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Người biên soạn: PGS.TS. PHAN tè uyªn

TRƢỜNG ĐẠI HỌC KINH TẾ QUỐC DÂN

KHOA THƢƠNG MẠI vµ kinh tÕ quèc tÕ

ĐỊNH MỨC KINH TẾ KỸ THUẬT-

CƠ SỞ CỦA QUẢN TRỊ KINH 

DOANH
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

1. Kh¸i qu¸t vÒ chÊt lîng s¶n phÈm

a. Vấn đề về chất lượng sản phẩm và khách
hàng

ChÊt lîng s¶n phÈm lµ tæng hîp c¸c tÝnh chÊt, ®Æc trng cña
mét s¶n phÈm t¹o nªn gi¸ trÞ sö dông, thÓ hiÖn kh¶ n¨ng
møc ®é tháa m·n nhu cÇu tiªu dïng víi hiÖu qu¶ cao, trong
nh÷ng ®iÒu kiÖn cña s¶n xuÊt, kinh tÕ - x· héi nhÊt ®Þnh.

Theo TCVN ISO 9000:2000 :Chất lượng là mức độ của một tập
hợp các đặc tính vốn có đáp ứng các yêu cầu
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Đạt được chất lượng có nghĩa là 

đáp ứng được mong muốn 

hoặc kỳ vọng của khách hàng
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Tình huống

• Giả sử bạn đi vào 1 cửa hàng thời 

trang để mua một chiếc áo mới , bạn 

nghĩ tới yếu tố nào sau đây có liên 

quan tới chất lượng :
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Các khía cạnh của chất lượng :

• Tính năng 

• Đặc tính

• Độ tin cậy

• Khả năng sử dụng

• Khả năng dịch vụ

• Giá cả

• Sự thích hợp

• Tính thẩm mỹ
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Quyết định mua của khách hàng 

thường dựa trên :

• Sự đảm bảo của nhân viên bán hàng

• “Hình ảnh” mà tên nhà sản xuất gợi 
lên

• Những lời giới thiệu của bạn bè hoặc 
ngƣời đánh giá sản phẩm

• Kinh nghiệm về sản phẩm hoặc dịch 
vụ tƣơng tự
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Đặc điểm của chất lượng :

• -Thø nhÊt, chÊt lîng ®îc ®o bëi sù tháa m·n nhu cÇu cña kh¸ch hµng vµ
ngêi sö dông

• -Thø hai, nhu cÇu cña con ngêi lu«n biÕn ®éng theo thêi gian, kh«ng gian
vµ ®iÒu kiÖn sö dông

• -Thø ba, gi÷a c¸c ®èi tîng kh¸c nhau lu«n tån t¹i nh÷ng nhu cÇu kh¸c
nhau

• -Thø t, nhu cÇu còng cã thÓ c«ng bè díi d¹ng c¸c quy ®Þnh tiªu chuÈn râ
rµng hoÆc kh«ng râ rµng hoÆc chØ c¶m nhËn vµ ph¸t hiÖn ®îc trong qu¸
tr×nh sö dông

• -Thø n¨m, kh¸i niÖm chÊt lîng kh«ng chØ dïng ®èi víi hµng hãa mµ cã
thÓ ¸p dông cho mäi thùc thÓ: mét s¶n phÈm, mét ho¹t ®éng, mét qu¸ tr×nh,
mét doanh nghiÖp hoÆc mét con ngêi

• -Thø s¸u, chÊt lîng s¶n phÈm võa cã tÝnh chñ quan võa cã tÝnh kh¸ch quan
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- Thứ bảy : Chất lượng sản phẩm được hình 

hành trong tất cả mọi hoạt động, mọi quá 

trình tạo ra sản phẩm. Chất lượng sản phẩm 

phải được xem xét trong mối quan hệ chặt 

chẽ, thống nhất giữa các quá trình trước , 

trong và sau sản xuất : Nghiên cứu , thiết kế, 

chuẩn bị sản xuất, sản xuất và sử dụng sản 

phẩm. 
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

1. Kh¸i qu¸t vÒ chÊt lîng s¶n phÈm

a. Vấn đề vÒ chÊt lîng s¶n phÈm

Mét sè ®Æc trng cña s¶n phÈm:

Mçi s¶n phÈm s¶n xuÊt ra ®Òu nh»m môc ®Ých tho¶ m·n mét
nhu cÇu nµo ®ã cña con ngêi.

Gi¸ trÞ sö dông ®îc h×nh thµnh tõ c¸c tÝnh chÊt cña s¶n phÈm
®ã

Dùa vµo gi¸ trÞ sö dông cña s¶n phÈm, cã thÓ xem xÐt trªn mét
sè tÝnh chÊt c¬ b¶n
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

1. Kh¸i qu¸t vÒ chÊt lîng s¶n phÈm

b. Vai trß cña chÊt lîng trong ho¹t ®éng kinh doanh

1. S¶n phÈm hµng ho¸ vµ dÞch vô cã chÊt lîng cao, gi¸ h¹
sÏ gióp doanh nghiÖp ph¸t triÓn kinh doanh và nang
cao năng lực cạnh tranh của DN

2. N©ng cao chÊt lîng hµng ho¸, dÞch vô cung cÊp sÏ lµm
t¨ng ®é tho¶ m·n nhu cÇu cña ngêi tiªu dïng, n©ng
cao chÊt lîng sèng cña mäi thµnh viªn trong x· héi

3. Hµng ho¸ cã chÊt lîng cao, ngêi tiªu dïng sÏ yªn t©m
còng nh ®îc an toµn khi sö dông s¶n phÈm

4. ChÊt lîng ngµy nay ®· trë thµnh ph¬ng tiÖn c¹nh
tranh m¹nh mÏ ®Ó thu hót kh¸ch hµng, ®Ó héi nhËp vµo
nÒn kinh tÕ khu vùc vµ thÕ giíi
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Để sản phẩm có chất lượng tốt cần duy trì cải 

tiến liên tục chất lượng để đem lại lòng tin cho 

khách hàng và những người có liên quan

Người có quan hệ Mong đợi

Khách hàng     - Chất lƣợng sản phẩm

Nhân viên        - Đảm bảo công ăn việc làm, 

tinh thần làm việc nâng cao

Ngƣời sở hữu vốn 

(đầu tƣ )            -

Chất lƣợng , hiệu quả đầu 

tƣ phát triển

Ngƣời cung ứng  - Cơ hội kinh doanh tiếp

Xã hội                - Phục vụ có trách nhiệm
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

2. Ph©n lo¹i chÊt lîng cña s¶n phÈm

ChÊt lîng thiÕt kÕ

ChÊt lîng theo tiêu chuẩn

ChÊt lîng thùc tÕ

ChÊt lîng cho phÐp

ChÊt lîng tèi u
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

3. Sù h×nh thµnh vµ c¸c nh©n tè ¶nh hëng
®Õn chÊt lîng s¶n phÈm

a. Sù h×nh thµnh chÊt lîng s¶n phÈm

Qu¸ tr×nh h×nh thµnh chÊt lîng s¶n phÈm
thêng ®îc chia thµnh ba giai ®o¹n:
nghiªn cøu, thiÕt kÕ, s¶n xuÊt vµ giai ®o¹n
sau s¶n xuÊt
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

chu tr×nh h×nh thµnh chÊt lîng s¶n phÈm

Xö lý cuèi chu kú

sö dông

DÞch vô sau b¸n hµng

Trî gióp kü thuËt

L¾p ®Æt ®a vµo sö dông

B¸n, ph©n phèi

ThiÕt kÕ vµ ph¸t triÓn

Ho¹ch ®Þnh qu¸ tr×nh vµ 

triÓn khai

Cung øng

S¶n xuÊt hay chuÈn bÞ dÞch 

vô

KiÓm tra, x¸c nhËn

§ãng gãi lu kho

Marketing vµ nghiªn cøu 

thÞ trêng

Chu tr×nh

chÊt lîng
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

3. Sù h×nh thµnh vµ c¸c nh©n tè ¶nh hëng
®Õn chÊt lîng s¶n phÈm

b. C¸c nh©n tè ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng s¶n phÈm

- VÒ nguyªn vËt liÖu

- VÒ kü thuËt - c«ng nghÖ

- VÒ ph¬ng ph¸p tæ chøc qu¶n lý

- YÕu tè con ngêi

- Nhu cÇu cña nÒn kinh tÕ

- Phong tôc, tËp qu¸n vµ thãi quen tiªu dïng

- Sù ph¸t triÓn cña khoa häc c«ng nghÖ

- VÒ c¬ chÕ qu¶n lý
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4. Chi phí cho chất lượng

Theo Philip B Crosby “ Quality is still 

free ”

Hay “Chất lượng được đo lường bởi cái 

giá của sự không phù hợp”   

Theo bạn, chi phí chất lƣợng bao gồm 

những chi phí gì ? 
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- Hãy suy nghĩ về doanh nghiệp của bạn và các khoản tiền phải 

chi ra để đạt chất lượng cao. Giả sử doanh nghiệp của bạn đang 

cung cấp sản phẩm hoặc dịch vụ kém. Theo bạn điều này sẽ gây 

ra những chi phí nào cho DN ?

…………………………………………………..

-Bây giờ giả sử bạn muốn bắt tay vào cải tiến 

công việc. Điều này sẽ làm phát sinh thêm 

chi phí nào ?

-Theo bạn tổng chi phí sẽ cao hơn khi chất 

lượng kém hay khi đạt chất lượng cao ? Hãy 

giải thích điều này ?

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt

http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt


20

- Chất lượng kém sẽ dẫn đến nhiều than 

phiền và doanh nghiệp sẽ tốn nhiều tiền 

để bồi thƣờng hoặc đền bù nhằm làm hài 

lòng khách hàng 

- Cố gắng cải tiến chất lượng sẽ tốn nhiều 

chi phí cho đào tạo, kiểm tra và kiểm soát 

, Tìm những nhà cung cấp tốt hơn, v.v….
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Tổng chi phí của chất lượng gồm :

1. Chi phí kiểm soát :

- Chi phí phòng ngừa

- Chi phí kiểm soát và đánh giá

2. Chi phí sai hỏng :

- Chi phí sai hỏng bên ngoài

- Chi phí sai hỏng bên trong 
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4.1  Chi phí kiểm soát gồm :

Chi phí phòng ngừa gồm chi phí để  

:

Chi phí đánh giá gồm chi phí 

:

. Xác định điều khách hàng muốn . Xác định chất lượng sản 

phẩm và dịch vụ mua vào

. Lập ra bản tiêu chí kỹ thuật, kế 

hoạch sổ tay, quá trình sản xuất

. Kiểm tra và thử nghiệm sản 

phẩm và dịch vụ để đảm bảo 

sự phù hợp của sản phẩm 

hoặc quá trình 

. Tổ chức hệ thống đảm bảo chất 

lượng

. Đánh giá nhà cung cấp 

. Đào tạo
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4.2  Chi phí sai hỏng gồm

Chi phí sai hỏng bên ngoài gồm 

chi phí gây ra do :

Chi phí sai hỏng bên trong 

gồm chi phí gây ra do :

. Hoàn tiền cho hàng hóa 

hay dịch vụ bị trả lại, Sửa 

chữa hoặc thay thế trong 

thời gian bảo hành 

.Việc sản xuất ra sản phẩm 

mà phải làm lại, loại bỏ, 

hoặc bán giảm giá…

.Xử lý khiếu nại của khách 

hàng

. Việc điều tra nguyên nhân 

gây sai hỏng 

.Thu hồi sản phẩm VD: khi 

phát hiện SP nguy hiểm

. Máy móc không sử dụng 

và nhân sự nhàn rỗi do kết 

quả của những sai hỏng 

. Mất khách hàng vì nhu cầu 

của họ không thỏa mãn
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5. Tình hình quản lý chất lượng ở Việt 

Nam và những nhận thức sai lầm

a.Thách thức :

. Ngƣời Việt Nam có thu nhập thấp

. Khoảng cách trình độ chất lƣợng HH,DV 

của nƣớc ta với các nƣớc khá xa.

. HH Việt Nam ngày càng phải cạnh tranh 

gay gắt về chất lƣợng

. Nạn hàng giả , hàng nhái đe dọa các 

doanh nghiệp làm ăn chân chính
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b.Cơ hội : 

. Nhận thức của ngƣời tiêu dùng ngày nay 

đã đƣợc nâng lên, họ quan tâm nhiều hơn 

đến chất lƣợng HH,DV mà họ mua sắm

. Các doanh nghiệp có thể học hỏi để rút 

ngắn trình độ về chất lƣợng

. 

5. Tình hình quản lý chất lượng ở Việt 

Nam và những nhận thức sai lầm
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c. Những quan niệm sai lầm về chất lượng :

. Chất lƣợng cao đòi hỏi chi phí lớn

. Cải tiến chất lƣợng đòi hỏi phải đầu tƣ lớn

. Nhấn mạnh vào chất lƣợng sẽ làm giảm 
năng xuất 

. Quy lỗi về chất lƣợng kém cho ngƣời lao 
động

. Chất lƣợng đƣợc đảm bảo do kiểm tra chặt 
chẽ

5. Tình hình quản lý chất lượng ở Việt 

Nam và những nhận thức sai lầm
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

6. Qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

a. Kh¸i niÖm vµ chøc n¨ng

Qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm lµ tÊt c¶ nh÷ng ho¹t ®éng cã chøc
n¨ng qu¶n lý chung nh»m ®Ò ra chÝnh s¸ch, môc tiªu, tr¸ch
nhiÖm vµ thùc hiÖn chóng b»ng c¸c biÖn ph¸p kh¸c nhau.
Qu¶n lý chÊt lîng lµ tr¸ch nhiÖm cña tÊt c¶ c¸c cÊp, liªn
quan ®Õn mäi thµnh viªn trong doanh nghiÖp.

Chøc n¨ng cña qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm:

Chøc n¨ng qui ®Þnh chÊt lîng

Chøc n¨ng tæ chøc thùc hiÖn vµ n©ng cao chÊt lîng

Chøc n¨ng ®¸nh gi¸ chÊt lîng
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

6 . Néi dung qu¶n lý chÊt lîng
Theo qu¸ tr×nh h×nh thµnh chÊt lîng s¶n phÈm, néi dung

qu¶n lý chÊt lîng bao gåm: qu¶n lý chÊt lîng tríc
qu¸ tr×nh s¶n xuÊt; qu¶n lý chÊt lîng trong qu¸ tr×nh
s¶n xuÊt; qu¶n lý chÊt lîng trong kh©u lu th«ng, sö
dông (qu¶n lý chÊt lîng sau qu¸ tr×nh s¶n xuÊt).

Qu¶n lý chÊt lîng tríc qu¸ tr×nh s¶n xuÊt: §©y lµ ho¹t
®éng cã ý nghÜa quan träng, ¶nh hëng trùc tiÕp ®Õn c¸c
giai ®o¹n tiÕp theo cña qu¸ tr×nh h×nh thµnh chÊt lîng.
Trong giai ®o¹n nµy tËp trung vµo qu¶n lý c¸c ho¹t ®éng
nh: nghiªn cøu thÞ trêng, x¸c ®Þnh tiªu chuÈn chÊt
lîng cÇn ®¹t ®îc cña doanh nghiÖp

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt

http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt


29

I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

6 . Néi dung qu¶n lý chÊt lîng
Qu¶n lý chÊt lîng trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt: Nh»m

®¶m b¶o chÊt lîng trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt, c¸c
nhµ qu¶n lý cÇn x¸c ®Þnh râ chøc n¨ng kiÓm tra
chÊt lîng trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt, x¸c ®Þnh tr¸ch
nhiÖm cña mçi tæ chøc, mçi cÊp trong doanh
nghiÖp, x¸c ®Þnh nh÷ng chØ tiªu chÊt lîng qu¶n
lý, ®ång thêi cÇn ghi chÐp sè liÖu theo dâi vµ ®¸nh
gi¸ ®óng chÊt lîng.
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

6. Néi dung qu¶n lý chÊt lîng

Qu¶n lý chÊt lîng sau qu¸ tr×nh s¶n xuÊt:
§©y lµ ho¹t ®éng qu¶n lý chÊt lîng s¶n
phÈm trong kh©u lu th«ng - sö dông bao
gåm: vËn chuyÓn, dù tr÷, b¶o qu¶n, b¸n
hµng, b¶o hµnh, dÞch vô kü thuËt, thanh lý
sau sö dông vµ tæ chøc héi nghÞ kh¸ch hµng

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt

http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt


31

I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

6 . Néi dung qu¶n lý chÊt lîng

M« h×nh kh¸i qu¸t vÒ ho¹t ®éng qu¶n lý chÊt lîng

C¸c chÝnh s¸ch, biÖn 

ph¸p qu¶n lý cña Nhµ 

níc 

Nghiªn cøu thÞ 

trêng 

ThiÕt kÕ s¶n xuÊt 

-Qui ®Þnh chÊt lîng

- Qu¶n lý ®¶m b¶o chÊt

lîng

§¸nh gi¸, n©ng cao chÊt

lîng

Nh÷ng chØ tiªu chÊt 

lîng thùc tÕ cña 

s¶n phÈm 

BiÕn ®éng cña thÞ 

trêng trong vµ ngoµi 

níc
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I. Tæng quan vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

6 . Néi dung qu¶n lý chÊt lîng

Néi dung ho¹t ®éng qu¶n lý chÊt lîng:

- X¸c ®Þnh c¸c môc tiªu, nhiÖm vô vµ lËp kÕ ho¹ch chÊt
lîng

- X¸c ®Þnh ph¬ng ph¸p ®¹t môc tiªu

- HuÊn luyÖn ®µo t¹o c¸n bé

- TriÓn khai thùc hiÖn kÕ ho¹ch qu¶n lý chÊt lîng

- KiÓm tra kÕt qu¶ c¸c c«ng viÖc

- Thùc hiÖn nh÷ng t¸c ®éng qu¶n lý thÝch hîp
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Ch¬ng VIII: Qu¶n lý chÊt lîng 

s¶n phÈm

II.  Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm
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II.  Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n 

phÈm

a. KiÓm tra chÊt lîng - Sù phï hîp (Quality
Control - Conformance - QC)

KiÓm tra chÊt lîng lµ ho¹t ®éng nh ®o, xem xÐt, thö
nghiÖm vµ ®Þnh cì mét hay nhiÒu ®Æc tÝnh cña ®èi
tîng vµ so s¸nh kÕt qu¶ víi yªu cÇu nh»m x¸c ®Þnh sù
phï hîp cña mçi ®Æc tÝnh. §©y lµ ph¬ng ph¸p phæ
biÕn nhÊt nh»m ®¶m b¶o chÊt lîng s¶n phÈm nhng
ph¬ng ph¸p nµy vÒ thùc chÊt chØ lµ sù ph©n lo¹i c¸c
s¶n phÈm ®· s¶n xuÊt
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KiÓm tra chÊt lîng - Sù phï hîp (Quality Control -

Conformance - QC)

• Nhược điểm :

. Kiểm tra chỉ là sự phân loại SP đã được chế tạo -> 
chất lượng không tạo dựng nên qua kiểm tra

. SP phù hợp với quy định cũng chưa chắc thỏa mãn 
nhu cầu thị trường

Yêu cầu :

. Phải được tiến hành đáng tin cậy và không có sai sót

.Chi phí kiểm tra phải nhỏ hơn phí tổn do SX SP 
khuyết tật và những thiệt hại ảnh hưởng tới lòng tin 
KH
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b.KiÓm soát chÊt lîng

• Kiểm soát chất lượng là các hoạt động và 

kỹ thuật mang tính tác nghiệp được sử  dụng 

để đáp ứng yêu cầu chất lượng

Ưu điểm Kiểm soát chất lƣợng là kiểm soát 

mọi yếu tố ảnh hƣởng trực tiếp đến quá 

trình tạo ra chất lƣợng: Con ngƣời, 

phƣơng pháp và quá trình, đầu vào, thiết 

bị , môi trƣờng -> ngăn ngừa việc SX ra 

các SP khuyêt tật 

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt

http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt


37

b.KiÓm soát chất lượng

• Nhược điểm :  Để đạt mục tiêu chính của 

chất lƣợng là thỏa mãn nhu cầu tiêu dùng 

thì việc kiểm tra ,kiểm soát trƣớc quá trình 

SX là chƣa đủ mà còn cả các quá trình 

nhƣ: đóng gói, lƣu kho,vận chuyển, phân 

phối , bán hàng và dịch vụ sau khi bán 

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt

http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt


38

C. ĐẢM BẢO  CHẤT LƯỢNG

Đảm bảo chất lượng là mọi hoạt động có 

kế hoạch, có hệ thống và được khẳng 

định nếu cần để đem lại lòng tin rằng 

SP thỏa mãn các yêu cầu đã định đối 

với chất lượng 

=> Cần xây dựng một hệ thống đảm bảo 

chất lượng có hiệu lực và hiệu quả, đồng 

thời chứng tỏ cho khách hàng biết điều đó 
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II.  Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n 

phÈm

d. Ph¬ng ph¸p kiÓm tra chÊt lîng toµn diÖn
(Total Quality Control – TQC):

Lµ ph¬ng ph¸p kiÓm tra c¸c ho¹t ®éng cña 
c¸c bé phËn trong doanh nghiÖp tõ hµnh 
chÝnh, tæ chøc, nh©n sù ®Õn c¸c qu¸ tr×nh 
s¶n xuÊt nh thiÕt kÕ, cung øng, s¶n xuÊt, 
tiªu dïng
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II.  Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n 

phÈm
d. Ph¬ng ph¸p qu¶n lý chÊt lîng toµn diÖn (Total Quality

Managment - TQM):

Thùc chÊt TQM lµ qu¶n trÞ mét qu¸ tr×nh, mét hÖ thèng hµnh
chÝnh kinh tÕ cña doanh nghiÖp ®Ó ®¹t ®îc sù t¨ng trëng
lín h¬n. TQM lµ mét hÖ thèng qu¶n lý cã hiÖu qu¶, thèng
nhÊt ho¹t ®éng cña nh÷ng bé phËn kh¸c nhau trong mét tæ
chøc, chÞu tr¸ch nhiÖm khai th¸c c¸c tham sè chÊt lîng,
duy tr× møc chÊt lîng ®· ®¹t ®îc, n©ng cao ®Ó ®¶m b¶o
s¶n xuÊt vµ sö dông s¶n phÈm kinh tÕ nhÊt, tho¶ m·n yªu
cÇu toµn diÖn cña ngêi tiªu dïng.
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Phương pháp quản lý chất lượng truyền 

thống

• Giao việc quản lý hệ chất lượng cho 

một bộ phận hay một người quản lý 

nào đó trong doanh nghiệp

• VD tr.40
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Quản lý chất lượng toàn diện

• Do quản lý cấp cao lãnh đạo

• Tất cả vì chất lượng -> đáp ứng mong muốn kỳ 

vọng của khách hàng 

• Sự toàn diện bởi vì nó yêu cầu sự cam kết đầy 

đủ và vô điều kiện của mọi ngƣời trong DN

• Sự caỉ tiến liên tục

• Cam kết đạt chất lượng

• Làm việc theo nhóm, liên quan tới sự tin tưởng

và trao quyền   ( VD tr .43  )
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Quản lý chất lượng toàn diện đòi hỏi 

mọi thành viên của doanh nghiệp 

tham gia vào một quá trình cải tiến 

không ngừng nhằm mục đích thỏa 

mãn những mong muốn và kỳ 

vọng của khách hàng 
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- Tập trung vào khách hàng

• Giao hàng hóa với chất lượng cao và 
ổn định

• Đặt mong muốn và kỳ vọng của khách 
hàng lên hàng đầu –Vì doanh nghiệp 
không thể tồn tại nếu không có khách 
hàng

• Thiết lập một văn hóa kinh doanh trong 
đó tất cả nhân viên phải thể hiện lòng 
tận tâm với khách hàng
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- Cải tiến liên tục
được gọi là KaiZen trong tiếng Nhật. Nó được đặc 

trưng bởi :

• Một số lượng lớn các cải tiến chi tiết

• Thực hiện trong một khoảng thời gian dài

• Có sự tham gia của các tổ, nhóm trong 
doanh nghiệp

VD : Hãng Nissan tr. 50 q 1
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- Cải tiến liên tục

• Sự liên tục : Tuân theo những tiêu 

chuẩn và cách làm hiện hành 

• Sự cải tiến : Tìm kiếm những tiêu 

chuẩn cao hơn và cách thức tốt 

hơn để thực hiện công việc

VD :
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. Trong một doanh nghiệp may, một ngƣời công 

nhân cắt vải đã giảm số thao tác thừa khi vận 

hành máy cắt

. Trong một DN chế tạo cơ khí , một công nhân 
tiện đã có sáng kiến thay cầu dao đóng mở 
bằng tay bằng cầu dao  tự động để giảm thời 
gian khởi động máy

. Tại phòng hành chính, một nhân viên quản lý hồ 
sơ đề nghị lập mã số cho từng loại hồ sơ để tiết 
kiệm thời gian và công sức cho việc lƣu trữ hồ 
sơ

.  Tại phòng kế toán, một nhóm nhân viên kế toán 
đã sử dụng chƣơng trình Excel để rút ngắn thời 
gian lập báo cáo kết quả kinh doanh hàng tháng
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- Cam kết đạt chất lượng
Mọi người và mọi tổ nhóm đều phải tham gia vào hoạt 

động chất lượng

Điều này có nghĩa chất 

lượng liên quan tới

Không chỉ liên 

quan đến các 

hoạt động

Mà  còn liên 

quan đến các 

nghiệp vụ

.tất cả nhân viên . Sản xuất Tiếp thị 

.tất cả các quy trình . Cung cấp dịch vụ Bán hàng 

. Tất cả các chức năng . Thiết kế Tài chính

. Tất cả các bộ phận . Thẩm định Nhân sự

. Tất cả các hoạt động . Mua hàng . Tất cả các phòng 

ban, tổ nhóm và các 
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- Cam kết đạt chất lượng(tt)
Duy trì quyết tâm đạt chất lượng khó hơn nhiều so với việc 

tiến hành triển khai áp dụng. Ba công cụ QL để duy trì quyết tâm là 

• Sự kiên định : Là một ngƣời chủ hay ngƣời 
quản lý DN, bạn phải thể hiện đúng theo những 
gì bạn phát biểu song không đƣợc phép quyên 
mất việc hƣớng tới một mục tiêu chung.VD tr.53

• Trao đổi thông tin :nói ra những gì bạn nghĩ, và 
sẵn lòng chia sẻ thông tin cho mọi ngƣời

• Sự tham gia : cho phép mọi thành viên của  
nhóm tham gia đầy đủ 
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- Làm việc nhóm và có lòng tin

• Hệ thống TQM chỉ có thể hoạt động khi 

không chỉ ngƣời quản lý mà tất cả mọi 

ngƣời trong DN đều phải quyết tâm thực 

hiện

• Để nhóm làm việc có hiệu quả, bạn cần 

trao quyền cho nhóm. Để trao quyền có 

hiệu quả đòi hỏi phải có sự tin tưởng lẫn 

nhau
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Để tạo được sự tin tưởng lẫn nhau 

cần ghi nhớ là :

• Hãy đối xử với người khác như 

cách mà bạn mong muốn họ 

đối xử với mình
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Ch¬ng VIII: Qu¶n lý chÊt lîng 

s¶n phÈm

III. §¸nh gi¸ sù phï hîp cña chÊt lîng s¶n 

phÈm ( hay đánh giá chất lƣợng )

Đánh giá chất lượng là gì ?
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III. §¸nh gi¸ sù phï hîp cña chÊt lîng s¶n 

phÈm

• Theo TCVN ISO 9000:2000, đánh giá chất 
lƣợng là :

Sự xem xét độc lập và có hệ thống nhằm 
xác định xem các hoạt động và kết quả 
liên quan đến chất lượng có đáp ứng 
được các quy định đã đề ra và các quy 
định này có được thực hiện một  cách 
hiệu quả và thích hợp để đạt được các 
mục tiêu hay không
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III. §¸nh gi¸ sù phï hîp cña chÊt lîng 

s¶n phÈm

Theo chñ thÓ tiÕn hµnh ®¸nh gi¸ vµ kh¼ng ®Þnh sù phï hîp,
cã thÓ chia thµnh 3 lo¹i ®¸nh gi¸:

§¸nh gi¸ cña bªn thø nhÊt : Ngêi cung øng (bªn thø nhÊt) tù
®¸nh gi¸ s¶n phÈm cña m×nh gäi lµ b¶n tù c«ng bè cña
bªn cung øng.

§¸nh gi¸ cña bªn thø hai: Kh¸ch hµng lµ bªn thø hai tiÕn
hµnh ®¸nh gi¸ bªn thø nhÊt, kÕt qu¶ cña ho¹t ®éng nµy
lµ sù thõa nhËn cña kh¸ch hµng.

§¸nh gi¸ cña bªn thø ba: Mét tæ chøc trung gian ®éc lËp víi
hai bªn kia tiÕn hµnh ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm
th«ng qua viÖc thö nghiÖm, gi¸m ®Þnh, chøng nhËn, c«ng
nhËn sau ®ã ®a ra c¸c chøng chØ cho ®èi tîng s¶n
phÈm ®îc ®¸nh gi¸..
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III. §¸nh gi¸ sù phï hîp cña chÊt lîng 

s¶n phÈm

.Thñ tôc ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm bao gåm

1. Tù c«ng bè cña ngêi cung cÊp

2. Chøng nhËn chÊt lîng s¶n phÈm

3. Gi¸m ®Þnh kiÓm tra

4. Thö nghiÖm, hiÖu chuÈn

5. C«ng nhËn c¸c tæ chøc ®¸nh gi¸ sù phï hîp
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III. §¸nh gi¸ sù phï hîp cña chÊt lîng 

s¶n phÈm
. . HÖ thèng chøng nhËn chÊt lîng s¶n phÈm.
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Ch¬ng VIII: Qu¶n lý chÊt lîng 

s¶n phÈm

IV. HÖ thèng chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n 

phÈm
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IV. HÖ thèng chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng 

s¶n phÈm

1. ChØ tiªu tæng qu¸t. ChÊt lîng s¶n phÈm
mang tÝnh lÞch sö, do ®ã khi ®¸nh gi¸ chÊt
lîng cña mét s¶n phÈm ph¶i ®¸nh gi¸
g¾n víi thêi gian, kh«ng gian vµ ®èi tîng
cô thÓ.

2. ChØ tiªu chÊt lîng ®Æc trng bao gåm hÖ
thèng chØ tiªu nghiªn cøu chÊt lîng trong
chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ vµ HÖ thèng
chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm
trong s¶n xuÊt kinh doanh.
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IV. HÖ thèng chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng 

s¶n phÈm

3. Møc chÊt lîng cña s¶n phÈm

Møc tõng chØ tiªu chÊt lîng riªng lÎ lµ tû lÖ so s¸nh gi÷a
møc chÊt lîng thùc tÕ víi møc qui ®Þnh (tiªu chuÈn) cña
s¶n phÈm. Th«ng thêng møc nµy ®îc sö dông ®Ó so
s¸nh ®é bÒn, ®é co d·n, thµnh phÇn ho¸ häc…cã thÓ ®¹i
diÖn cho chÊt lîng s¶n phÈm, ®îc tÝnh theo c«ng thøc
sau:

Trong ®ã: Qi: Møc chÊt lîng riªng lÎ theo chØ dÉn bªn i;
Pitt: Møc chÊt lîng thùc tÕ cña s¶n phÈm i; Pitc: Møc
chÊt lîng tiªu chuÈn cña s¶n phÈm i.

itc

itt

r

P

P
Q
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IV. HÖ thèng chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng

s¶n phÈm

Møc chØ tiªu chÊt lîng tæng hîp ®îc biÓu thÞ b»ng hai
phÇn:

PhÇn møc tæng hîp chØ mang tÝnh kü thuËt ®îc tÝnh theo
c«ng thøc sau:

Trong ®ã: Qt : Møc chØ tiªu chÊt lîng tæng hîp; Pitt :Mét
sè chØ tiªu chÊt lîng thùc tÕ lo¹i i; Pitc : Mét sè chØ tiªu
chÊt lîng lo¹i i ®· ®îc tiªu chuÈn ho¸ cña s¶n phÈm; n
lµ sè d trªn chÊt lîng i cña s¶n phÈm...

itc

itt

t

P

P
Q
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IV. HÖ thèng chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng

s¶n phÈm

ChØ tiªu chÊt lîng tæng hîp cã kÕt hîp c¶ chØ tiªu kinh tÕ vµ
chØ tiªu kü thuËt lµ chØ tiªu biÓu thÞ mèi quan hÖ gi÷a gi¸
trÞ sö dông cña s¶n phÈm víi chi phÝ mua, b¶o dìng
trong sö dông, ®îc tÝnh theo c«ng thøc:

Trong ®ã: Qt: Møc chØ tiªu chÊt lîng tæng hîp cã kÕt hîp c¶
chØ tiªu kinh tÕ vµ kü thuËt; Gsd: Gi¸
trÞ sö dông cña s¶n phÈm; F (M + Bdg): chi phÝ mua vµ
b¶o dìng s¶n phÈm

)( BdgMF

G
Q

sd

t
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C©u hái th¶o luËn vµ «n tËp

1. Quan niÖm vÒ chÊt lîng s¶n phÈm vµ vai trß cña
chÊt lîng trong ho¹t ®éng kinh doanh cña doanh
nghiÖp.

2. Qu¸ tr×nh h×nh thµnh chÊt lîng s¶n phÈm vµ c¸c
nh©n tè ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng.

3. Néi dung cña qu¶n lý chÊt lîng vµ c¸c nh©n tè ¶nh
hëng ®Õn chÊt lîng s¶n phÈm.

4. Tr×nh bµy c¸c ph¬ng ph¸p qu¶n lý chÊt lîng s¶n
phÈm hiÖn nay.

5. HÖ thèng chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm.
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