TRUONG BAI HOC KINH TE QUOC DAN
KHOA THUONG MAI VA KINH TE QUOC TE

PINH MUC KINH TE KY THUAT-

CO SO CUA QUAN TRI KINH
DOANH

( Nguoi1 bién soan: PGS.TS. PHAN TO UYEN >
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Chuong IX: Quan Iy chat luong theo ISO -
9000

@ )

I. Khdi quat vé hé thong quan 1y chat
luong
II. Quan ly chat luong theo ISO 9000
. Nguyén 1y xay dung va ap dung hé
thong quan 1y chat luong theo ISO
2000
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Chuong IX: Quan Iy chat luvong theo
ISO - 9000

@ )

I. Khai quat vé hé thong quan 1y chat
luong

1. Khai niém va vai tro cua hé thong quan ly
chat luong

2. Yéu cau cua hé thong quan 1y chat luong
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I. Khai quat vé hé thong quan 1y chat
luong

1. Khai niém va vai tro cua hé thong quan ly chat
lugng

a. Khai niém

Theo ISO 9000: 2000, thi "He thong quan ly chat
luong la hé thong quan ly dé chi dao va quan ly
mot t6 chitc vi muc tiéu chat lu’0’ng" Hé thong
quan ly chat lu’()’ng bao gém nhiéu bo phan hop
thanh va gitta cac b0 phan hop thanh do co
quan hé mat thiét v6i nhau nhu: co cdu 10 chu,

trach nhiém, thu tuc, quy trinh va cdc nguon lu’c
dé thue hién qudn 1y chat luong.
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I. Khai quat vé hé thong quan 1y chat luong

1. Khai niém va vai tro cia hé thong quan ly chat
luong

* b. Vaitro cua hé thong quan ly chdt luong

- Bio dam san pham va dich vu thoa man cac yéu cau cta khach hang

- Duy tri cdc tiéu chuan ma doanh nghiép dat dugc mot cach thanh cong

- Cai tién tiéu chuan trong nhitng linh vuc cén thié;

- K&t hop hai hoa cac chinh sach va viéc thuc hién cua tat ca cac bo phan
phong

- Nang cao hiéu qua hoat ddng cla hé thdng

- Tap trung quan tam dén chat luong SP, DV

- Bdo dam san pham va dich vu dugc phan phoi ding lic

- Giam chi phi hoat dong
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l. Khdi quat vé hé thong quan 1V chat luong

2. Yéu cau cua hé théng quan 1y chat luong

- Xé&c dinh rd SP, DV cling véi quy dinh k¥ thuat dam bao yéu cau cta khach hang .

- Céc yéu t6 k¥ thuat, quan tri va con nguodi anh hudng dén chat luong phai dugc
thuc hién theo ké hoach

- Xéac dinh trinh tu va moi tuong tac cua cac qué trinh

- Xéc dinh cdc chuian muc, phu’o’ng phdp can thiét nham dam bao viéc tic nghiép va
kiém sodt cc qua trinh c6 hiéu luc.

- Pam bao su sdn ¢6 cua cac ngudn luc va thong tin can thiét d€ hd trg hoat dong tc
nghiép va giam sat cac qua trinh.

- Do luong, theo doi va phan tich cac qua trinh.

- Thuc hién cac bién phdp cén thiét dé dat dugc két qua ctiia du dinh va cai tién lién tuc.

- Can xay dung va cong bo céc van ban cua h¢ thong quan 1y chat lufong nhu: chinh

sach chat luong, cdc muc tiéu chat luong; so tay chat luong; cic thi tuc; cdc hé so
va cdc tai liéu can thiét khac...
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(tt ) Mot hé thong quan ly chat lwong trong mét doanh
nghiép phai mé ta dwoc cac qua trinh dworc ap dung va
kiém soat phu hop véi cac yéu cau cua HTQLCL

* HTQLCL dworc thure hién nho cac qua trinh, cac

qua trinh ton tai trong hé thong

« Pé hé thong chat lvong c6 hiéu lure can ap dung
cac qua trinh va trach nhiém, quyén han, thd tuc
cuing cac nguon luc kém theo

« Dé hé thong chéat ltrong ¢6 hiéu qua can dit ra
cau hoi :

- Cédc quad trinh ¢6 cédc thad tuc van ban nao dé quan ly

- Qud trinh c6 dworc trién khai nhw van ban khéng ?

- Két qua c6 mang lai nhwe mong doii khéng ?
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Chuong IX: Quan Iy chat luvong theo

I1SO - 9000

@

Il. Quan 1y chit luong theo ISO 9000

1. Nguyén tic quan ly chat lwong cua ISO
9000

2. Poi tuong va cac truong hop ap dung ISO
9000

3. Noi dung_cua Bo tiéu chuan ISO 9000 :

2000
4. Loi ich cua bo tieu chuan ISO 9000
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II. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

1. Nguyén tic quan 1y chat luong cua ISO 9000
Nguyén tdc thit nhdt la dinh huéng khdach hang

Nguyén tdc thit hai la vai tro ciia lanh dao

Nguyén tdc thit ba duoc moi nguoi tham gia

Nguyén tdc thit tu tiép cdn theo qud trinh

. Nguyén tdc thit nam la cé quan diém hé thong

Nguyén tdc thit sdu la cdi tién lién tuc

Nguyén tac thir bay la quyét dinh phdi dua trén cdc su kién
thuc té

Nguyén tdc thit tam la phdt trién quan hé hop tdc
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Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

* Mo hinh tiép cdn qua trinh theo hé thong doi voi quan ly

CAI TIEN LIEN TUC HE THONG QUAN LY
CHAT LUONG

KHACH | <cc-cmcmcel oo Trach nhiém cia KHACH
HANG @ finhdo @ HANG
Quan 1y cdc nguon Do ludng, phan tich, >
) luc cai tién
NHUNG SUTHOA
YEU CAU @ @ MAN
PAu vao [ Thuc hién/tao sdn Dau ra

- pham Sén phdm [—>
u,an/tgo
san pham
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II. Quan 1y chat luong

theo 15O 9000

* Nguyén tdac thit nam la cé quan diém hé thong

Xac dinh nhu cau va mong doi cua
khach hang va cac bén quan tam

Thiép lap va ap dung qua trinh cai
tién lién tuc (QMS)

!

!

Thiét lap chinh sach va muc tiéu chat
luwong cua doanh nghiép

Xac dinh cac bién phap phong ngua
su khong phu hop va loai bo cac
nguyén nhan gay ra chiing

Y

Y

Xac nhan qua trinh va trach nhiém
can thiét dé dat muc tiéu chat luong

ap dung cac phuong phap do da thiét
lap dé xac dinh hiéu luc va hiéu qua
moi qua trinh

'

!

Xac dinh dinh va cung cap nguon luc
Xdc can thiét dé dat muc tiéu chat
luong

Y

Thiét lap cac phuong phap do hiéu luc
va hiéu qua cia moéi qua trinh

CuuDuongThanCong.com
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Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

2. Doi tuong va cac truong hop ap dung ISO 9000

- Cac doanh nghiép, cac to chitc ¢6 mong muoén gianh duoc loi
thé nho viéc thuc thi hé thong quan ly chat luong nay.

- Cac doanh nghiép, cac to chitc mong muén gianh duoc su
tin tuong tu cac nha cung cap cua ho.

- Nhitng nguoi st dung san pham.

- Cac doanh nghiép danh gia hoac kiém tra hé thong quan ly
chat lugng dé xic dinh mic d¢ phu hop ciia né déi véi bo
tiéu chuan ISO 9001

- Cac to chic cung cap dich vu tu van hoac dao tao vé hé
thong quan ly chat luong thich hop cho doanh nghiép dé6
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Il. Quan 1y chat luong
theo ISO 9000

3. Noi dung cua B¢ tiéu chuan ISO 9000 :
2000

Bo tiéu chuan quoc té€ ISO 9000 phién ban
(Vlet la ISO 9000:1987) la hé thong tiéu chuan
nham dam bao chat luong cua mot to chu’c (bao
gom ca cac doanh nghlep) Chdt lu’ong quan ly cua
mot doanh nghzep la co so nén tang dé hinh thanh
chat llm’ng san pham va dich vu do doanh nghiép
cung ung

Ladn stta doi thir nhdt cua Bo tiéu chuan ISO 9000 1a
vao va phién ban nay c6 gla tri dén nam
2003 (ton tai song song véi phién ban md6i). Bo tiéu

chuan ISO 9000: 1994 duoc phan dinh thanh ba
mo hinh riéng biét.



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

Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

3. Noi dung cua B¢ tié¢u chuan ISO 9000 :
2000 (tiép)

- M6 hinh 1 (ISO 9001) ap dung cho cac doanh
nghiép lién quan dén thiét ke, trién khai san xuat,
lap dat va dich vu

- M6 hinh 2 (ISO 9002) co thé ap dung cho cac doanh
nghiép lién quan dén san xuat, lap dat va dich vu

- M6 hinh 3 (ISO 9003) 1a mé hinh bao dam chat
luong ap dung cho cac doanh nghiép hoat dong, co
lién quan dén kiém tra, thir nghiém va cudi cung la
ban san pham
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Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

3. Noi dung cua B¢ tiéu chuan ISO 9000 :
2000 (tiep)

-phién ban mdai (ISO 9000: 2000) chi con 3 bo tiéu
chudn

ISO 9000, hé thong quan ly chdt luong - co so va thudt
ngi

ISO 9001, hé thong quan ly chdt luong - cdc yéu cau

ISO 9004, hé thong quan ly chdt luong - huong dan
cdi tién hiéu qua hoat dong.
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Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

3. Noi dung cua B¢ tié¢u chuan ISO 9000 :
2000 (tiep)
- Nhu vdy doi voi phién ban dn hanh nam 2000
- Cdc doanh nghiép chi dp dung mo hinh ISO 9001

- ISO 9003. ISO 8402 vé thudt ngi va dinh nghza nay
duoc dé cdp ciung voi cdc nguyén tdac co ban trong
1SO 9000: 2000

- ISO 9004 ciing duoc diéu chinh lai va tro thanh cdp
dong nhdt voi ISO 9001



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

Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

3. Noi dung cua Bo tiéu chuan ISO 9000 : 2000
(tiép)
Vé cdu truc, tir 20 yéu cdu theo phién bdn cii nay diuoc to chu’c lai theo cach

tiép cdn qud trmh va phdn nhém theo cdc hoat dong ciia to chitc thanh 5
phdn chinh:

- Cac yéu cau chung cia Hé thong quan ly chdt luong (HTQLCL) gom cd cdc
yéu cdu vé hé thang vdn bdn, tai liéu va ho so.

- Trdch nhiém cua lanh dao - trdch nhiém cua lanh dao cao cdp doi voi
HTQLCL, gom cam két cua lanh dao, dinh huong vao khdch hang, hoach
dinh chdt lu’o*ng va théng tin ndi bo.

- Qudn ly nguon luc - gom cdc yéu cdu vé cung cdp nguon luc cdn thiét cho
HTQLCL trong doé cé cdc yéu cdu vé dao tao.

- Tao sdn pham - gom cdc yéu cdu vé sdn pham va dich vu, trong do co viéc
xem xét hop dong, mua hang, thiét ké, san xudt, do luomg va hiéu chudn.

- Do luong, phdn tich va cdi tién - gom cdc yéu cdu cho cdc hoat dong do
luong, trong do co viéc do luong su thoa man khdch hang, phdn tich dit liéu
va cai tién lién tuc.
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Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

3. Noi dung cua B¢ tiéu chuan ISO
9000 : 2000 (tiép)

Bo tiéu chuan ISO 9000: 2000 ¢6 mot so thay doi
chu yéu so véi ISO 9000: 1994

- Coi trong cdi tién lién tuc

- Dé cao su thod man khdach hang
-Tiép tuc dé cao vai tro lanh dao
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Il. Quan ly chat luong
theo ISO 9000

4. Loi ich cua bo tiéu chuan ISO 9000

- Ndang cao su thoa mdan khdch hang va cung
itng cho xd hoi cdc san phdam, dich vu co chdt
luong tot

- Tdng ndng sudt va giam gid thanh
- Tdang kha nang canh tranh cua doanh nghiép

- Tdang uy tin cua doanh nghiép vé dam bao
chdt luong
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Chuong IX: Quan Iy chat luvong theo
ISO - 9000

@ )

l1l. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé
thong quan 1y chat luong theo ISO

9000

1. Nguyén ly xay dung va van hanh hé thong
quan ly chat luong

2. Qua trinh ap dung hé thong quan ly chat
luong theo ISO 9000
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lIl. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé thong quan 1y
chat luong theo ISO 9000

1. Nguyén ly xdy dung va vin hanh hé thong
quan ly chdt luong

a. Hé thong quan ly chdt luong quyét dinh chdt luong
san pham, dich vu: chdt luong san pham duoc dinh
hinh (thdm chi duoc quyét dinh) boi "trinh dé' cua
hé thong quan ly chdt luong.

b. Quan ly theo qua trinh

c. Phong ngita hon khac phuc

d. Lam dung ngay tir dau: sdn phdam tot duoc hinh
thanh tix cdc yéu to dau vao khong co loi.
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III. Nguyén 1y xay dung va ap dung hé thong quan 1y

chat luong theo ISO 9000

1. Nguyén ly xdy dung va vin hanh hé thong quan ly chdt

lu’-o'ng Quan ly theo chiic nang
Quan ly theo chiic
muc, tiéu

|

1

[}

1

1

1

1

.2 !

Marketing Thiét k& Mua vat tu Phan Kiém '

xudng tra chat lugng
/\ /\
Khdch hang—| Nghién 5| Thiét ké > Mua San suat > Kiém [ Kh,ch
ctiu / / nguyén liéu \ \ tra hung

/[ mmmmmm——--—----—- > Quan ly theoqué trinh - -=-------------- > \
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lIl. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé thong quan 1y
chat luong theo ISO 9000

2. Qua trinh dp dung hé thong qudn
ly chdt luong theo ISO 9000

a. Hoach dinh

b. Thuc hién hé thong chat luong

c. Kiém sodt chat luong

d. Duy tri va cai ti€n chat luong
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lIl. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé thong quan 1y
chat luong theo ISO 9000

2. Quad trinh ap dung hé thong qudn ly chdt
luong theo ISO 9000

b. Thuc hién hé thong chat luong

1) Thanh 1ap luc luong trién khai

2) Dao tao vé chat luong

3) Khao sat hién trang va phan tich nhitng khac biét
4) Xay dung va ap dung hé thong tai liéu chat luong.
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lIl. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé thong quan 1y
chat luong theo ISO 9000

2. Qud trinh ap dung hé théong qudn ly
chdt luong theo ISO 9000

« SO tay chdt luong
Thu tuc qua trinh

Bdn hudng dan cong viéc
* Biéu mau
* HO so
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III. Nguyén 1y xay dung va ap dung hé thong quan 1y

chat luong theo ISO 9000

Hé théng tai liéu chdt luong cua doanh nghiép

Chinh sach chat lugng

Mo ta hé thong chat lugng theo chinh sach
va cdc muc tiéu chat luong dé ra

S6 tay
chat lugng

Mo ta cac hoat dong can thiét cho tiing bo phan
, chiic na a hé thon
Céac thu tuc » : &
chat luong

Cac chi dan cong viéc, cac phuong phap, cac
ban vé&, cac biéu mau, cac bdo cdo

Cac huéng dan cong
viéc. C4c bi€éu mau. H
SO
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lIl. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé thong quan 1y
chat luong theo ISO 9000

2. Qud trinh dp dung hé thong quan
ly chdt luong theo ISO 9000
c. Kiéem sodt chdt luong

Doanh nghiép phdi kiém sodt thong qua hoat
dong danh gida chdt luong:

- Danh gid chdt luong noi bo
- Ddnh gia cdp chitng nhdn
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lIl. Nguyén 1y xay dung va dp dung hé thong quan 1y
chat luong theo ISO 9000

2. Qud trinh dap dung hé thong qudn ly chdt
luong theo ISO 9000

d. Duy tri va cai tién chdt luong

Thuong xuyén xem xét lai chinh sdch chdt luong va muc tiéu
chdt luong

Dam bdo cam két cua giam dioc; Do luong mitc do phu hop cua
hé thong so véi cdc tiéu chudn dé phdt hién ra nhiing khdc
biét

Co cdc hanh dong khdac phuc va phong ngita

Duy tri thuong xuyén viéc danh gida chdt luong noéi bo; Thuc
hién cong tac dao tao v.v...
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1.

Cau hoi thao luan va on tap

Khai niém va vai tro cua hé thong quan ly chat
luong?

Trinh bay cdc nguyén tac quan ly chat luong cla
ISO 90007?

Doi tuong ap dung ISO 9000 va ndi dung cua Bo
tieu chuan ISO 9000-2000?

Loi ich clia Bo tiéu chuan ISO 9000?
Cho biét nguyén ly xay dung va van hanh hé thong
quan 1y chat luong ?

Trinh bay qua trinh 4p dung hé thong quan ly chat
luong theo ISO 90007?
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