




TQM (Total Quality Management): Qu n lý ả
ch t l ng đ ng b  là cách qu n lý m t t  ấ ượ ồ ộ ả ộ ổ
ch c t p trung vào ch t l ng, d a vào s  ứ ậ ấ ượ ự ự
tham gia c a t t c  các thành viên c a t  ủ ấ ả ủ ổ
ch c, nh m đ t đ c s  thành công lâu dài ứ ằ ạ ượ ự
nh  vi c th a mãn khách hàng và đem l i ờ ệ ỏ ạ
l i ích cho các thành viên c a t  ch c đó và ợ ủ ổ ứ
cho xã h i.ộ

KHÁI NI MỆ



1. Ch t l ng là u tiên hàng đ u;ấ ượ ư ầ
2. Đ nh h ng vào ng i tiêu dùng;ị ướ ườ
3. Đ m b o thông tin và xem th ng kê là ả ả ố
công c  quan tr ng;ụ ọ
4. K  ho ch hóa, theo dõi – phòng ng a ế ạ ừ
tr c khi s n xu t;ướ ả ấ
5. Tính đ ng b  trong qu n lý ch t l ng;ồ ộ ả ấ ượ
6. Qu n lý theo ch c năng chéo và h i đ ng ả ứ ộ ồ
ch c năng.ứ

Đ C TR NGẶ Ư



Y U T  NH H NGẾ Ố Ả ƯỞ

Con ngi, ườ
Phng pháp, ươ
Nguyên liuệ

BÊN TRONG

Nhu cu, ầ
Trình đ, ộ
Chính sách

BÊN NGOÀI



VAI TRÒ C A CON NG IỦ ƯỜ



VAI TRÒ C A KHÁCH HÀNGỦ

1. H  th ng các y u t  có th  làm ệ ố ế ố ể
th a mãn khách hàng là n n t ng cho quá ỏ ề ả
trình c i ti n ả ế

2.  Cung c p ấ cái nhìn khách quan v  ề
ch t l ng d ch v  mình th  h ng.ấ ượ ị ụ ụ ưở

3.  S  ph n h i, thông tin ph n h i ự ả ồ ả ồ
c a khách hàngủ  giúp nâng cao ch t l ng ấ ượ
s n ph m.ả ẩ



VAI TRÒ C A NG I LÃNH Đ OỦ ƯỜ Ạ

1. Đ m nh n vai trò và trách ả ậ
nhi m v  ch t l ng. ệ ề ấ ượ

2. Ch  ch t trong vi c c i ủ ố ệ ả
ti n liên t c hi u qu  ho t ế ụ ệ ả ạ
đ ng c a t  ch c.ộ ủ ổ ứ



VAI TRÒ C A CB-NVỦ

1. Đ a ra các đ  ngh  c n thi t cho ư ề ị ầ ế
s  thay đ i.ự ổ

2. Th c hi n ch t l ng và đ u có ự ệ ấ ượ ề
tác đ ng đ n khách hàng.ộ ế

3. Phát tri n m t cách toàn di n và ể ộ ệ
th ng nh t năng l c c a mình.ố ấ ự ủ

4. Ảnh h ng tr c ti p đ n ch t ưở ự ế ế ấ
l ng ho t đ ng c a c  quan, t  ch c.ượ ạ ộ ủ ơ ổ ứ



U ĐI MƯ Ể
1. Ki m soát công vi c;ể ệ
2. Huy đ ng s  tham gia và phát huy ộ ự
vai trò c a các b  ph n;ủ ộ ậ
3. Chia s  kinh nghi m và khuy n ẻ ệ ế
khích sáng t o;ạ
4. Tăng tr ng kinh t ;ưở ế
5. Đem l i l i ích cho ng i tiêu ạ ợ ườ
dùng.



Ví d :ụ

Dây chuy n s n xu t ề ả ấ
thu c c a Cty Tipharcoố ủ

Giao ti p v i khách hàngế ớ

Mô hình ch m đi m công ấ ể
ch c c a UBND Q.1ứ ủ



NH C ĐI MƯỢ Ể
1. Đòi h i s  thích ng cao v i nh ng thay ỏ ự ứ ớ ữ

đ i liên t c đ  c nh tranh và đáp ng nhu c u ổ ụ ể ạ ứ ầ
c a khách hàng.ủ

2. Khó huy đ ng đ c s  tham gia c a ộ ượ ự ủ
m i cá nhân, thành viên trong t  ch c vì ý th c ọ ổ ứ ứ
và trách nhi m c a m i ng i là khác nhau.ệ ủ ỗ ườ

3. C n có nh ng chi n l c c  th  trong ầ ữ ế ượ ụ ể
qu n lý ch t l ng toàn di n.ả ấ ượ ệ



Đ  XU TỀ Ấ
1. Xây d ng môi tr ng làm vi c, ự ườ ệ

đ  cao tính t  qu n;ề ự ả
2. Tăng c ng s  h p tác trong t p ườ ự ợ ậ

th ;ể
3. Tuyên truy n, giáo d c ý th c ề ụ ứ

trách nhi m c a t ng ng i v  ch t ệ ủ ừ ườ ề ấ
l ng toàn di n;ượ ệ

4. C i ti n c  c u t  ch c;ả ế ơ ấ ổ ứ
5. Đ u t  cho con ng i.ầ ư ườ



NHÓM 02, T  04Ổ
XIN CHÂN THÀNH C M N Ả Ơ

ThS. Nguy n Tu n Minhễ ấ
và các b n đã chú ý l ng nghe!ạ ắ
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