) va trdnh
cdc ciu héi din ddt va cdu héi meo?

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

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

Khi thirc hién quan sdt mét d3i wgng nao d6 dang thao tic cong
vi€c, ddnh gid vién nén théng bdo cho d6i twgng d6 biét hay
quan sit mét cich nglu nhién?

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

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

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

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

.................................................................................................
-------------------------------------------------------------------------------------------------

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

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

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

Ban c6 th€ tham khdo céc cAu trd 13i 3 phin Pdp dn bai kiém
tra nhanh & cu6i cudn sdch.
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2 Bai tap tinh hudng

Hiy doc tinh huéng sau va s¥ dung nhitng ki€n thic ma ban
hoc dugc trong cudn sdch nay dé€ trd 15i cdc cdu héi.

Doanh nghiép clia ban quy8t dinh hudng t6i viéc dat dugc chiing nhdn
ISO 9001:2000. Ban dugc phan cong iam Dai dign Lanh dao dé t§ chic
cac cuc danh gia chdt luwing ndi bd cho doanh nghidp cha ban.

Sau khi mdi mt cong ty tu van d&n t8 chie khda hoe “Chuyén gia Banh
gid chat lugng”, ban da chon dugc nhém danh gid ndi bd gdm nim
ngudsi va chia thanh hai t8. Theo k& hoach nhém s& thyc hién cudc danh
gi4 ndi bd nhim chudn bi cho cudc danh gid chinh thic d8 duge cap
thing nhdn IS0 9001:2000.

Vi day 1a 1dn ddu tién thyc hién ddnh gia ndi bd, cho nén Ban Gidm ddc
doanh nghiép quy&t dinh ti€n hanh dénh gid thi difm & Phong Kinh
doanh. Sau 46 nhdm dénh gia s& r(t kinh nghiém va md rhng viéc danh
gia sang cac by phén va phong ban khic trong doanh nghiép.

bdi vbi nhom dénh gi4, ddy 12 14n d4u tién tham gia ddnh gid cho nén
ho c&n c6 ¥ kign chi dao va sy b3 trg cla ban. Ban hdy giap ho:

1ap k& hoach dinh gi4 chét fugng ndi bd rieng cho Phdng Kinh doanh
(khong cdn lit k& céc difu khodn cha tiéu chudn IS0 9001:2000).

l&p mdt ban ké kidm tra d& hd trg cho vite dénh gi4 Phong Kinh doanh.

Khi d4nh gia Phdng Kinh doanh, nhém danh gid phat hign ba van dé
sau:

Trong ba thang qua, d3 xdy mdt s8 tnding hop sin phdm duic giao cho
khach hang nhung khdng ding véi qui cach va miu mi di néu trong don dat
hang. Hau qui 12 doanh nghigp phai ddi lai sdn phdm cho khach hang vA
khach hang t& v& khong hai long vé cach thiic kinh doanh clia doanh nghigp.
Khi khach hang mang san phim dén dé bio hanh, nhin vién clla Phdng
Kinh doanh rat ling ting vi khdng bidt 1am th& ndo dé nhén biét day c6
phai 1 san phim clia doanh nghiép hay khdng va sin phidm c6 con
trong thdi gian bio hanh khdng.

Phong Kinh doanh iudn bdo cdo véi Ban Gidm dc 1a trbng thdi gian qua
khiach hang kh8ng con than phién, Trong khi d6 Phdng Kinh doanh
khong 1am th6ng k& dé danh gid mic dd hai dng clia khdch hang.

Dya trén nhiing thdng tin trén, ban hiy gidp nhém danh gia:
xac dinh cac diém khdng phii hop clia Phong Kinh doanh.

4 14p k& hoach hanh dong khic phiuc cdc dim khoéng phi hop do.



Hay tom lugc va suy ngam

1 Tém fuge va suy ngim

Bay gi% ban 3 hoc xong cudn sdch Pdnh gid chdt lwgng, ching ta hiy
cling nhau suy ngim lai nhitng myc tiéu cdia cuén séch nay.

w Khi ban di hoc xong cudn séch, ban c6 thé gidi thich c4c chife ning
va muyc tiéu cta vi¢c ddinh gis chét lugng. '

Nhv ching ta da thdo ludn, d4nh gi4 c6 thé dudc ti€n hinh A6 vdi bat
ky mot sdn phdm, mdt qud trinh hoZic mot hé thdng ndo d6 trong doanh
nghiép. Pdnh gid chit lugng nhim muc dich fim ra nhitng diém khic
biét cia sin phim, qué trinh holic hé théng so véi c4c tidu chuin 43 dit
ra d€ thuc hién céc hanh ddng khic phuc, chif khdng phai truy im trich
nhiém cia ¢4 nhin ndo 46,

C6 ba loai hinh d4nh gid:

» Dinh gid chdt lugng ndi bo 12 do doanh nghiép ty ddnh gid. Muc
dich cda viéc ddnh gid ndi bd 12 cung cAp thong tin & cip quén Iy
xem xét, tiY 46 dua ra cdc quyét dinh cdi ti€n hé théng chit lugng,
thirc hi¢n nhitng hoat déng phdng ngira va khic phuc, hodc chuin b
cho viéc ddnh gii cia bén thit ba.

» Dinh gid chdt lugng cla bén thit hai c¢6 th€ do dai dién ctia khdch
hang hoic do chinh khach hing ti€n hanh dé xem xét liéu nha cung
cdp c¢6 4l khd ning cung iing sin phim dat chit lvgng theo yéu ciu
cia khich hang hay khong.

= Di4nh gid chi't lugng cha bén thit ba do nhitng t6 chitc ddnh gid doc
14p bén ngoai ti€n hianh dé xem xét viée cAp ching nhan hodc ddnh
gi4 viéc thyc hién tiéu chuén d3 dinh.

Mic diy viéc ddnh gis hé thdng chit lugng ¢6 1& 14 loai ddnh gid phd

bi€n han ci, nhung doanh nghiép vin c6 thé ti€n hanh dinh gid cic

linh vitc khéc nhu gido duc, an toan vé€ sinh, v.v... D cho néi dung 13 gi

di nita thl d4nh gid vin c6 nghia la ki€m dinh mic d6 phi hdp vé mat

“chit lugng” cda cdc linh vyc hoat dong d6.

Trong ba't k¥ cudc ddnh gis nao ciing c6 ba bén tham gia, d6 13:

» Khdch hang: 12 mét t6 chifc hay doanh nghiép y&u cdu viéc d4nh gid
hodc y&u cdu phdi thyc hién ddnh gi4;
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= Bén dugc ddnh gid: 12 d8i wgng duge d4nh gid;
» Bén d4nh gi4 (nh6m d4nh gi4): I nhitng ngudsi thuc hién viéc dénh gid.

Khédch hang thudng 13 ngudi khdi xuéng cudc ddnh gid. Bén d4nh gis
s€ ti€n hanh d4nh gid dé x4c dinh méc 4§ phd hgp cia bén duge d4nh
gi4 d8i v8i cdc tiéu chudn 4p dung. Bén dugc ddnh gis phii tao moi
diu kién thudn 19i cho bén d4nh gid thyc hién céng viéc va xem xét
céc k&t ludn danh gid 4€ quy€t dinh c6 thyc hién cic hanh ddng kbic
phuc khong.

» Muc dich cia cudc ddnh gid ma gan ddy ban cé dip tham gia la gi?

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

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

»  Muc dich cda viéc ddnh gid nay duge xdc dinh va truyén dat dén cdc
thanh vién tham gia nhu thé nio?

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

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

w Trong cdc cudc ddnh gid, ban thuémg tham gia voi vai tro gi? Ban cd
hiéu ré vai trd ciia minh khong?

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

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

Khi hoc xong cudn sich nay, ban c6 th€ xdc dinh cdc k¥ ning va
ph&m chd't c4n thiét cha dénh gia vién.

Pénh gid vién khong nhit thi€t phai ¢6 trinh 46 dai hoc. Tuy nhién,
d4nh gid vién nén dugc dio tao vé c4c k¥ ning va kién thic sau:

=« K§¥ niing ddnh gi4:
xem xét cic qud trinh;
phdng vin va giao ti€p;
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thu thip di liéu;
phén tich va ddnh gid dit liéu;
lip bao cio.
« Kién thitc vé:
tiéu chudn tham chi€u cia cudc d4nh gid;
hoach dinh va t§ chiic;
dic di€m k¥ thuét cla linh vire duge ddnh gid.

Ngodi ra d4nh gi4 vién cling cin phdi c6 phim chi't c4 nhin t6t va dao
dic nghé nghiép.

w Trong cdc ky ndng va kién thitc k€ trén, c6 k§ nang va kién thitc nao
ma ban cdn phdi duge dao tao thém?

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

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

Khi hoc xong cuén sdch ndy, ban c6 th€ mé ta cong viéc hoach
djnh va chufn bj che cudc dinh gid,

Cong viéc hoach dinh va chudn bi cho qué trinh d4nh gid c6 1& chiém
rat nhiéu thdi gian. Théng thudng, mdt k€ hoach d4nh gis nén bao gdm
nhitng thdng tin sau:

» Cin c, loai hinh, myc tiéu va pham vi d4nh gi4;

» Tén cdc ddnh gid vién;

» Nhifng tai liéu va théng tin cin c6;

s Céc cOng doan va céc qud trinh ciia doanh nghiép dugc xem xét;

» Thai gian dy ki€n cho cdc hoat 46ng;: thdi gian va thdi han dy ki¢n
d€ dinh gi4 c4c hoat dong chinh;

= Phuong tién giao ti€p gita cdc bén, k€ c ngdn ngit st dung;
= Céc ngudn Iyc va cdc phuong tién dudc cung cAp.

Trong sudt giai doan chudn bi cho qu4 trinh d4nh gis, nh6ém d4nh gis
va bén dugc ddnh gid phdi théng nh&t duge pham vi vi myc tiéu ddnh
gid, thoi gian va thdi han d4nh gid. Ti€p d6 nhém dénh gid cin tim
hi€u cdc hoat dong va s6 48 b tri noi lAm viéc cha bén dugc d4nh gii.
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Sau 46 nhém phdi tdp trung, phin cong cong viéc, va quyét dinh k&
hoach hoat d§ng.

w Néu ban da timg tham gia vao cong viéc ddnh gid, hdy néu ra mot
cdch thitc d€ cdi tién bdn k€ hoach va cbng tde chudn bj cia cujc
ddnh gid ma ban tham gia gdn ddy.

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

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

= Hdy mé 1d mt vdn dé ban da phdi A6t mdt ma 1€ ra né da khéng xdy
ra néu viéc hoach dinh va chudn bi ddnh gid dugc thuc hién 16t hon.

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

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

m Khi ban di hoan tit quy€n sidch nay ban c6 thé mé ta cdc ky niing

va cdch thidc ti€n hanh mdt cudc dénh gid chit Iegng véi tof cich la
mét thinh vién cua nhém ddnh gid.

Thyc hién mot cudc d4nh gid s& bao gdm cdc hoat déng sau:
» Ti€n hanh viéc phdng vin va dit ciu hdi

M®i d4nh gi4 vién phadi dit minh & vai trd clia mdt nha ngoai giao dé
nhdn dugc sy cong tic ddy di clia bén duge danh gi4. P4nh gid vién
nén sit dung c4c ciu hdi md d& nhan dugc thdng tin khdch quan tir phia
ngudsi tré 13,

» Chu#un bi vA hoan thanh bin ké kiém tra

Bén ligt k& cdc muc cdn ki€m tra phdi dudc chuin bi tru6c, nhung khong
nén st dung n6é mdt cdch citng nhic.

» Xem xét cdc tai lidu va co s8 dif liéu trén may tinh (n€u dugc)

Mot 58 doanh nghiép c6 ghi chép dit liéu va luu giif hd sd phuc vu cho
cong tdc ddnh gi4 trén may tinh. Trong trudng hgp nay, ddnh gid vién
cdn ti€p cdn v6i k¥ thuit truy xudt théng tin trén mdy tinh.

v Quan sdt hién truGng
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Mot dénh gid vién tinh § c6 th€ tim thiy nhiéu théng tin don gian chi
biing cdch quan sat moi viéc mot cich k¥ ludng.

= Thim tra va kiém dinh qué rinh cdng viéc va sin phim

Dénh gid vién cin phii c6 khi ning xem xét va hiu 1§ cdc qud
trinh phifc tap va nhitng dic di€m cia sdn phdm, va xdc dinh chiing
c¢6 khd niing d4p Wng cdc yéu cdu dd dinh hay khong.

Véi vai trd 12 mdt ddnh gid vién, ban sé phai cdng téc chit ché véi

cdc ddng nghiép clia ban, phai tun theo nhitng k& hoach va nhitng
hudng din di théa thujn.

= Hay viét ra mt cdch thite ma ban 6 thé cai tién higu qud céng
viéc ddnh gid cda ban.

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

= Nhitng khéa hudn luyén nao ma ban cdn tham gia dé ting hiéu qud
cong viéc ddnh gid?

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

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

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

Khi di hoan ti't quyén séch nay, ban c6 thé trinh bay cdc ni dung
chinh ciia bde cdo ddnh gia.

Cude dénh gid duge thyc hién nhim phét hign cic diém khéng phit hp,
va d€ x4c dinh mitc o hitu hiéu cia hé thdng dang vin hinh. Cdc d4nh
gi4 vién chi thyc hién xong nhi&ém vu cia minh khi céc ndi dung cdng

_vi€c néu trong k€ hoach d4nh gid da hoin thanh, bao gdm ¢ béo cdo
danh gid gifi cho khach hing, vi cdc dé nghi cai ti€n va khic phuc (néu
dugc yéu ciu).

Hai sy ki¢n quan trong dugc ti€n hanh sau khi d4nh gi4 13 cude hop b
mac (tai d6 nh6m dinh gié s& t6m it ngdn gon cho cfp quin I¥ caa
bén dugc dinh gi4 vé nhitng phdt hién cia cudc ddnh gis) va bin bio
cdo ddnh gid gifi cho khdch hang,
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n Lam thé nao d€ cuéc hop bé mac dat hiéu qud hon?

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

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

s Ban cé khd ndng d€ soan thdo mét bdo cdo tét khéng? Ban sé
cdi thién k§ ndng viét bdo cdo ciia minh bdng cdch ndo?

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

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

Muc tiéu cufi ciing Ia:

Khi di hodn t&t quy€n sdch nay, ban c6 thé mé ti cdch thic dé
nghi, theo d6i va thdm dinh hanh d¢ng khic phyc.

Dénh gi4 vién c6 th€ dua ra cic ki€n nghi vé hanh ddng khic phuc
néu dude yéun cdu. Tuy nhién, bén dugc d4nh gi4 cé trdch nhiém
lap ra k&€ hoach hanh d6ng khdc phuc va gl cho khich hang (bén
yéu cdu d4nh gid) vd nh6ém d4nh gid A€ thong qua.

Khich hing s& quyét dinh liéu nhém d4nh gid c6 quay trd lai d€

dénh gid khong. Trong khi 46, ddnh gid vién c6 trich nhiém quyét

dinh xem hé thOng va cdc qud trinh clia bén duge d4nh gid da phd

hgp vdi nhitng yéu cdu di dinh hay chua.

« Ban da timg kién nghi hanh dgng khdc phuc ldn ndo chua? Néu
cd, kién nghi cda bgn cé qud nhu thé nao?

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

Biy gi¢ ban hily xem lai muc tiéu hoc md ban &3 ty ¢t ra cho minh &
diu cudn sich. Ban tr danh gis xem muc Géu da dat duge 8 mittc dd ndo?

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

.....................................................................................................
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C6 1& ban da phan nao théa min véi muc tiéu nm bit ki€n thirc,
nhung con nhifng muc ti€u mang tinh chdt hanh dong thi sao? Phin
ti€p theo s& gitip ban 4p dung nhitng ki€n thic ma ban git hdi
dugc vao thuc tién cdng viéc.

2 K& hoach hanh dong
2.1 K& hoach hanh déng 1a gi?

K€ hoach hanh dong 12 mét céng cu gidp ban dp dung nhitng gi
nit ra dugc tir cudn sdch vao thyc t€ cong viéc.

2.2 Lam thé nao dé Iap mdt k€& hoach hanh dgng?

Piy 12 lic ban xem lai nhitng ghi chép ctia minh & trang Suy ngdm
sau mdi phan trong cudn sich va nhitng ciu trd 18i & muc Tém luge
va Suy ngdm.

Trude tién, hdy xdc dinh cdc muc tiéu ma ban mong mudn dat dudc
1a gi? B€ dat dugc cdc muc tiéu ndy, ban c6 thé s& gip phii nhing
vin dé nao? Hay liét ké chiing. Sau d6 hdy phin tich xem dé gidi
quyé€t tirng vdn dé, ban sé can thyc hién nhitng hanh dong gi, véi
cdc ngudn lyc ndo va trong thdi gian bao 1du?

Hiy ddm bdo ti'ng muc ti€u trong k€ hoach hinh déng cia ban
ludén ddp wng cdc tiéu chi sau:

= cu thé;
m c6 thé do ludng dugc;
m c6 thé dat dudgc;

® phi hgp (v6i muc tiéu cia nhém va muc tiéu ctia doanh nghiép);
m thdi han hgp 1y.
Vi du:
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Pé ddm bdo tinh khi thi, trong mdt k& hoach hanh ddng, ban chi
nén dé xuit mdt muc tiéu cin dat duge va khdéng qud 3 vAn aé
cin thi€t phdi gidi quyét.

2.3 Lam gi vdi k& hoach hanh déng?

Khi di 14p xong k& hoach hanh d6ng, ban nén bdt tay ngay vio
viéc thyc hién. Pirng d&€ b4t ky diéu gi tri hoian ban! Trong qui
trinh thirc hién, rit c6 thé sé c6 nhitng y&u t§ 4nh hudng d&n nhitng
dy ki€n cda ban. Ban hdy phan tich k¥ 1udng nhitng 4nh hudng
ndy va trong trudng hgp cidn thi€t, ban dirng e ngai gi n€u phii
thay d3i mdt s6 dy ki€n trong k€ hoach hanh dong clia minh. Nhung
ltu ¥ ring cudi cing ban phdi dat dugc muc tiéu di dit ra.

K& hoach hanh dong 13 danh cho ban. Trit phi ban yéu cdu, khong
ai d4nh gid, chim diém hay xem xét k& hoach clia ban. Hiy treo
k& hoach hanh déng & ndi lam viéc va bdt tay thuc hién ngay!

Ban nén xem xét lai k€ hoach cia minh theo dinh k¥ (cé thé hang
thdng) v di€u chinh k& hoach khi cdn thi€t. Hiy xem lai:

nhitng gl dang phdt huy tic dung?

nhitng gi cin dudc cai tién?

1am th€ nio dé c6 thé thyc hién cdc cai tién d67

Khi di thyc hién xong k€ hoach hinh déng, ban khéng nén vaoi
vang ¢it né vao ngin ban. Ban nén danh chit thdi gian ¢€ d4nh
gid viéc thyc hién k€ hoach hianh doéng vi so sdnh xem két qui
ma ban dat dugc c6 nhu mong muén hay khéng. Pi€u nay sé

gidp cho ban tich liy kinh nghiém d€ thyc hién thanh céng cdc
k€ hoach hianh d6ng trong tuong lai.

Birng quén ghi nhin nhitng ti€n bé ma ban di dat dugc. Hiy in
mung nhing thinh céng cia minh!
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3 Dap an bai 1&p ty danh gia
Bai tip ty ddnh gid 1
1 D4nh gid chit lugng 1a:

Su xem xét ddc 1dp va cé hé thdng d€ xic dinh liéu nhitng hoat
d6ng chdt lugng va nhitng k€t qui lién quan ¢é phd hdp véi céc
yéu ciu da dinh hay khéng va lidu cic yéu cdu nay ¢6 dude thuc
hién mét c4ch ¢6 hiéu qui va thich hgp dé dat duge muc tidu chit
ludng hay khéng.

DP4nh gid chit lwgng duge thyc hién sau khi cdc chinh sdch, muc
ti€u va nhiém vy chit lugng di dugc xdc dinh. Do viy, cdu (b)
khong phdi 1a dinh nghia phd hgp clia 44nh gid chdt lugng.

2 Dénh gid chat lugng nhim fim ra nhitng di€m chua phd hop cia
sin phim, qué trinh hay hé théng so vdi tiéu chuin di dinh, a€ d
d6 cdp quén Iy cla bén dugc d4nh gid xem xét va quyét dinh cic
hanh dong khdc phyc. Pdnh gi4 chit lugng khéng nhim x4c dinh
ai 13 ngudi giy ra cic sai s6t dé qui trich nhiém cho ngudi dé, vi
ciing khéng bdt budc bén dudc ddnh gi4 phadi thuc hién cdc hinh
déng khic phuc (ngoai trit d4nh gid ndi bé thi ¢6 th€ Ban Gidm
d6c budc bd phin hoic phdng ban dugc dinh gid phdi thuc hién
cdc hanh ddng khic phuc). Ciing khong nén coi ddnh gid chit lugng
chi 12 d€ thyc hién cam k€t cla doanh nghiép vé viée duy tri va
c4i ti€n chdt lugng.

3 Ba bén tham gia vio cudc d4nh gid bao gdm:
1. Khich hang: 14 bén khdi xudng cdc cudc ddnh gid.
2. Bén dugc dinh gia: a bén o6 he thOng chat lugng cin duge danh gia.

3. Bén d4dnh gid: 12 bén c6 chuyén mdn dinh gid dwgc c6ng nhén
va thyc hién viéc danh gi4.

Khich hang Bén dugc ddnh gia
Pénh gid ndi bo Doanh nghiép Doanh nghiép
Péanh gid cia bén Khdch hing cia . "
tht hai doanh nghiép Doanh nghi¢p
béinh gia cda bén Cd quan dénh gia .
thit ba doc 1ap Doanh nghiép
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5 Trach nhiém cia khdch hang, bén dugc d4nh gid va d4nh gid vién

dugc thé hién nhu sau:

Trach nhiém

Khéch
hang

Bén dugc
d4nh gi4

Pénh gia
vién

. Théng qua muc tiéu va pham vi cda

viéc danh gid

v

Chon ngudi dai dién d€ trao d8i thong
tin vdi nhirng ngudi ¢6 lién quan

v

. Thyc hi€n viéc ddnh gi4 theo nhitng

thll tyc va k€& hoach d4 dinh

. Quyé&t dinh c4c hoat ddng thuc hién

sau cufc danh gid

. MO t4 s¢ 46 nha mdy, co cau 8 chic

cta doanh nghiép va c4c qué trinh
cOng viéc

Quy€t dinh ai s& thyc hién viéc ddnh
gia

g. D& xuéng viéc d4nh gis

h. Gidi thi¢u ban qudn 1y cda doanh

nghiép v6i cdc ddnh gis vién & budi
hop khai mac

Tim ki€m va x4c dinh sy khac biét
gitta viéc 1am thyc t&€ va céc thil we
da dinh

Cung cip phudng tién va ngudn huc
cho d4nh gi4 vién d€ gitip ho thuc
hién céng viéc hiéu qué

Nhéin bdo cdo ddnh gid

B4o cdo va luu hd s két
qud d4nh gid

. Xem xét va dua ra ¥ kién c6 tinh chilt

xdy dung vé k& hoach d4nh gi4, va
thda thuin théi gian thyc hién viéc
ddnh gid
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6 Dinh gia vién khong nhat thi€t phdi ¢6 ki€n thitc chuyén mén vé
linh vyc dénh gi. Trong qué trinh dénh gi4, bing céc ky ning d4nh
gid, ddnh gid vién c6 thé phdt hién liéu ring céng viéc thyc & c6
phlt hgp v6i yéu cdu da dinh hay khéng. Ching han nhi bling céch
s0 sdnh c4c thao tic trong thyc t& véi qui trinh huéng din van hanh,
ddnh gid vién c6 th€ két luin liéu ring ngudi céng nhin ¢é thuc
hi€n thao tdc vin hanh ding nhu qui dinh hay khdong. Tuy nhién,
dé€ viéc danh gid dugc thudn igi va ti€t kiém thsi gian, ddnh gid
vi€n nén dugc khuyén khich tim hiéu ki€n thitc vé linh vyc ma
anh ta d4nh gi4.

Bai tdp ty dinh gia 2

a Sai. Trong moi loai hinh d4nh gid, k€ hoach d4nh gi4 thudng
do trudng nhém dénh gid 1ap ra (véi sy hd trg cda cdc thanh
vién trong nhém dinh gid). P& dim bio dat dude muc tiéu dé
ra, k& hoach d4nh gi4 phdi duge trinh cho khich hang (d46i v6i
dénh gid cia bén thit hai) hoic Ban Gidm ddc cong ty (45 véi
ddnh gid ngi bo) d€ thong qua.

b Briing. Hoat dong ddnh gid s& st dung cdc ngudn lyc (nhin sy,
thoi gian, tai chinh va phudng tién). N&u khdng duge chugn bi
t6t, cudc ddnh gig c6 thé khong dat muc tiéu dit ra ma con
lam lang phi cdc ngudn lue. Mot k& hoach dénh gis ti mi va ky
ludng sé gitip trinh dugc didu nay.

¢ Sai. K& hoach dénh gid nén dugc trinh cho bén duge d4nh gid,
nhung khong phdi d€ théng qua. Muc dich ciia viéc 1am nay la
d€ bén dugc dénh gid dua ra nhimg khé khan c6 th€ xdy ra (nhu
thi€u nhan sy chii chét, thdi gian dinh gid khong phi hgp, thi€u
trang thi€t bi, v.v...). Tuy nhién, bén dugc d4nh gid khéng dudc
phép dua ra quyét dinh cudi ciing d8i vdi k&€ hoach dénh gi4, ma
nhitng ¥ ki€n cda bén dwge ddnh gid s& duge nhém ddnh gi4
cin nhic dé dva ra quyét dinh cudi ciing.

2 Chidc ban ciing déng ¥ ring cho dd ching ta 1am nhy th€ nao,
ching ta luén phii hudng t6i myc tiéu dd dit ra. K& hoach ddnh
gid 1a mot cong cu gidp chiing ta x4c dinh phudng hudng cho cude
dinh gid dat dugc myc ti€u dit ra. Tuy nhién, trong qué trinh ddnh
gid, dva trén nhifng théng tin thu thip dugc, k& hoach ddnh gi4
6 thé dugc didu chinh mot cdch linh hoat d& dat dudec muc tiéu
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d4nh gid. Ching han nhu thay vi tip trung d4nh gid mt bé phin
nio d6 theo k€ hoach, nhém d4nh gid cé thé chuyén trong tim
d4nh gi4 sang m6t b phin khdc n€u phdt hién thiy nguyén nhin
giy ra diém khoéng phd hgp xudt phdt tir bd phdn d6.

Mét diéu 1y tudng 12 nén chon nhitng d4nh gid vién cé k¥ ning
va kinh nghiém d4nh gi4. Tuy nhién trén thyc t&€ hi€m khi dat duge
diéu 1y tudng ndy. Lic 46, ngudi trudng nhém ¢ ging dat dugc
su cin bing giita k¥ ning va ki€n thidc trong nhém ddnh gid.

Cubc d4nh gid s& dugc thyc hién mot cdch thudn 1gi va dat két
qua n€u nhy nhém ddnh gid nhin duge sy cong tdc nhigt tinh cia
bén dugc ddnh gid. Ban hiy hinh dung xem ban sé& phdi chiu 4p
Irc nhu thé nao néu bén duge d4nh gid t6 vé khé chiu vdi ban va
giy khé khin cho cdng viéc ciia ban. D€ trdnh diéu ndy, 16t nhit
1a ngay wr cudc hop khai mac ban nén trinh bdy rd cho bén dugc
dénh gid nh@tng 1¢i ich mad ho s€ nhdn dudc, chdng han nhu cudc
danh gi4 12 nhiim giip doanh nghiép hodc b§ phin durge ddnh gid
cdi ti€n cbng viéc dé€ dat chit lugng.

Céc ciu hdi a, ¢, e 1d cau hdi d6ng. Ban c6 thé chuyén ching thanh
cdc cdu hdi md nhy sau:

a Anh ghi két qud ki€m tra vao diu?
c Anh bdo cdo két qui ki€m tra cho ai?

¢ D& xem miu thyc phdm nay c6 vi khudn gdy hai khdng, anh
dung thi€t bi ki€m tra nio?

Cau diing 12 (c), bdi vi muyc dich cia cudc hop d4nh gid 12 nhim
trinh bay v6i dai dién clia bén dugc dinh gid vé cic két ludn ddnh
gid. Bén dugc d4nh gig cdn hi€u ré cdc di€m chua phd hgp € tir
d6 xem xét cdc hanh dong khdc phuc. Cude hop ddnh gid khong
phdi 12 cudc tranh ludn hodc thuong lugng gita bén dugc dinh gid
va nhém dénh gisd v& cdc k€t luan dinh gi4. Nhém dénh gid c6 thé
d& xuft cic hanh déng khic phuc (nfu ¢6 yéu ciu), nhung viéce thuc
hién cdc hanh d6ng khic phuc 13 do bén dugc dinh gid quyét dinh.
Bai tip ty danh gia 3

Cau niy SAI bdi vi bdo cdo quan sit tam thdi ngoai muc dich gay
sw chi ¥ cho bén duge ddnh gid, con 1Am cén ¢ gitp ddnh gid vién

quy&t dinh c6 sy khéng phd hgp xdy ra hay khong, chit khéng phéi
1a khidch hang.
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Cdu ndy SAI bdi vi sy khong phd hgp ¢6 kém bing ching xdc
thyc thi ma@i duge bdo cdo.

Ciu ndy PUNG. N§i dung bdo cdo ddnh gi4 phadi khéng ¢6 diém
ndo bit ngd d8i véi bén duge danh gid.

Ciu ndy SAL Bén dugc d4nh gis c6 quyén phin d8i nhitng k&t luan
thi€u chitng ¢ chinh ddng, dugc dién gidi sai hofic khoéng chinh x4c.

Ciu nay PUNG. Trong trudng hop ddnh gid bén ngodi, trén cd sd
bio cdo ddnh gid, bén dudc ddnh gid s& xem xét cé thyc hién hanh
déng khic phuc hay khéng. Bén dugc d4nh gid c6 thé quyé&t dinh
khéng thyc hién hianh ddng khic phuc, nhung phdi théng bdo cho
khéch hang Iy do khdéng thyc hién.

Ciu nay SAI bdi vi nhiéu diém khéng phd hgp nhd (phu) c6 thé
1a triéu ching cia mo6t diém khéng pha hdp 16n (chinh).

+Cau nay SAL Théng thudng bén dugc ddnh gid phdi lap k&€ hoach
khic phuc cdc di€ém khéng phil hgp, va théng bio k€ hoach nay
cho nhém d4nh gid d€ ho theo d&i va thyc hién ddnh gi4 lai sau
khi hanh d6ng khidc phuc hoin thinh. Trong d4nh gid ndi bd, nhém
dinh gi4 ¢6 thé dugc yéu ciu tham gia v6i bén dugc ddnh gid trong
viéc ldp va gidm sdt thyc hién k&€ hoach khic phuc.

Dap an bai thyc hanh
Thyc hanh 4

a Dbdanh gid ndi b§: do ddnh gid vién ndi by clia VietEmbroi thuc
hién ddnh gid chinh hé théng cia ho.

b Pdnh gid cia bén thit hai: do WorldCloth thyc hién ddnh gia
hé théng chit lugng clia VietEmbroi.

¢ Pdnh gid cda bén thi ba: do BVQI thyc hién d4nh gid hé thdng
chd't lwgng cia VietEmbroi.
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Thyc hanh 5

Vai trd clia cdc bén trong cudc d4nh gid 1a:

Céc cudc d4nh gid Khdch hang | Bén dugc | Bén d4dnh gi4
d4nh gis

WorldCloth ddnh gid hé thong WorldCloth
chilt lugng clia VietEmbroi trege| WorldCloth | VietEmbroi| (hoxc dai dién
khi ky k€t hgp déng ciia WorldCloth)
Bdnh gid cdp ching nhan [Ban gidm doc | vyop o BVQI
cia BVQI VietEmbroi
Pdnh gi4 thudng ky cia |Ban gitm déc| || Pdnh gid vién
VietEmbroi VietEmbroi | VietEmbroi| ndi bo cia

VietEmbroi
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Thyc hanh 15

P€ nhin dudc nhién thdng tin, cdc cdu hdéi nén chuyén thanh:

a Anh thyc hién céng viéc nay theo chi din nao?

b Trong mt théng qua, mdy méc & khiu niy vin hanh nhu thé nio?
¢ Lam th€ nao d€ anh c6 thé bi&t duge sy cd xdy ra?

d Anh vui long trinh bay cdch xi¥ 1§ vA bdo cdo khi x3y ra sy cd?

e Khi xdy ra sy ¢@, anh phdi b4o cdo véi ai?

Déap én bai ki€m tra nhanh

Pdnh gid chit lugng la sy xem xét ddc 14p va ¢6 hé thng nhim
xdc dinh xem cdc hoat dong va k&t qud lién quan dén chat lugng
¢ ddp ng dudc cdc qui dinh da d€ ra va cd¢ qui dinh nay c¢é
dugc thic hi€én mdt cdch hiéu qud va thich hop d€ dat dugc cdc
muc tt€u hay khéng.

Pénh gid chit lugng sdn phim nhim ki€m dinh mic d6 pha hgp
clia mdt loai sdn phim hay dich vu trong doanh nghiép so vdi céc
tiéu chuin ky thudt chd't lugng da dinh. P4nh gi4 chdt lugng hé
thdng qudn 1y chat lugng nhim ki€m dinh mdc d6 tudn thi cia
hé thdng quan 1y chit lugng ciia doanh nghiép so vdi nhitng tiéu
chudn hodic qud trinh thi tyc dang 4p dung.
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Pdnh gid cla bén thit ba do 6 chic c4p gify chitng nhin d6c lap
ti€n hanh. Muc dich cda viéc ddnh gid ndy 13 d€ xdc dinh liéu
doanh nghi¢p dang dugc ddnh gid c6 hé thdng chit lugng dp ing
nhitng quy dinh v€ tiéu chugn (nhw ISO 9001) hay khéng, va mic
d6 hiéu qud cla hé thong chit lugng trong viée dat duge nhitng
muc ti€u clia doanh nghiép.

Ddnh gid néi b dugc thyc hién dé cung cdp théng tin cho cip
qudn Iy xem xét, tir d6 dé ra céc bién phdp cii ti€n, va thye hién
cdc hoat dong khdc phuc hodic phdng ngira. P4nh gid ndi bd thuting
do chinh nhi¥ng ngudi 1am trong doanh nghiép ti€n hanh.

Vai trd cla khdch hang trong viéc ddnh gi4 bao gém:
dé xuft cudc d4nh gis;

théng qua muc tiéu va pham vi ddnh gi4;

xdc dinh ai s€ thyc hién viéc d4nh gi4:

nhin bdo cdo dinh gid;

quyé't dinh viéc theo d6i va thdm dinh nhing hanh déng khic
phuc (né€u cin).

C6 1€ ban ciing déng ¥ rling k¥ ning quan trong nhi't cda mot dénh
gid vién 1 kh4 niing giao ti€p t6t.

K& hoach d4nh gif chifa dyng nhitng théng tin sau:

» c¢én ci dinb gid;

» loai hinh ddnh gi4;

» muc ti€u ddnh gi4;

» pham vi ddnh gi4;

s ndi dung dinh gié:

s nhiin sy tham gia;

= tai liéu va thong tin dudc cidn thiét;

= nhiing cong doan va qud trinh cda doanh nghiép dugc ddnh gid;

= thdi gian biu hoat d6ng dy ki€n: thai han va thdi gian cho mdi
hoat dng ddnh gid chinh;

» phuong ti€n giao ti€p gita cdc bén, k€ cd ngdn ngd sit dung;
« ngudn lyc vd phudng tién duge cung cAp.
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Ciu 8

Céiu 9

Ciu 10

Ciu 11

Ciau 12

Cau 13

Ciu 14

Ciau 15
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Khéng nén xem k€ hoach nhu 13 mét cong thitc cing nhic, bdi vi
viéc ddnh gid 12 mot cudc thim hi€ém nhdim ph4t hién ra cic diém
kh6ng phi hgp do viy cdc d4nh gid vién phédi linh dong ¢€ ing
phé véi céc sy kién x3y ra.

Mét cube ddnh gid bao gédm cdc giai doan:
chudn bi;

hop kbai mac;

thu thip dit li€u;

phin tich va xem xét dif li€u;

hop b€ mac;

bdo cdo téng k&t ddnh gid.

Cudc hop khai mac tao cd hdi giao ti€p chinh thifc gita cdc ddnh
gid vién va bén dugc dinh gid. Cudc hop niy d€ cdp tdi pham vi
danh gid, phuong phip ddnh gid va thdi gian ddnh gid.

Pé nhin dugc nhiu théng tin khdch quan 6 phia ngudi trd 13, ddnh
gid vién nén sit dung cdc ciu hdi md, vi cdc ciu hdi ndy s€ tao co hdi
cho ngudi dudc phdng van trd 18i bling chinh suy nghi vA ngon tit cla
ho. Trong khi d6, ciu hdi din dit lai mém 151 cho ngudi duge hdi va
cAu hdi meo c6 thé 1am cho ho tic gidn.

Khi thirc hién quan sit mét d6i tugng ndo 46, t5t nhat 12 ddnh gid vién
nén quan s4t mdt cich ngiu nhién dé ddm bdo tinh khdch quan cla k&t
qua quan sit. Moi cudc quan sat dugc sip dit rude déu 1am sai 1léch
k&t qui quan sét.

Piénh gi4 vién 4p dung k¥ niing thdm tra va ki€m ching khi phii kiém
tra c4c dic diém k¥ thuat cla sdn phdm hoic dich vy d€ x4c dinh xem
ching ¢6 phd hop véi cic tiéu chufin k¥ thudt di dit ra hay khong.

Muc dich ctia budi hop b€ mac 12 d&€ nhém dénh gi4 trinh bay nhitng
k&t ludn d4nh gid cho cAp quin ¥ cia bén dugc d4nh gid. Piéu ndy
phii dugc thyc hién sao cho 3im bdo bén dugc ddnh gid hiéu rd nhiing
két qua d4nh gi4.

Thong thudng mét bdo cdo tdng k&€t ddnh gid nén trinh bay:
pham vi va muyc tiéu cla viéc ddnh gi4;
danh sich nhifng ngudi tham gia;
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bin ké cdc di€m khoéng phd hop va nhi¥ng chitng cdf li€n quan;

k€t luian cda nhém ddnh gid vé mic 46 phd hgp cia bén dudc
d4nh gi4 so v6i tiéu chufn dang 4p dung, va kha nang clia hé thdng
dat duge nhifng muc tiéu chi't lugng di xdc dinh.

Dap an bai tap tinh huding
K& hoach d4dnh gid nén bao gdm céc ndi dung sau:
Loai hinh d4dnh gi4d: Pdnh gid ndi bd

Muc dich: Chu#n bi cho cudc ddnh gid chinh thic cia bén thi ba
aé dugc cdp ching nhin 1ISO 9001:2000

Pham vi: bao gdm céc thi tuc, hudng din lién quan dén:
(1) qué tinh xi¥ 1§ don dit hang;

(2) qué trinh cung cdp dich vy sau giao hing;

(3) qué trinh do ludng sy thda man cta khdch hang.
Bén duge dénh gid: Phdng Kinh doanh

Phin c6ng nhém dédnh gia:

. T6 dénh gid thit nhdt: cdc qud trinh (1) va (3%

« T8 d4nh gi4 thit hai: qud trinh (2).

Thai gian d4nh gid: sdng thi Hai.

Bén dugc d4nh gia cin chufin bi: cdc hé s¢ giao dich trong thing
trude, k€ ¢ gidy & giao dich va cd 58 dit lidu rén mdy tinh.

D& dam bao it ci cdc cong vie clia cudc dinh gid déu duge thuc
hién, nhém déanh gid nén lap ra mot ban k& kiém tra c4c cbng vi€c
nhu sau:

Lién quan d€n qué. trinh (1)

= Anh/chi cn quan tim d€n nhitng thong tin ndo khi khdch dit
hang?

« Anh/chi cho bi€t cich ghi nhan lai cic thong tin dit hang nhu
th& nao?

« D& nghi duge xem vai don dit hang trong thing trudc va dif
lieu dit hang lwu trén mdy tinh,
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» Bing cdch ndo anh/chi bio d2m bd phin giao hang nhin ding
théng tin nhv Wic anh/chi nhin don dit hang i khdach hang?

Lién quan d€n qué trinh (2):

= Anh/chi vui 1dng cho xem hd so 1am biing chiing thirc hién viéc
bdo ddm cung ¢4p dich vu hiu mai cho khich hing.

» Lam th& ndo anh/chi 43m bio chic chin 12 t&t ¢4 c4c hd so san
phim giao cho khdch hiang déu c6 ghi ngay b4n? (vi diy 12 co sd d€
thye hién viéc bdo hanh)

» Anh/chi c6 nhitng bién phip nao d€ ki€m tra viéc ghi chép ddy du
cdc thong tin lién quan?

= Dé nghi dugc xem cdc hd so lién quan dén cdc théng tin ma
Phong Kinh doanh cung ¢dp cho B4 phdn Bdo hanh cia doanh
nghiép 4€ 1&n lich bio hanh.

Lién quan d€n qud trinh (3):

= Anh/chi c6 nhitng bién phdp ndo d€ theo ddi vi ddnh gi4 sy théa
mén cla khdch hang?

= D& nghi duge xem céc k€t qua théng ké lién quan trong thing trubc.

Dua trén nhifng thong tin thu thip dudgc, ban ¢6 thé k&t ludn ring da c6
ba di€m khong phil hgp sau & Phong Kinh doanh:

Khi nhén don ¢4t hang, nhin vién cia Phong Kinh doanh ¢i khong ghi
diy dd cdc yéu cdu mua hang cia khdch hang;

Phodng Kinh doanh da khong biét cdch nao dé nhin dién sin phim
khi khdch hing mang sin phim d&n bdo hanh;

Phong Kinh doanh dd kh6ng thyc hién cdc cufc thim do ¥ kién
khdch hang d€ d4dnh gid mi@c d6 hai 1dng cia khach hang.

Khi 14p k& hoach hanh d6ng khic phuc ba diém khong phit hgp
trén cia Phong Kinh doanh, ban nén xem xét:

Pi€m khdc biét 1a gi?
K&t qui mong mudn 1a gi?

Piéu d6 phai dat dugc nhu thé nao? Phudng phip gl dude 4p dung dé
dat dugec k&t qui nay?

Ai s& thirc hién hanh d6ng khic phuc?
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® Khi ndo hanh dong khic phuc sé dugc tri€n khai?

= Ai s& thim dinh k€t qué ctia hanh dong khdc phuc, va viéc thfm dinh
dugc thyc hién theo trinh tu nhu th€ nao?

Ching han nhu d6i véi di€m khong phd hgp thi nh4't cia Phong
Kinh doanh, sau khi xem xét, ban c¢6 thé dua ra k&€ hoach hanh
d6ng khic phuc nhu sau:
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QUY TRINH THUC HIEN NHU THE NAO?
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K¢ thudt vi tinh : THU HA
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DANH GIA CHAT LUONG

Cai ti€n chat lugng lién tyc cé nghia la danh gia nhiing gi ban da dat dugc so véi myc tiéu dat ra va thuc
hién mét s6 hanh ddng ndu can dé cdi thién tinh hinh. Tién hanh dénh gia chétlugng sé xac dinh liéu viéc
thyc hién trong thyc t& c6 tuén thli cac yéu cdu dit ra hay khong.

Khi hoan thanh cuén sach nay, ban cé thé:
= gidi thich cac chiic nang va myc tiéu cia danh gia chét lugng;
w x&c dinh cac ky ndng va phdm chét cén thiét clia danh gia vién;
= mb ta cdng viéc hoach dinh va chudn bj cho cudc danh gia chét lugng;
= trinh bay cach thiic va cac ky néng tién hanh danh gia;
= néu ndi dung clia cac bao cao ddnh gia va céch thic theo ddi hanh ddng khéc phuc.
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