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1. LICH SU PHAT TRIEN CAC QUAN
NIEM QUAN TRI CHAT LUONG

¢ By ludgt Hammurabi (khoang XVIII tru6c Cong Nguyén)
cho phép tur hinh nhitng cong nhan xay dung n€u nha xay
b1 do va c6 nguoi b thi€t mang.
*  Thoi dai trung cé — van hoa chat luong lién quan t6i su
phat trién thu cong.
¢ Thoi ky hién dai
= Cudc Cach Mang Cong Nghiép tir XVIII dén XIX.

s (Cac cong cu san xuat mo1, cac quan niém quan ly va tod chirc lao
dong moi.



1. LICH SU PHAT TRIEN CAC QUAN
NIEM QUAN TRI CHAT LUONG

*  Dau thé ky XX
s Tu dQng hoa san xuat cho phép tao ra E:éc san pham rat chuyén
sau v€ mat cong ngh¢ vo1 gia thanh thap.
= Chat luong la thanh qua cua cac hoat dong mang tinh phoi hop
cua cac don vi trong xi nghiep.
¢ Thé chién thir I1
= Van dé chat luong rat duoc chu trong va quan tim.
= Sau chién tranh Nhat Ban tré thanh nudc tién phong cia chat
luong.
o Sau thé chién thir IT — chat luong phu thudc vao su thoa
man khach hang. 3



2. KHAI NIEM VE CHAT LUONG

Khai niém vé chat luong da cé tir lau va rat kho dinh
nghia do tinh phtrc tap va tinh twong doi ctia né. Chat
luong 1a mot sw hon hop cua tat ca cac dic diém nhu co
khi, sit dung, tham my va kinh té.

TCVN 5814-1994 trén co sd tiéu chuan ISO-9000 da dua
ra dinh nghia:
o Chat lwong la tap hop cdc dac tinh cua mot thuc thé (déi tuwong)
tao cho thuc thé do co kha nang thoa man nhirng yéu cau da néu

ra hodc tiem an.
4



2. KHAI NIEM VE CHAT LUONG

Theo John Rusin ,, Chat liong khéng phdi la két qua ciia sy
ngau nhien, ma luon la thanh qua cua no luc con nguoi”

Theo J.M. Juran ,,Chat lwong la mot sy hitu ich trong su
dl./tng’,

Edward Deming nhan manh ,.tinh dang tin cdy, do chac
chan, dé biét trudc va phu hop voi miéu ta cua cdc san
phdm va dich vu”.



2. KHAI NIEM VE CHAT LUONG

* A.V.Feigenbaum ,,Chat lwong la dac tinh tap
hop cua san pham va dich vu xét vé cac mat
nhu marketing, thiét ké thuc hién va bao tri.
Dac tinh tap hop nay se gay nén rang san

phdm va dich vu sé thod man cdc mong doi tir
phza khdach hang”.



2. KHAI NIEM VE CHAT LUONG

= J.S. Oakland ,,Tur ngit chdt lwong dwoc diing
dé biéu hién tinh phi hop cia san pham voi
cdc tinh chat vat Iy dwoc déic ta. Ching ta
phdi xét dén cdc doi héi thuc té cua khach
hang ma nhiéu khi ching rat khé do lwong,
cam nhan hay gin gitr nhu thai do lich sy
trong phuc vu, cdi nhin tham my ciing nhu cd
gia ca’.
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2. KHAI NIEM VE CHAT LUONG

Tong két lai, d6i véi cac chuyén gia chat lugng uy tin thi
nhttng dinh nghia sau day co6 thé no1 1a pho bién:
s Chat lwong la mot sy phu hop voi cac doi hoi cua khach hang
—la su hiéu ro cac doi1 hoi va mong doi cua khach hang.
s Chadt luong la mirc do tin cdy cung véi chi phi thap nhat va
thich wrng voi cdc doi hoi cua thi truong.
s Chat lwong la sw hitu ich frong s dung — chat lwong thiét ké,

thuc hién, mtrc do pho bién cua san pham, chat luong phuc vu
k¥ thuat.

s Chat lwong la dac tinh tap hop cua san pham va dich vu xét vé
mat ti€p thi, thiét ké, thuc hién va duy tri. Chung s€ lam cho
san pham va dich vu thoa man su mong do1 cua khach hang.
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3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

e F. W. Taylor (dau thé ky XX) — can tach roi cac hoat dong
san xuat khoi cac hoat dong kiém tra. Phong chat luong doc
lap kiém tra va chiu trach nhiém vé chat luong san pham.

+  Shewhart (thap ky 20 va 30 XX) — moi sai léch so véi
chuan muc trong san xuat ¢ thé phat hién ra do sir dung cac
cong cu thong ké don gian xac dinh gia tri gidi han cia ting
tham s6 san pham.

¢ Deming — chat lugng chi phu thudc vao ban giam doc toi
cao, chi ho maéi chiu trach nhiém vé 16i trong hé thong san
xuat.

= Deming 14 tac gia cua 14 cac gia thiét ndi tiéng vé quan 1y chat luong:



3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

Tao diéu kién nham lién tié’p hoan thién cong viéc,

Chd’p nhdn mot triét [y hanh dong maoi, virt bo hét cac chudn muec
hién co lién quan toi hong hoc, tram tré va khiéu nai,

Khéng nén dwa vao kiém tra chat lwong hang loat; dung phwong
phap thong ké dé xdac nhan rang chat lwong san phdam dwoc bao
dam trong hé thong san xudt,

Khong nén mua ban chi dwa trén gia ca ma phai chon nha cung
ung sao cho co thé giam chi phi tong thé chir khong chi co chi
phi ban dau,

HO tro khéng ngiemg cdac hoat déng nang cao chat lwong va hiéu

nang san xudt. Bang cach nay cdc chi phi sé dwoc giam xuong,
10
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3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

Dura ra nguyén tac hudan luyén va hoc hoi khéng ngirng cho cac nhan
vién va ca giam doc cdc nganh cdc cap cia toan xi nghiép,

Theo doi cong viéc dung cach dung muc. Muc dich cua sy theo doi la
ho tro dat dwoc két qua 16t hon trong lao dong,

Viet bo so hai. Cho phép ra cdau hoi va goi y mot cach tu do lam sao
cho cdc nhdn vién khéng cam thay ngai nging khi trinh bay cdc thac
mdc, dé nghi va y twong ciia minh,

Loai b6 cdc rao cdn giita cdc phong ban ciia céng ty. Phdp trién hop
tic ndi bo cting nhw voi cdc thanh phan bén ngodi nhw nha cung g,
cac doi tac va khach hang,

Khéng dung nhitng khdau hiéu trong rong dé ndang cao hiéu ndng va

chat luwong. Chi cho nhan vién cdch giai quyét van de,
11



3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

11. Can than dung cac chudn muyc lao dong dya trén cac con SO;
chiing cé thé anh hu’ong xau t&i chat lwong va mirc do san xudt.
Dung phwong phdp miéu ta va theo doi ho tro cho thuc hién
cong viec,

12. Loai bé hét cac ngan can nham cho phep cdc nhan viéen tu danh
gza cong viéc ciia minh. Cho ho quyén cam thdy tw hao do céng
viec ho dang thu’c hién,

13. Hoc héi thém vé cdc phu’ong phap hoc va cac y twong moi nhat.
Day nhan vién cdc ky ndng méi nham dwa ra cdc thay doi trong
pham vi ky thudt, vat lieu va qud trinh moi,

14. Tao cho nhan vién kha nang tham gia vao cac cong vi¢c nhom
voi muc dich to chirc va thuce hién cac thay doi.
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3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

¢ Juran — dudi 20% cac van dé phu thudc vao nhan vién, con lai
la & ban lanh dao. 3 qua trinh chinh dua téi chat luong cao:

s Lén ké hoach chat lwong —nhan dién cac doi hoi cua khach hang, sau do
san xudt cac san pham c6 nhitng dic tinh théa man chung,

a Kiém tra chat lwong — kiém tra do phu hop cua cac san pham véi dic ta
cua chung, nhan ra va stra lai cac truc trac, phan tich va ngan ngutra
chung.

s Ndng cao chat lwong — dua ra cac co ché bao dam tinh lién tuc ctia qua
trinh nham dat duoc chat Iu’O’ng cao.

¢ Phan loai cac chi phi chat lugng:
s Chi phi ngan ngura,
= Chi phi tim kiém 16i va sai sot,

= Chi phi do thiéu chat luong, do vuot qua cac doi hoi cua khach hang —
déu dan dén mat khach hang.

13



3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

¢ Crosby (nhitng nam 70) — 4 dinh 1y tuyét doi veé
QTCL:
s Chat lrong la thich nghi véi cdc doi héi ciia khdch hang,
s C6 thé ndng cao chat lwong qua phong ngira hon la kiém tra.
s Chudn muc hoat dong cong ty la nguyén tic ,,0 héng hoc”.
s Thude do chat lwong la cdc chi phi cho viéc thiéu chat lwong.
¢ Feigenbaum — trach nhi¢m vé chat lwong vuot qua
pham vi ciia bo phan san xuat do d6 mdi phong ban
déu phai chiu trach nhiém vé chat lugng — TQM.
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3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

Taguchi — chat luong 14 t6i thiéu hoa cac mat mat khi
chuyén giao cac san pham téi NTD nhu: chi phi do thiéu
sot, bao hanh va cac dich vu stra chira; Chung thuong lién
quan tdi sy bat min va ra di cua khach hang.
Cac budc nang cao chat luong:
a 7. hz;é’t ké hé théng — lwa chon cac gia tr1 thur cua cac tham s6 san
pham va cac chi s6 qua trinh.
a Thiét ké cdc thgm $O — :[hfl’ nghi€ém cac gia tr1 thur dé xac dinh
nhirng gia tr1 t01 uu nhat.
a Thiét ké cdc dé dugfzg sai —néu cac sai léch gy anh hudng 16n
td1 cac sait 1ech cuoi. 15



3. XUAT XU VA CAC BAI GIA
QUAN LY CHAT LUONG

Quan niem QLCL dwoc wa chuong khi thi truwong tro nén
canh tranh va cac bien doi toan cau trén phuwong dién ky
thuat, kinh té ngay cang ro rét hon.

Cdc dot bién nay kich thich cdac doi héi khdach hang vé
chat lwong san pham dich vu hiéu mot cach phong phu va
da dang.

Chinh sw canh tranh bang chdt lwong cho phép ta thod
man va gur lai nhirng khach hang than thiet nhat.

OLCL tré thanh 16i thodt duy nhat dé thanh céng va duy
tri doanh nghiép trén thi truong.

16
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[SO LA GI?

+ ISO 1a mét to chirc phi chinh phu quoc té vé tiéu chuan hoa,
ra do1 va hoat dong tu ngay y 23/2/1947, Tru s¢ chinh dat tai
Geneve (Thuy s¥). ISO co tén day du la:

“THE INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION”

+ Céac thanh vién ctia n6 1a cac To chure tiéu chuan quoc gia
cua hon mot tram nudc trén thé gio1.

¢ Viét Nam la thanh vién chinh thic thir 72 tr nam 1977. Co
quan dai dién 1a Tong cuc tiéu chuan-Do luong-Chat luong

¢ Nhiém vu chinh la ngh1en cuu xay dung, cong bo cac tidu
chuan (khong c6 gia tri phap 1y bat budc ap dung) thudc
nhiéu linh vuc khac nhau




LICH SU HINH THANH

ISO 9000 13 mot bo tiéu chuan vé hé thong quan ly chat luong,
dugc ban hanh chinh thirc nam 1987, nhung thuc té no da duogc
hinh thanh tur rat 1au sau dai chién 2 & Anh Qudc va cic nuédc
Chau Au khac cung nhu Bic My.

1955, Hiép udc Bac Pai tay duong dua ra cac tiéu chuan vé chat
leong cho tau APOLO cua Nasa, may bay Concorde cua Anh-
Phap....

1969 Anh, Phap thira nhéan lan nhau vé tiéu chuan quoc phong
v6i cac hé thong dam bao chat lugng cta cac thanh vién NATO.

1972, Vién ticu chuan Anh ban hanh ti€u chuan BS 4891 —
Huong dan dam bao chat lugng.



LICH SU HINH THANH

* 1979, Vién ticu chuan Anh ban hanh tiéu chuan BS
5750 — T1én than cua ISO 9000.

* 1987, ISO cong b6 lan dau tién bd ISO 9000 khuyén
cao ap dung trong cac nudc thanh vién va trén toan
the gio1.

* 1994, bo ISO 9000 dugc tu chinh lai va bo xung mot
sO t1éu chuan moi.

+ 2000, bd ISO 9000 duoc stra doi lan nita va ban hanh.

+ 2008, bd ISO 9000 lai duoc tai ban 1an nita



ISO 9000:2000

¢ Bo ISO 9000 : 2000 mo ta co s cua HTQLCL va giai
thich cac thuat ngt.

¢+ B0 ISO 9001: 2000 quy dinh nhirng y€u cau co ban cua
HTQLCL thay cho cac b ISO 9001/9002/9003:94.

+ B6 ISO 9004 : 2000 hudng dan viée thuc hién
HTQLCL.

* B6ISO 19011 : 2001 huong dan danh gia HTQLCL va
hé thong quan ly mo1 truong.

» P6i v6i nude ta hién nay bd ISO duoc co1 nhu 1a mot
quy trinh cong ngh¢ quén 1y mé1, giap cho mo1 té chire
cO kha nang tao ra san pham co chat lugng thoa man 1¢1
ich khach hang.




ISO 9001:2000

* Tiéu chuan quoc t& madi nhat vé HTQLCL da dugc
ISO ban hanh vao thang 12/2000 sau khi stra do1 cac

ti€u chuan p!

hi€én ban 1994 .

¢ Phuong pha

0 lam viéc khoa hoc, quy trinh cong

nghé quan 1y maéi, giup cac to chtc chil dong, sang
tao, dat hicu qua cao trong hoat dong cua minh.

* Bo ISO 9000 c6 thé dugc ap dung cho bat ky to
chirc nao (doanh nghi¢p, truong hoc, bénh vién, co
quan hanh chinh....).



[SO 9001:2000 — lo1 ich co ban

¢ Chimg chi chat luong:

s Trwdc mdt —nang cao hinh anh trong con mat
khach hang va nhitng doanh nghiép khac.

s  Trung han — tinh nhanh chong va do hi€u qua
cua cac giao dich no1 b va giao dich khach
hang s€é dugc nang cao

»  Dai hgn — sau khoang tu 4 dén 5 nam co thé
tang l1a1 xuat tur 5 dén 10%.



[SO 9001:2000 — lo1 ich co ban

¢ [SO 9001:2000 cho ta cac lo1 ich co ban sau day:

= Thuc day hé thong lam viéc tot, giai phong lanh dao khoi cong
viec lap di 1ap lai.

s Ngan chan nhiéu sai s6t nho tinh than trach nhiém cao va tu
ki€ém soat dugc cong viéc.

s Xac dinh nhiém vu dting va cach dat dugc két qua dung.

= Lap van ban mot cach ro rang 1am co s¢ dé 2140 duc, dao tao
nhan luc va cai tién cong viéc co hé¢ thong.

o ang}gl cap cach nhan biét, giai quyét cac sai pham va ngin ngira
ta1 phat.

s Chirng minh khach quan chat luong san pham va moi hoat dong
déu da dlIO’C kiém soat.

s Cung cap dit licu phuc vu cho hoat dong cai tién.



ISO 9001:2000 — 1¢1 ich co ban

¢ [SO 9001:2000 cho ta cac lo1 ich co ban sau day:
s  Theo do1 doc 1ap su tuan thu cac qui dinh chi s6 chat luong,
= Bao dam do tin cay va chic chian ctiia doanh nghiép,
= Bao dam thoa man cac do1 hoi thuong 1€ quan ly da duoc

klem ching; nang cao chat lwgng mot cach ro rét, giam
thiéu mat mat lién quan t6i chat luong yéu kém;

= Lam nhe bdt ap luc kiém tra, kiém toan ndi bo va ngoai vi;

= Virng tin & no1 ban than doanh nghi€p va cac nhan vién;
nang cao thai do va su chuyén tam cua cac nhan vién;

= Quang ba san pham trén thi trudng quoc gia va quoc té.



ISO 9001:2000 — Noi dung

¢ Tao moi tru’O’ng lam viéc — 1a tap hop cac diéu kién
nhu’ cac yéu to vat chat, xa hoi, tam 1y va moi truong
dé thuc hién mot cong viée

+ Chinh sach chat lwgng —lay d6 va dinh huéng
chung c¢6 lién quan dén chat luvong dugc 1anh dao
cao nhat cong bo chinh thiec.

¢ Muc tiéu chat lwgng.

+ XAy dung ké hoach thwe hién muc tiéu chat
lwong.

* S6 tay chat lwgng.



ISO 9001:2000 — Noi dung

* Quan 1y nguon nhén lue.
= Xay dung chirc nang, nhi€ém vu cua tung don vi
va tung thanh vién.
= Mo ta cong vigc cua tung chirc danh (tén chirc
danh, cac yéu cau vé trinh do, hleu biét, lam duoc

nhirng vi¢c, nhiém vu giao, quyén han va nguoi
thay thé kh1 Vang mat).

+ Quan 1y hé thong vin ban, tai liéu vin thw lvu
trir.
¢ Cac quy trinh lam viéc.



CAC THUAT NGU CO BAN -
lién quan dén chat lwong

* Chat lwong: muc do ctia mot tap hop cac dic tinh
von cO dap trng cac y€u cau

* Yéu cau: Nhu cau hay mong doi dd dugc cong bo,
ngam hi¢u chung hay bat budc

¢ Su thoa man cua khach hang: sy cam nhan cua
khach hang vé murc do dap irng yeu cau cua khach
hang



CAC THUAT NGU CO BAN -
lien quan dén quan ly

* H¢ thong qudn ly: HE thong dé thiét 1ap chinh sach
va muc t1éu va dé dat duoc cac muc ticu do

* H¢ thong qudn 135 chat lwong:

¢ Chinh sach chat lwong: Y db va dinh hudng chung

co lién quan dén chat lwong dugc 1anh dao cao nhat
cong bo chinh thurc

¢ Muc tiéu chit lwong: Dleu dinh tim kiém hay nham
to1 ¢o lién quan dén chat luong

* Qudn Iy chit lwong: Cac hoat dong co phoi hop dé
dinh hudng va ki€m soat vé chat luong



CAC THUAT NGU CO BAN -
lien quan dén quan ly

¢ Hoach dinh chit lu’0’ng 1 phan cua QLCL tap trung vao lap
muc ti€u chat hm’ng va qui dinh cac qua trinh tac nghi€p can
thiét va cac nguodn luc lién quan dé thuc hién cac muc tiéu do.

» Kiém sodt chit lwong: 1 phan cua QLCL tap trung vao viec
thuc hién cac y€u cau chat luong

¢ Dam bao chat lwo‘ng 1 phan cua QLCL tap trung vao cung
cap long tin rang cac yéu cau chat luong s& duoc thuc hién

* Cdi tién chat lwong: 1 phan cua QLCL tap trung vao nang
cao kha ning thuc hién cac yéu cau chat luong

o Cdi tién lién tuc: Hoat dong lap lai dé nang cao kha nang thuc
hién cac y€u cau



CAC THUAT NGU CO BAN -
lien quan dén to chirc

* Té chirc: Nhom nguoi va phuong tién co su sap xép
bo tri trach nhiém, quyén han va moi quan hé

¢ Khach hang: T6 chic hay ca nhan nhan mot san
pham

¢ Coso ha téng: Hé théng cac phuong tién, thiét bj va
dich vu can thiét cho hoat dong tac nghi€p cua mot
to chirc

* Moi trwwong lam viée: Tap hop cac diéu kién dé thuc
hi€n mot cong vi€c



CAC THUAT NGU CO BAN - lién
quan dén qua trinh va sian pham

¢ Qua trinh: Tap hop cac hoat dong co lién
quan lan nhau hoac twong tac dé bién do1
dau vao thanh dau ra

* Sdn phiam: Két qua ciia qua trinh.

* Thii tuc/qui trinh: Cach thuc cu thé dé
tien hanh mot hoat dong hay mot qua
trinh



CAC THUAT NGU CO BAN -
lien quan dén st phu hop

* Sw phii hop: Dap tmg mot yéu cau.

* Sw khong phit hop: Su khong dap tmg mét yéu cau

* Sai 16/ khuyét tdt: Su khong thuc hién mot yéu cau lién
quan dén viéc st dung dinh nham t61 hay da qui dinh

¢ Hanh déng khic phuc: Dé loai bd nguyén nhan cia su
khong phu hop da dugc phat hién hay cac tinh trang khong
mong muon khac

» Hanh djng phong ngira: Dé loai bo nguyén nhan cua sy
khong phu hop tiém tang hay cac tinh trang khong mong
muon tiém tang khac



CAC THUAT NGU CO BAN -
lién quan dén hé thong tai lidu

¢ Thong tin: Dt licu co y nghia

* S0 tay chdt lwgng: Tai lidu qui dinh HTQLCL cua
mot to chirc

* Ké hoach chat lwong: Tai liéu qui dinh cac thi tuc
va nguon [uc kem theo phal duoc ngu:0’1 nao ap dung

va khi nao ap dung dm vO1 mot du an, san pham,
qua trinh hay hop dong cu thé

* Ho so: ‘Tai ligu cong bo cac két qua dat dugc hay
cung cap bang chiig vé cac hoat dong duoc thuc
hién



CAC THUAT NGU CO BAN -
lién quan dén xem xét

* Kiém tra: Viéc danh gia sy phu hop bang cach quan tric va
x¢t doan kem theo bang phép do, thir nghiém hay dinh c&
thich hop

¢ Thir nghiém: viéc xac dinh mot hay nhiéu dic tinh theo mot
thu tuc

¢ Klem tra xac nhdn: Su khang dinh thong qua viéc cung cap
bang ching khach quan rang cac yeu cau quy dinh da dugc
thuc hién

¢ Xdac nhan gia tri sw dung: Su khéqg dinh thong qua viéc
cung cap bang chirng khach quan rang cac yéu cau doi1 vol
viec su dung da dinh dugc thuc hién



CAC THUAT NGU CO BAN -
lién quan dén danh gia

¢ Danh gia: Qua trinh co he thong, doc lap va dugc
lap thanh van ban dé nhan duoc bang ching danh
gia va xem x¢t danh gia chung mot cach khach
quan dé xac dinh mirc do thuc hién cac chuan muc
da thao thuan

* Chudn myc danh gia: Tap hop cac chinh séch,
thu tuc hay yeu cau dugc xac dinh la goc so sanh.

* Chuong trinh ddnh gid: Tap hop mot hay nhiéu
cugc danh gia dugc hoach dinh cho mot khoang
thoi gian nhat dinh va nham mot muc dich cu thé



CAC THUAT NGU CO BAN -
lién quan dén danh gia

* Bang chirng danh gid: Ho so, viéc trinh béyqvé Su
ki€n hay thong tin khac lién quan t61 cac chuan
muc danh gi14 va co thé kiém tra xac nhan

¢ Phat hi¢n khi danh gia: Két qua cua viéc xem xet

danh gla cac bang chung danh gia thu thap dugc
so vOi chuan muc danh gia

* Bén dwoc danh gid: T6 chic dugc danh gia
¢ K,é't ludn danh gid: Pau ra ciia mot danh gia cung
cap sau khi xem xét mo1 phat hién khi danh gia



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

+ Lap ban chi dao du an ISO 9000 - gom 5-10 ngudi, co
nhiém vu:

Xem x¢ét HTQLCL hién co;

Lap ké hoach chi tiét cho du an ISO 9000;

Tryc tiep hodc phan cong viét cac thil tuc, chi dan cong viéc, so tay
chat luong;

Pao tao nhan vién vé ISO 9000;

Theo do1 viéc thuc hién, bao cao Ban Lanh dao;

T6 chic danh gia noi bo;

Lam viéc vdi cac chuyén gia tu van va to chire trién khai thuc hién
QLCL theo ding cac qui dinh cta cac co quan chu quan va cac van
ban huéng dan cua don vi.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

¢ Truwong ban chi dao dw an
a Co trach nhiém cam két va cung cap cac nguon
luc can thiét cho viéc trién khai dy 4n, xem xét va
phé duyét kip thoi cac nguon luc nay.
a La nguoi chiu trach nhiém chinh va quyét dinh
dén su thanh cong cua du an.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

* Pgi dié¢n lanh dao vé chat lwong (OMR)

= Thay mat Thi trudng don vi xir 1y tat ca cac van dé
cO lien quan dén HTQLCL.

= Am hiéu vé cac hoat dong trong don vi, ¢ day du
uy tin, quyén luc d€ huy ddng mo1 nguo1 tham gia
xay dung, duy tri HTQLCL;

= Nam 13 va sau sat dén tirng qui trinh, hudng dan
cua h¢ thong chat luong dé dam bao duogc tinh lién
két gitra cac qua trinh nay.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

* Pgi dié¢n lanh dao vé chit lwong (OMR)

s Trach nhiém chu yéu:

e Dam bao cac qua trinh can thiét cia HTQLCL duoc thiét lap,
thuc hién va duy tri.

e B4o cdo Thu trudng don vi vé két qua hoat dong cta
HTQLCL, vé cac dé€ xuat cai tién hiéu qua cua h¢ thong.

e Thuc déy mo1 thanh vién trong don vi nhan thirc dugc tam
quan trong cua viéc thoa man yéu cau khach hang.

e Lién hé véi cac co quan, tO chitc bén ngoai vé cac van dé co
lien quan dén HTQLCL



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

¢ Thu ky thwong truc — ghi chép cac bién ban, danh
may cac van ban vé hé thong chat lugng, lam cac
thong bao, bao cao trong cac cudc hop, trong cac dot
danh gia chat luong noi bd. Thu ky thudng truc cd
chtrc ning nhu mot diéu phoi vién du an, cé thé co
01 dén 2 nguoi



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

¢ Cdac thanh vién — tham gia xay dung cac qui dinh
(qui trinh, hudng dan, tiéu chuan...) dé kiém soat cac
qua trinh, dong thoi pho bién, trién khai cac qui dinh
nay. Thanh vién la cac can bd chu chét tal cac
phong, day chuyén, xi nghlep san xuat-kinh doanh
nam trong pham vi trién khai ctia du an.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

* B6 nhiém Pai dién linh dao vé chat luwgng
(QMR) — Bén canh quyét dinh thanh 13p Ban chi
dao du an can c6 thém mot quyét dinh vé viéc bo
nhiém Pai dién Lanh dao vé chat lwong. Hai quyét
dinh nay can dugc chuyén dén cac phong, ban, don
vi, ca nhan co lién quan dé phoi hop thuc hién.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

* Panh gia thue trang — bén tu van tim hiéu va xem
xét diéu kién thuc té nha xuong, may moc thiét bi,
he thong ta1 licu va hoat dong quan Iy don vi. Trén
co sO doi chleu vO1 cac yéu cau cua ISO 9001:
2000, bén tu van lap bdo cao danh gia thuc trang
trong d6 dé cap dén thuc trang HTQLCL tal don vi1
va dé xuat, 1én ké hoach cac cong viéc can trién
khai dé dap ung cac yéu cau cua tiéu chuan.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

+ Lap ké hoach thuc hién - bén tu van xay dung ké
hoach tong thé ap dung ISO 9001: 2000, chuyén cho
Ban chi dao ISO xem xét gop ¥ va sau khi da thong
nhat, s& trinh Thi truéng phé duyét. Noi dung ké
hoach dé cap dén:

s Cac budc xay dung va ap dung ISO 9000 ta1 don vi1 (5
budc).

= NO1 dung, thoi gian, trach nhi€ém tung budc thuc hién ké
hoach.

s Cac nguodn luc can thiét.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

+ K¢é hoach tong t,hé sau khi ph€ duy¢t la co so de
xay dung cac ké hoach chi ti€t cho ting budc
thuc hién:

= K¢é hoach xay dung van ban, trong d6 néu r6: Tong so
van ban quan ly chat lwgng can xay dung, trach nhiém
va thoi gian bi€n soan.

= Ban tu van sé tu:ng budc xay dung va Ban chi dao ISO
9000 cua don v1 s€ thong nhat, phe duyet cac ké hoach
chi tiét: trlen khai ap dung, danh gia chat lugng ndi bo,
[va chon to chtrc chirmg nhan va tién hanh danh gia
chirng nhan.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD1. Chuan bi tién hanh

¢ Pao tao nhan thuc chung vé ISO 9000 — nham trang bi
cho can b, cong nhan vién cua don vi nhu’ng kién thtrc vé
quan ly chat lwong, vé ISO 9000 va cac y€u cau cua ISO
9001: 2000 tir do ho sé€ thay dugc trach nhiém trong viec tao
ra cac san pham O chat lwgng ciing nhu y thirc vé vai tro
cua ho trong hé thong chat lu’0’ng Doi tuong tham du khong
han ché, nhitng bat budc cac can bd trong Ban chi dao ISO
phai qua khoa dao tao nay.

¢ Tai licu phuc vu cho khoa dao tao bao gé)m:
= B0 tiéu chuan ISO 9001: 2000,
» Tai liéu tham khao do bén tu van bién soan.



TRIEN KHAI DU AN ISO — Gb2.
Xay dung he thong van ban quan ly

_chitlwong:

+ Dao tao xay dung hé€ thong van ban — can bd tu van s€
ti€n hanh theo ycu cau cua tiu chuan TCVN ISO 9001:
2000 cho cac can bo trong Ban chi dao ISO va nhiing
can by tham gia bién soan hé thong tai li€u. Khoa dao
tao nay cung cap kién thirc vé cau tric hé thong tai licu,
ky nang viet va xay dung cac loai tai lidu (chinh sach,
muc tiéu chat luong, qui trinh, hudng dan cong viée, qui
dinh chirc ning, nhiém vu), cach thirc quan ly (bién
soan, phan phoi, thu hoi va huy bo) tai liéu ctia hé
thong

+ Noi dung chi tiét ciia khoa doa tao nay dugc néu trong
phu luc kem theo.



TRIEN KHAI DU AN ISO — Gb2.
Xay dung he thong van ban quan ly

_chitlwong:

* Lap ké hoach xay dung vin ban — trén
co s két qua danh gia thuc trang tai1 don
vi, cac chuyén gia tu van sé gitip don vi
thiét ké cau trac HTQLCL va lap ké
hoach xay dung van ban cua h¢ théng.



TRIEN KHAI DU AN ISO — Gb2.
Xay dung he thong van ban quan ly

chat lwong:
* Xay dung he¢ thong vin ban - Cin ct ké hoach xay dung

vin ban, bén tu van sé huong dan céac can bo trong don vi
viet tu:ng tai liéu theo yéu cau tiéu chuan va theo thiét ké hé
thong da thong nhat.

s Trudc moi dot lam viée khoang 1- 3 tuan, bén tu van sé gu1 chuong
trinh cu thé noi rd sé hu:()’ng dan nhu:ng tai li¢u nao vai ai, trong thot
gian bao lau dya trén két qua lam viéc cua nhitng lan truée va tinh
hinh thuc té.

s Can b0 tu van s€ lam viéc vo1 tung ngu:(‘)’i, hu:(’)’ng dan cy the tung tai
ligu. Sau do s€ xac dinh ngay xem xe¢t lai cac tai lieu nay. Sau moi1 1an
lam viéc can bo tu van lap bao cao trinh Ban chi dao ISO lam co so
kiém tra va don dbc du an.

+ Tai liéu nao da duoc xem xét, hoan chinh s& duoc kién nghi
dé phé duyét va ban hanh ngay, khong nl hat thiét phai do1
hoan thanh tat ca cac tai lieu cua toan hé thono .




TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD3. Trién khai ap dung

+ Ban hanh va pho bién tai liéu - Sau khi hé thong tai
licu QLCL cua don v1 da du’O’c hoan thién va duoc can
bo tu van va Ban chi dao ISO cua don vi thong qua, cac
can bo viét tai liéu cua don vi s& pho bién chung dén
cac can b0 trong don vi theo cac hinh thirc sau:

= Pho bién chung trong toan don vi1. cac can b bi€n soan tai li€u
1a nguoi pho bién, can bo lién quan 13 nguoi tham gia.

s Tung phong ban tu pho bién cho cac can bo, cong nhan trong bo
phan minh.
* Muc dich la dam bao su thau hleu can thiét & cac cap
quan 1y va ca nhan lién quan vé noi dung tai lidu.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD3. Trién khai ap dung

* Trién khai ap dung — Ngay sau khi pho bién, tat ca
cac phong, ban, don v1 phai trién khai ap dung theo
cac qui dinh trong hé thong tai liéu, twong tng vai
cac hoat dong co6 11ién quan trong HTQLCL don vi.
Trong thoi gian ndy, can bd tu van s& ho trg, hudng
dan don vi cach thic ap dung va ghi ho so chat
[wong, ddng thoi ghi nhan nhitng diém chua hop 1y
va dé xuat bién phap giai quyét.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GD3. Trién khai ap dung

¢ Xem xét va cai tlen trong qua trinh ap dung s€ cO
nhiing bat cip can bo sung, stra d6i, hodc co thé tim
ra nhirng cach thirc tién hanh cong vigc mot cach
hi¢u qué hon, vi vay can bo tu van sé phai ludn sat
canh va1 cac can bo don vi tién hanh ghi nhan nhu:ng
yeu cau stra d0i va cai tién sao cho HTQLCL sat vor
thurc te Cong viéc nay sé duoc tién hanh lién tuc
cho dén luc chirng nhan.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP4. Panh gia chat lwong ndi bo

—
¢ Dao tao danh gia chat lwong noi bo - 1a yéu cau bat
budc ctia ISO 9001: 2000, d6 1a hoat dong trong khuon
kho HTQLCL nham duy tri va cai tién HTCL. Danh g14
chat lugng c6 nhing dac thu, ky thuat va phuong phap
riéng va duoc qui dinh 16 trong 1SO 9001: 2000.

¢ Khoa dao tao duogc to chirc trong 2 ngay. Po1 tugng
tham du 1a cac thanh vién trong Ban chi dao ISO don vi
va cac can bo ky thuat, quan ly tai cac phong ban. Tong
sO hoc vién can phai du:Oc dao tao thanh cac chuyén gia
danh gia chat [wgng no1 b6 cho don vi 1a tir 05 dén 10
nguo1 (tuy theo qui md va pham vi ap dung cua he
thong).



TRIEN KHAI DU AN ISO -
GD4. Panh gia chat lwgng ndi b

¢ Dao tao danh gla chat lwong noi bo

+ Khoa hoc duogc to chitc ngay sau khi pho bién ap dung
h¢ thong tai liéu. Tai liéu dung cho khoa dao tao nay
bao gom:

a Tiéu chuan ISO 9001: 2000,

= Tai liéu tham khao do bén tu van bién soan, dugc giri
trude cho don vi dé phé to cho hoc vién,

* Cudi khoa hoc cac hoc vién sé phai lam mot bai kiem
tra. Chi nhung nguo1 thi dat theo yeéu cau moi duge cap

chitng chi va co thé tham gia danh gia chat luong noi
bo.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP4. Panh gia chat lwong ndi bo

* Danh gia chat lwong nodi bo - Sau khi dua toan
bo hé thong van ban vao ap dung duoc khoang
1 thang va sau khi khoa dao tao danh gia chat
hmng ndi bo co két qua bén tu van S€ phoi hop
vO1 cac can bo danh gia cua don vi t;en hanh
danh gia h¢é thong chat luong tir 2 dén 4 lan
trueoc khi chirng nhan chinh thirc



TRIEN KHAI DU AN ISO -
GD4. Panh gia chat lwgng ndi b

* Panh gia chat lwong ndi b

= Lan dau tién can bd danh gia cla tu van sé tién
hanh la chinh, cac can bo danh gia cua cua don vi
s€ tham gia thuc tap nhu 1a mot phan cua qua
trinh dao tao chuyén gia danh gia no1 bo.

m Nhﬁ’ng lan danh gié sau don vi s€ chu d()ng thuc
hién vo1 su tham gia cua cac chuyé€n gia tu van.
don vi can phai to chirc nhuan nhuyén hoat dong

danh gia chat lwong no1 bo dé dam bao duy tri
duogc hé thong chat lugng sau nay.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP4. Panh gia chat lwong ndi bo

+ Khic phuc sau danh gia - Cudi moi dot danh
gla, doan danh gia phai chi ra dugc cac van de
can khac phuc. Cac bo phan lién quan co trach
nhiem khac phuc tri¢t dé nhing ton tai nay.
Trén co so d6 sé dan dan hoan thién HTQLCL.
Cho dén khi chung nhan, don v1 can phat dugc
lanh dao xem xét it nhat mot lan, bao gom day
du cac nd1 dung thich hop sau day



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP4. Panh gia chat lwong ndi bo

+ Khic phuc sau danh gia - Ban 1anh dao don vi can
tién hanh xem xét dinh ky nhitng van dé sau cta
HTCL dé dam bao no ludn thich hop, thoa dang va
cO hiéu luc:

= Két qua clia cac cudce danh gia chat luong.

= Phan hoi ciia khach hang (d6i tac).

= Viéc trién khai cac qlia trinh va su phu hop cua san pham.

= Viéc thuc hién cac hanh dong khac phuc, phong ngtra.

= Céc hoat dong trién khai theo nghi quyét cua dot xem xét
trudec.

= Nhiing thay doi c6 anh huong dén HTCL

= Cac kién nghi vé cai tién.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP5. Chirng nhan hé thong

¢ Lua chon co quan chirng nhan - dugc tien hanh
trude khi danh gia ching nhan it nhat tir 1 dén 2
thang; bao gom thu thap cac thong tin lién quan dén
co quan ching nhan, lam don xin ching nhan, ky
hop dong chung nhan

* Bén tu van sé cung cap cac thﬁng tin l1i€n quan dén
cac co quan chung nhan va tu van lua chon co quan

chu:ng nhan phu hop, dong thoi gitp don vi lam thi
tuc xin dang ky chirng nhan



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP5. Chirng nhan hé thong

¢ Danh gia truoc chlrng nhan — sau khi lya chon co
quan chirng nhan, néu can thiét hoac theo thoa
thuan, co quan nay sé tién hanh danh gia trudc
ching nhan tai don vi; khong cap chung chi, chi
nham thong nhat pham v1, n01 dung danh gia va
ning luc thuc té cua don vi (c6 thé goi 1a danh gia
so by hay danh gia thu).

¢ Trinh ty, thu tuc va cach thirc danh gia trudc ching
nhan hoan toan giong nhu danh gia ching nhan
chinh thirc.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP5. Chirng nhan hé thong

+ Chuan bi danh gia chirng nhén - Bén tu van sé
gitip don vi hoan thanh cac thu tuc giay to véi co
quan ching nhan. Khac phuc not cac diém khong
phu hop phat hién trong dot danh gia trude chirng
nhan. Chuan bj san sang dé tién hanh danh g1a chinh
thirc.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP5. Chirng nhan hé thong

* Panh gia chirng nhéan - Sau khi khac phuc xong
nhitng ton tai sau danh gia thir, don vi s& thong nhat
v6i co quan ching nhan vé thoi diém danh gia
chirng nhan do co quan chirng nhan thuc hién.

* Trong qua trinh danh gia chirmg nhan, néu can thiét
bén tu van sé tham gia voi tu cach quan sat vién.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP5. Chirng nhan hé thong

+ Khic phuc sau danh gia - Bén tu van s& phoi hop
v6i don vi khac phuc nhitng su khong phu hop phat
hién trong danh gia ching nhan va 1ap béo cao két
qua thuc hién cac bién phap khac phuc dé gui tdi co
quan ching nhan. Sau khi x4c nhan cac két qua khac
phuc la da co6 hi¢u luc, co quan chirng nhan sé ra
quyét dinh chirng nhan va cap chimg chi phu hop
tiéu chuan ISO 9001: 2000. Thong thuong, chiing
chi s& dugc cap 1 thang sau khi danh gia.



TRIEN KHAI DU AN ISO —
GDP5. Chirng nhan hé thong

* Duy tri va cai tién - Viéc xay dung va ap dung
HTQLCL ISO 9001:2000 chi 1a khai diém, diéu
quan trong nhat cua hé thong d6 1a duy tri va cai tién
lién tuc lam cho hé thong duoc ngay cang hoan thién
va van hanh tron tru hon.



HTQLCL DOANH NGHIEP PHAN
MEM — ho1 Tin hoc TpHCM

* Ho6i Tin hoc TP.HCM di phoi hop vai Cau lac bo Cong
nghé thong tin - Vién thong (ICT Partnership — thugc
Saigon Times Club) t6 chirc cudc hoi thao vé
“HT QLCL trong cac DN phan mém” ngéy 16-8-2008

+ Ong Tran Lac Hong, Pho chu tich kiém Tong thu ky
Hoi Tin hoc TP.HCM, cho biét, hién nay chi c¢o 19
doanh nghi¢p dat cac chirng chi quoc té Ve quan Iy chat
lu:o’ng, 12 doanh nghiép khac dang xuc tién cong vigc
nay ; khoang 70% doanh nghlep chua du diéu kién dé
lay duogc cac chu:ng chi d6 va co dén 60% doanh nghi€p
phan mém chua c6 dugc md hinh quan 1y chat lugng




HTQLCL DOANH NGHIEP PHAN
MEM — Cty Tan Thién Nién Ky

Nam kho khin 16n nhat ciia doanh nghiép VN trong canh tranh va
tham nhap thi truong mon:

= thiéu ngudn vén,

= nhan su khong 6n dinh,

= thi truong khong 6n dinh,

= thiéu thong tin

= thiéu k¥ ning quan 1y.
Ba khoé khin cudi c6 thé khé(; phuc duogc bang cach xay dung
HTQLCL theo chuan quoc té
ong Nguyén Cao Tung, Giam doc diéu hanh Cong ty Tan Thién Nién

y, cho biét, chat lugng 1a yéu t6 quan trong nhat trong nam yéu t6 ma

khach hang xem xét, lva chon dé ky hop dong gia cong, bén canh cac
yéu to chi phi nhan cong CNTT, co so ha tang, trinh d9 chuyén
mon va kha nang giao hang dang han.
Khach hang danh gia HTQLCL theo ba yéu t6: san pham, quy trinh
va cac chirng chi quoc t€ nhu ISO 9001:2000, TL9000 va CMMI.




HTQLCL DOANH NGHIEP
PHAN MEM — GCS

Theo 6ng Ngbd Van Toan, quyén Pho tong giam doc Global CyberSoft (GCS),
quan ly chat luong khong chi la bao dam chat lyong cua timg san pham ma
quan ly ngay nhitng quy trinh lam ra san pham ay.

Tai GCS, m6 hinh quan 1y chat luzang c6 tinh lién thong tir trén xudng dudi,
duoc cap lanh dao khang dinh va ho trg ngay tur dau, dugc can by nhan vién
trong cong ty tuan thu nghlem ngit va dé chinh 1a nén tang ctia quy trinh san
xuat phan mém.

Phuong cham cua GCS la “Client first”, nhung client 0 day khong chi la
khach mua hang ma con la cac doi tuong phuc vu khac, k€ ca nhan vién ngay
trong nd1 by cong ty.

HT phai tao dugc chat lugng ngay tur dau, co tinh kha dung cao va tr¢ thanh
mot phan thuc su ¢6 ich. Hién tai, GCS da dat dugc chirng chi CMMI cap do
4 va ISO 9001:2000.

Chuyen vién quan ly chat lugng va ngudi quan 1y du an c6 vai tro quyét dinh
trong viéc xay dung, trién khai va phat huy hiéu qua ctia cac hé thong quan ly
chat lu(yng Dé hoan thanh dugc nhi€m vy, cac chuyen vién nay phai co su
hiéu biét sau sic vé nhitng kho khin cua du: an, co kién thirc chuyén mon sau
thi méi dinh nghia dugc chién lugc cta quy trinh.




HTQLCL DOANH NGHIEP
PHAN MEM - TMA

—
+ Ong Tran Bang Viet, Trugng ban chat luong cua Cong
ty phan mém TMA, cho rang cac cong ty co quy mo
nho, dud1 300 nhan vién, thi khong nén ap dung quy
trinh quan ly chat luong theo tiéu chuan CMMI, béi vi
mo hinh nay dé gay cong kénh cho quy trinh san xuat.

+ Tai TMA, mdi nim mot lan cong ty lap ra nhiing tiéu
chi vé chat luong, ycu cau mo1 nhan vién thuc hién va
day 1a phuong thirc ¢6 hiéu qua trong viéc khong nging
nang cao chat lwong hoat ddng cua cong ty.

¢ TMA hién c¢6 hon 300 nhan vién, da dat chu’ng chi ISO
9001:2000 va chu:ng chi CMMI céap d6 3 vao nim
ngoa1 dang nham to1 CMMI cap do 4 vao quy 4 nam
nay va tién Ién cap do 5 vao cudi nam 2008.



HTQLCL DOANH NGHIEP
PHAN MEM — FCGV

—
¢ Cong ty FCG Viét Nam (FCGV) dat dugc cap do 5 — cap do cao
nhat — cua ching chi CMMI. Ong Db Van Ngoc Truong phong
cai tién va phat trién quy trinh cia FCGV, cho biét, hé thong
quan ly chat luong doanh nghi¢p phan mém CMMI tat FCGV la
mot mo hinh xay dung trén kién tric md theo ba chirc ning:
» chinh sach,
= quan ly tai li¢u
= quan 1y s6 lidu.
¢ MO0 hinh m6 nay duy tri nhan thirc cua mo1 nguo1 trong cong ty
v€ quan ly chat luong. O FCGV quan ly chat lugng la cong viee
hang ngay chu khong pha1 theo tinh chat thoi vu cua mo1 du an.
¢ Theo 0ng Ngoc, xac dinh cac quy trinh khong kho, cai kho 1a
phai biét cach duy tri va theo sat chung ; chinh vi vy cong ty
can c¢o nhirng hoat dong dé€ giip cac chuyén vién quan 1y chat
lugng thuong xuyeén nang cao trinh do.



HTQLCL DOANH NGHIEP
PHAN MEM — FSOFT, FPT

¢ Nhanh phan mém FSOFT cua FPT c6 dén gan 1.800
nhan vién, vi vay viéc khai thac chwa dang mirc hay
qua muc suc lao dong cua nhan vién la di€u kho tranh
khot.

+ Ba Truong Ticu Linh, Truong ban quan ly chat luong
cua FSOFT, cho biét, di€u pho1 cong vi€éc hop ly giira
cac nhan vién trong cong ty la yéu t0 co vai tro khong
nho trong vi€c nang cao vi thé cua bg phan quan ly
chat luong trong toan bo hé thong san xuat phan mém.



HTQLCL DOANH NGHIEP
PHAN MEM - PSD

¢ Ong Huynh Quoc Dugng, Giam doc quan tri chat
lugng cua Cong ty phan mém Pyramid Software
Development (PSD), tiét 10 sau budc cong vieéc ma
PSD ap dung dé bao dam chat lugng quy trinh san xuat
cho nhiéu khach hang khac nhau.

dinh vi dugc san pham hay dich vu ma khach hang yéu cau,
nhitng yéu cau ma khach hang cho la quan trong,

nhirng y€u cau khach hang mudn c6 trong san pham hay dich
vu.

dinh nghia duoc quy trinh thyc hién du an

chinh stra lai toan bo quy trinh sao cho khong con xay ra 10i
hay loai bo nhitng cong Vlec khong can thiét.

ludn cai tién quy trinh trién khai du an.



TRIEN KHAI ISO 9000 TAI BO CONG
THUONG giai doan 2008-2010

¢ Trong thoi g1an ap dung ISO 9001:2000 vao B6 Cong nghi€p
trude day, co thé nhan thay mot so tac dung rat tich cuc nhu:

Cac quy trinh xur Iy cong viéc trong co quan dugc ti€u chuan hoa theo
hudng khoa hoc, hop 1y, diing luat va theo co ché mot cia;

Minh bach va cong khai héa quy trinh va tha tuc xir Iy cong viée cho to
chirc va cong dan;

Nguoi du:ng dau co quan k1em soat duoc qua trinh giai quyét cong viée
trong ndi bd cua co quan dé co chi dao kip thoi;

Néng cao hi€u luc va hi€u qua cua cong tac quan 1y va cung cap dich vu
cong theo muc ti€u cai tién thuong xuyén theo y€u cau cua tiéu chuan;
Cung co duoc long tin, cai thién moi quan h¢ va hinh anh cta co quan doi

v6i to chirc va cong dan phu hop ban chat ctia nha nudc ta 1a do dan va vi
dan;

Buac dau thay doi dugc nhan thirc & mot s6 bd phan cong chire vé tinh
than phuc vu “khach hang”.



TRIEN KHAI ISO 9000 TAI BO CONG
THUONG giai doan 2008-2010

¢ (Can cur chi dao cua Thu trong Chinh phu, ngay 05
thang 3 nim 2008, Bo truong Bo Cong Thuong da ban
hanh Ké hoach cai cach hanh chinh nam 2008, tron do
VIEC nghlen ctru ap dyng ISO 9000 can duoc trién khal
ngay tu quy IV nam 2008 trong 2 nam 2008 2009 voi
muc ti€u cudi cung 1a 3 ap dung tiéu chuan ISO 9000 cho
toan bo cac hoat dong cua Bo Cong Thuong

¢ Du kién thang 10/2008, tieu chuan ISO 9001:2008 s&
du:o’c ban hanh thay the TCVN 9001:2000 va co hiéu
1u:c dén hét 2010

¢+ B0 Cong Thuong can xay dung va chirng nhan phu hop
ti€u chuan theo phién ban ISO 9001:2008.



TRIEN KHAI ISO 9000 TAI BO CONG
THUONG giai doan 2008-2010

+ Du kién viéc trién khai nghién ctru ap dung ISO 9001:2008 s¢€
duoc chia thanh 02 g1a1 doan. Giai doan 1 bat dau tién hanh tur
quy IV nam 2008 va sé& trién khai ap dung cho Vin phong Bo,
Thanh tra Bo va cac Vu thudc Co quan Bo. Trong giai doan nay,
m01 don vi lua chon mot s6 quy trinh chinh li€n quan truc tiép
dén cong dan, doanh nghlep dé trién khai ap dung, sau d6 s& rut
kinh nghi€ém va m¢ rong ra cac hoat dong khac trong giai doan II
(trong nam 2009).

. Trong giai doan tiép theo, cfmg vO1 vige mo rong linh vue, vige
ap dung ISO sé& dugc mé rong veé pham vi ap dung cho toan bo.
cac Cuc thugc Co quan B9, trén co s¢ két hop véi ke hoach tr1en
khai riéng va tinh chat dac thu cua tu:ng Cuc. Dy kién dén dau
nam 2010, sau khi két thuc giai doan nay, B6 Cong Thuong s€
chinh thu'c duoc to chirc c6 tham quyén cap Gidy chimg nhan



TRIEN KHAI ISO 9000 TAI BO CONG
THUONG giai doan 2008-2010

Giai doan chudn bj: Thong nhat pham vi ap dung hé thong chat
luong; T6 chirc cac Hoi thao va Pao tao nhan thic chung vé TCVN
ISO 9001:2008; Panh gia thuc trang va Lap ké hoach chi tiét

Giai doan xay dung HT QLCL DPao tao Xay. dung hé théng vin
ban; Xem xet sy phu hop cua cac qua tr1nh cong viéc hién tai; diéu
oh1nh cai tién néu can thiét; Thiét 1ap bd sung cac qua trinh theo

y€u cau cua TCVN ISO 9001: 2008; Xay dung h¢ thong van ban

Giai doan trién khai dp dung: Ban hanh va pho bién tai lidu;
Trién khai 4p dung; Xem xét va cai tién hé thong chat luong;

Giai dogn theo doi, danh gia van hanh h¢ thong Dao tao chuyén
gia danh g1a chat lugng no1 bo; Danh gia chat luong nodi bo; Khic
phuc, cai tién h¢ thong quan ly chat luong;

Giai dogn chirng nhin hé thong Lua chon t6 chirc danh gia;
Chuén bi danh gia; Panh gia chimg nhan, khic phuc sau danh gia.



ISO CUA NGANH GIAO DUC

* HTQLCL theo ISO 9000 dem la1 nhirng lo1 ich co ban sau:

Giup cac pha giao duc thay d6i nhiing triét 1y, nhitng quan niém
truyén thong vé chat hmng 2140 duc

Thay doi cach 1am chat lugng gido duc, thay d6i cin ban tap
quan lao dong sang cung cach lam vi¢c that su khoa hoc va hi¢u
qua.

GOp phan nang cao tri thirc, k¥ nang lao dong su pham thong
qua vi€c cung cap nhirng phuong phap, cong cu nang cao chat
luong cong viéc.

Tao ra moi truong, cung cach lam vi€c tap thé trong su hop tac
hoc hoi va chia sé kinh nghlem giita cac dong nghiép, huéng
vao nang cao chat hmng cac hoat dong su pham nham dem dén
thuong xuyeén nhirng gia tr1 gia tang trong truong hoc



ISO CUA NGANH GIAO DUC

¢ HTQLCL theo ISO 9000 dem la1 nhirng 1o1 ich co
ban sau:

¥ Trang b1 cho do1 ngl giao vién cung cach quan 1y chat lugng sé
gop phan tich cuc hd trg cho vigéc d61 moi phuwong phap day hoc
hién nay trong cac truong pho thong

o Gop phan tich cuc tao ra sy thay d6i nham han che nhu’ng bat
cap trong co ché quan Iy gido duc hién hanh, d6i méi cong tac
thanh tra chuyén mon.

= Nang cao khong nglmg chat lu’0’ng cua hé thong san pham 2140
duc, huong vé€ khach hang la nguo1 hoc, tao tién dé dé nang cao
chat lugng va uy tin cua nha truong, nang tam voc nha trudng,
hudng td1 hd1 nhap khu vuce va quoc te.



¢

2. Q.Base

Cac doanh nghiép vira va nhé gip kha nhiéu kho
khan trong viéc ap dung tiéu chuan ISO 9000, dac
bi€t la vé mat chi phi.

Telare - t6 chirc ching nhan chat lu()’ng hang dau
ciia New Zealand, dua ra hé thong quan 1y chat
luong van su dung cac nguyen tac co ban cua ISO
9000 (chu ycu 1a ISO 9002 va ISO 9003) nhung don
gian va dé ap dung hon, bao gom nhirng yéu cau co
ban can phai co6 d¢ dam bao glu‘ duoc long tin doi
v6i khach hang vé chat lugng san pham hoic vé dich
vu, goi tat 1a Q.Base.
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2. Q.Base

+ Hé Q.Base 1a tap hop cac kinh nghiém quan 1y chat
lwong cua New Zealand, PDanmach, Australia,
Canada, Thuy Pién. Q.Base dé cap dén:

a chinh sach chi dao vé chat luong,

= hop dong voi khach hang,

= qua trinh cung Ung,

= kiém soat nguyén vat liéu, qua trinh, thanh pham,
= xem xét danh gia noi bo, kiém soat tai lidu,

s dao tao, cai tién chat luong.
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2. Q.Base

¢ Viet Nam da duoc Telare cho phep s dung he
thong Q.Base tir thang 11/95 va ngay 7/6/96,
ban lanh dao 2 co quan Telara New Zealand va
Tong cuc tiéu chuan do Iu’O’ng chat Iu’O’ng Viét
Nam d3 chinh thtrc ky vin ban vé viéc nay.

+ (Q.Base tuy chua phai 1a tiéu chuan quéc té nhur
ISO9000, nhung dang duoc thira nhan rong rai
lam chuan muc dé ching nhan cac hé thong
dam bao chat lugng.
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¢

2. Q.Base

Q.Base tap trung vao phan cong trach nhiém va giao
quyén han, khién cho moi thanh vién chju trach nhiém
vé hanh dong cua minh. Sau khi da thuc hién cac yéu
cau cua Q.Base, doanh nghiép co thé thém cac qui
dinh ma doanh nghiép can thiét va co thé mo rong dan
dan dén théa man moi yéu cau cua ISO 9000.

Q.Base khong mau thuan véi cac hé thong quan tri
chat luong khac nhu ISO 9000 hay TQM va rat ¢6 ich
cho nhirng doanh nghi€p cung trng cho cac cong ty
16n hon d3 c6 giay cong nhan ISO 9000. .



3. HACCP

Pay la tiéu chuan k¥ thuat kiém tra thuc pham do Vién Han Lam
khoa hoc thuc pham M¥ nghién ctru, cho ra doi nam 1971 va sau 16
nam kiém nghiém da dua vao st dung tai My.

Hién nay duoc nhiéu nude va cac to chirc trén thé gidi cong nhan va
ap dung. Lién Hi¢p Quodc chon HACCP lam tiéu chuan thanh tra
quéc té vé thuc phém, EU cong nhan HACCP lam ti€u chuén thuc
pham ctia minh.

HACCP gém 12 d6i tuong dugc coi la diém nong dé lién tuc duoc
kiém tra theo doi thuong xuyén: nguyén li¢u, thanh phém, phu liu,
vat liéu bao goi, nhan mac, cac chat tay rira diét tring, boi tron, nha
xudng va cac trang thiét bi van hanh, vé sinh cong nhan...dé phat
hién va ngin ngira nhitng diéu kién x4u xay ra cho san pham, tranh
lay lan qua khau khac. 68



3. HACCP

Khi ap dung HACCP, doanh nghiép phai xay dung biéu
dd qua trinh, xac 1ap cac diém kiém soat t6i han va nhiing
hanh dong khac phuc. Tat ca phai thé hién bang céac tai
liéu twong Ung va phai dugc tham tra xac nhan.

Hé thong nay c6 thé ap dung xuyén suot day chuyén san
xuat; dem lai 10ng tin cho ngudi tiéu dung vé an toan thuc
pham.

Tiéu chuan HACCP dic biét co ¥ nghia ddi vi cac doanh
nghiép kinh doanh hang thiy san, nhat 1a cac doanh
nghiépxuat khau sang Nhat Ban, Chau Au va Chau My.
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4. GMP

Huong dan thuc hanh san xuat thuoe thugc kh1t ASEAN (GMP) duogc
trién khai 1an dau nam 1984 va dugc cugc hop lan thir 5 vé hop tac k§
thuat trong linh vuc dugc pham to chire tai Bangkok thong qua, va duoc
stra chira lai nam 1988.

Tai cudc hop lan tha 13 cta nhom cong tac vé hO’p tac ky thuat trong Iinh
vuc duge pham cua khéi ASEAN, Indonesia vé1 tu cach la nudc diéu
hanh GMP-ASEAN da thanh 1ap ban sira d6i cho ban cong b6 lan 2. Do
su phat trién ctia khoa hoc ky thuat trong linh vuc dugc pham ban stra doi
da du thao stra chira va bo sung cho lan xuat ban moi, bao gom ca vigc
chap nhéan qui ché va hu:ong dan str dung duoc pham cua MCA 1993, qui
ché lién bang FDA, GMP cua Australia cho cac san pham tr1 liéu, co tham
khao hé thong chu:ng nhan cia WHO 0‘01 Vo1 cac duge pham trong thi
trueong quoc té, cling nhu GMP quoc té va cac quoc gla khac.

Nham gop phan thuc day viéc thuc hién chinh sach quoc gla vé thudc cla

Viét Nam, ngay 9/9/96, Bo y té da quyét dinh chinh thirc ap dung GMP-
ASFAN tat Viet Nam



4. GMP

Muc dich cua GMP la de dam bao mdt cach chic chan rang san pham
duoc san xuat ra mot cach G on dinh, dat chat Iu’O’ng qui dinh, hO’p VOl
muc dich sir dung da de ra. GMP de cap dén moi khia canh cua viéc
san xuat va kiém tra chat luong thuéc ma doanh nghiép phal tuan theo.
Céac yéu cau nay tufO’ng dong, du mirc d§ ¢o6 khac nhau, vé1 cac yéu cau
trong [inh vuc san xuat cua ti€u chuan ISO 9000 vi thé doanh nghiép
c6 thé mo rong dé chuyén tir viéc ap dung GMP sang ISO9000 mot
cach nhanh chong.

Ti€u chuan GMP gom 10 chu’(mg qu1 dinh chung, nhan su, nha
xuong, thiét bi, hé thong v¢ sinh, san Xuat kiém tra chat lugng, tu
thanh tra, x{r Iy san pham thu hoi, khiéu nai cta cac duoc pham bi tra
lai va tai heu

Phu luc vé san Xuat san pham sinh hoc, san Xuat san xuat gas, san xuat
binh xit phan heu ap suat, san xudt cac ché pham y hoc tir mau nguoi
hose thanh nham ctia man. 71



5. ISO 14000

¢ Ngay 15/11/2004 T6 chtrc Tiéu chuan hoa
Quoc té ISO vira ban hanh phién ban thir 2 cta
tiéu chuan hé thong quan 1y moi trudng
[SO14001:2004 thay thé cho ISO 14001:1996.
Phién ban mdi nay khong co su thay doi 16n
vé ndi dung ma chi yéu 1a 1am rd hon céac yéu
cau va ting cuong tinh tuong thich véi tiéu
chuan ISO 9001:2000
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5. ISO 14000

+ Céc tiéu chuan ISO 14000 miéu ta duoc
nhiing yéu cau co ban cta hé thong quan 1y
moO1 truong hiru hi€u, bao gém:

» x4y dung mot chinh sach vé moi truong,

m xac dinh cac muc dich va muc ti€u chuong trinh,

m g1am sat va danh gia tinh hi€u qua cua no,

o ki,ém tra va diéu chinh hé théng va cai thién tac dong
do1 vo1 mo1 truong.
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5. ISO 14000

* Viéc ap dung ISO14000 d6i voi doanh nghiép
ngay cang burc bach hon khi1 mo1 trrong dang
tré thanh van dé toan cau va moi nguoi ngay
cang quan tAm nhiéu hon do6i voi van dé moi
truong. Ngay nay, nhiéu doanh nghiép cé xu
hudng ap dung cung mot Iac ISO9000 va
ISO14000 dé tan dung cac lgi thé vé chi phi
cho viée xin cap gidy chimg nhan.
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X ASHDER DN

QUAN TRI CHAT LUONG

Cac van dé co ban trong quan 1y chat lugng
Cac chuan muec trong quan 1y chat lwong
Xay dung HTCL dwa trén 1ISO 9000

Total Quality Management

Quality Analysis Cost Control

Cac k¥ thuat quan 1y chat lwong khac
Chat lwong trong dich vu

Trién khai cac hé thong quan 1y chat lu’({ng



1. ISO 9000

No1 dung cua ISO 9001: 2000:
¢ H¢ thong qudn Iy chit lwong
¢  Trach nhiém cua ban lanh dao
*  Qudn Iy tai nguyén (nguén nhén lyc)
¢ Thwc hién sin pham:
= Lén ké hoach thue hién
s Qua trinh lién quan t6i khach hang
= Thiét ké
= Mua sim
= Sin xuit va cung cip dich vu

¢ Do luong, phin tich va hoan thién



1. ISO 9000

H¢ thong qudn Iy chdt lwong

Ngoe‘li cac doi hoi néu trén lién quan tdi g dung cach tiép
can qua trinh trong soan thao, cai dat va hoan thien HTQLCL,
hd so HTQLCL can phai c6 nhu:ng thanh phan sau:

Cac khai bao Iuu lai lién quan t61 chinh sach va cac muc tiéu
chat lugng;

S6 chat Iu’O’ng pham vi cua HTQLCL cac thu tuc lép ho so
micu ta cac anh huong twong tac gitta cac qua trinh cua h¢

Thu tuc va cac ghi cha do chuan muc yéu cau;

Tai li€u do DN doi hoi nhim bao dam 1én ké hoach, dién bién va
ki€m soat cac qua trinh mot cach hi€u qua.



1. ISO 9000

H¢ thong qudn Iy chdt lwong
Cac ho so nén duoc xac nhan truoc khi duoce cong bo; cac thay doi
va hién trang cac thay doi cua ho so phai o rang va de nhan ra.

Phong ngtra st dung cac ho so khong con tinh hién hanh mot cach
vO y thtrec.

Cac ho so nén dé & chd dé lay va dugc danh dau thich hop néu can
phai luu lai vi mot 1y do nao do.

Céac ghi chu chat luong nén luu giir lai nhu cac bang chimg cho su
phu hop voi1 cac do1 hoi va cho tinh hi€u qua trong hoat dong cua
h¢. Cac ghi chu nay can phai ro rang, dé nhan ra va dé tim kiém khi

can thlet Thu tuc 1ap ho so dung dé nhan dang, luu lai, bao toan,
tim kiém va st dung cac ghi cha trong mot thoi gian nao d6



1. ISO 9000

Trach nhiém cua ban lanh dao

Chuyén tam vao phat trién HTQLCL va khong ngung nang cag hiéu qua cong
viéc. Thoa man khach hang, xac 1ap chinh sach va muc tiéu chat lwong bao dam
cac tai nguyen nham thyuc hién chung 1a diéu toi trong.

Bao dam rang CSCL 1a phu hop véi cac muc tiéu, tao dyng nén mot khuon kho
hoach dinh va kiém duyet chung; chinh sach nay phal dé duoc truyén thong trong
t6 chirc, con cac muc tiéu cht 111:0’ng dé do va phu hO’p v6i CSCL.

Pai dién BLD vi trach nhiém dé cho cac qua trinh can thiét cta hé théng dugc
Xac lap, cai dat va duy tri, cling nhu trinh bay cac bao cdo lién quan t6i cac hoat
dong cia hé va pho bién y thirc vé cac doi h01 chat luong cuia khach hang.

HTQLCL ludn thay doi lién tuc, bodi vay can phai co sy xét duyet dinh ky cua ban
lanh dao nham bao dam do hiru 1ch tinh thire thoi va hiéu qua.

= Dau vao: két qua kiém toan, thong tin phan hoi tir khach hang, thuc hién cac qua
trinh va tinh phu hop cua san pham cac hoat dong ngan ngira va chinh stra, cac
hanh dong hau kiém duyét, cac thay d6i va chi thi da dinh.

= Dau ra la céc quyet dinh nang cao hi¢u nang cua h¢, cac qua trinh va san pham;
cac tal nguyeén can thiét. S



1. ISO 9000

Quan ly tai nguyén (nguén nhdan luc)
Ta1 nguyén quan trong nhat 1a nguon nhan lyc, va nhan vién
cO anh hufong truc tiép toi chat lugng ciia san pham hay dich
vu dau ra can phai 12 nhitng can bd ¢6 tham quyeén trén co so
hoc van, huan luyén thich hop, cac k¥ ning va kinh nghiém.
Nham phuc vu muc dich nay, DN thuc hién mot s6 budc
thich hop nhu:
s Xac dinh cac thépl quyén can thiét tai tung vi tri cong tac dé to
chirc dao tao, huan luyén va danh gia két qua thu duoc
= Dam bao rang cic nhan vién ludn y thirc duogc t?t{n quan trong cua
cong viéc minh lam vi muc ti€u chat lugng cua to churec. ‘



1. ISO 9000

+ Lén ké hoach thue hién

+ Viéc 1én ké hoach thuc hién san pham phai dugc lién két véi
cac qua trinh khac trong HTQLCL. DN can phai xac dinh
mot cach thich hop:

cAc muc tiéu chat lwong va cac doi hoi veé san phém;

cac nhu cau gan lién vai viée xac 1ap ra cac qua trinh, hd so va
cung cap cac tai nguyén dic trung cho san pham;

cac khau kiém duyét, phé chuan, theo ddi, thanh tra va khao sat dic
tht cho san pham va cac tiéu chi chap nhan san pham;

cac ghi cha cung cap bang chimg rang viéc thuc hién cac qua trinh
va ban than san pham s& thoa man cac doi hoi. ;



1. ISO 9000

¢ Qua trinh lien quan toi khach hang

= DN nén xac dinh cac doi hoi co lién quan tdi san pham:
duoc va khong dugce khach hang dac ta.

= DN nén xét duyét cac doi hoi lién quan tdi san pham
trudc khi rang bugc minh vao hgp dong cung rng san
pham

= Loai trir sy khac biét gifta cac doi hoi trong hop dong va
duoc xac dinh tr trude va dam bao DN c¢6 kha nang thoa
man cac do1 ho.



1. ISO 9000

Thiét ké

+ DN nén lap ké hoach thiét ké dé xac dinh: cac gial doan thiét ké;

xét duyét, kiém duyét va ph¢ duyet thich hop véi ting giai doan
thiét ke trach nhiém va quyén han lién quan to1 thiét ke.

Du li€u dau vao bao gom: cac do1 hoi churc nang va lién quan to1
cac tham so; cac do1 hoi phap 1y thich hop; cac thong tin dugc suy
ra tu cac du an trudce day va cac doi1 ho1 khac can thiét cho thiét ke.
Cac do1 hoi nay phéi day du, r0 rang va khong mau thuan véi1 nhau.
Két qua cua thiét ké - thoa man cac doi hoi xac dinh trong dir liéu
dau vao, bao dam co nhing thong tin thich hop lién quan té1 mua
sam, san xuat va cung cap dich vy, chtra hoac can cur vao cac tieu

chuan chap nhan san pham va dic ta tinh chat ctia san pham cho
viéc str dung diing cach va an toan cua no.



1. ISO 9000

+ Mua sim

s Danh gid va lya chon nha cung tng trén co s¢ kha nang cung trng
san pham cua ho theo diing cac doi hoi.

= Can phai xac dinh tiéu chi lua chon, danh gia va tai danh gia.

= Xac dinh 18 san pham dugc mua cling véi ca cac doi hoi lién quan
tdi viée phé chuan san pham, céc thi tuc, qua trinh va cac trang
thiét bi, cac doi hoi lién quan tdi trinh d6 chuyén nghiép ciia nhan
su va HTQLCL.

s Xac 13p va dua vao thuc hién cac cong viéc thanh tra va cac cong
viéc khéac can thiét nham dam bao rang san pham mua sé thoa mén
cac do1 ho1 dac ta tu trudc.

10



1. ISO 9000

+ San xuat va cung cap dich vu
» Can kiém soat tinh pho cip cua cac thong tin vé tinh chat san
pham, tinh dé& tiép can cua cac chi dan lao dong, dung dung loai
thiét bi, tinh dé tiép can va dé st dung cta cac dung cu theo doi
va do luong, cail dat va dua vao st dung chung.
= Qua trinh san xuat va cung ung dich vu nén duoc phé duyét
nham chi ra réng no ¢6 kha nang dat duogc két qua da vach ra.

11



1. ISO 9000

Do lwong, phdn tich va hoan thién

Chi ra su phu hop cua san pham, HTQLCL va su hoan thién khong ngiing
cua no.

Bao ham su hai 1ong ctia khach, ndi kiém toan, do ludng cac qué trinh va
san pham

Noi kiém toan dinh ky nham kiém tra HTQLCL c6 phu hop vo1 cac chuan
muc dé dit ra va cac chuan muc dé co du:(yc duy tri mot cach c6 hi¢u qua.

= Chuong trinh, tiéu chi, pham vi va tan so kiém toan phu thudc vao tinh
quan trong cua cac qua trinh va linh vuc kiém toan.

Chi ra tinh htru dyng va hiéu qua cua HTQLCL va nham danh gia c6 thé
hay khong hen tuc nang cao hiéu qua hoat dong ctia hé thong.

Thong tin vé su thoa man cua khach “hang, d6 phu hop cua san  pham véi
cac doi hoi, tinh chat va xu hudng cta cac qua trinh va san pham, chat
luong cung trng.

Luo6n hoan thién va nang cao hi¢u qua cua HTQLCL.
Cac hanh dong stra do1 va ngan neua. 12



1. HE THONG CHAT LUONG

¢ Xay dung HTQLCL dua trén ISO 9000 la mot cong trinh hét surc

phurce tap va do1 hoi rat nhiéu thay doi. Chat 1u‘0’ng 1a chién lugc
nham dat dugc muc tiéu lgi nhuan. Poi hoi su ung ho cua cac nha
quan ly va y thuc duoc y nghia quan trong cua viéc Xay du’ng
HTQLCL cho toan bo t6 chirc bao ham tat ca cac qua trinh céan
thiét bao dam hiéu qua cua dich vu, quyét dinh vé chat luong phuc
vu khach hang:

» Qud trinh tiép thi

» Qud trinh thiét ké

s Qua trinh thuc hién

» Phén tich va nding cao chit lwong thwe hién dich vu

m Trach nhiém cua ban ldnh dao

O i ho thAno it Tirorno 13



1. HE THONG CHAT LUONG

. Qua trinh tiép thi - xac dinh nhu cau va mong doi
ctia khach hang, cac hanh dong va thanh tich cua doi
phuong, duy¢t cac dao luat, phan tich du li¢u, khao
sat thi truong va tu Van véi tat ca cac té bao to chuc
c6 anh hudng tdi chat lugng.

» Pau ra 1a dic trung dich vu xet dén cac nhu cau cta
khach hang va kha nang dap ung cua doanh nghi€p.
DPac trung nay la co so dé thiét ké cac dich vu.



1. HE THONG CHAT LUONG

* Qud trinh thiét ké - chuyén dic trung dich vu thanh
cac dac ta c6 lién quan to1 dich vu, cach thuc hign
g1am sat chung, dong thoi khong bo qua CSCL va
cac chi phi. Cac dac ta nay xac dinh phuong tién va
thu tuc dung nham thuc hién cac dich vu do.



1. HE THONG CHAT LUONG

* Qua trinh thyc hi¢n — do1 hoi phal duoc bao dam
day du cac tai nguyen vat chat va nhan luc néu can
va str dung tat ca cac thu tuc can thiét.

¢ Can phal duoc theo ddi nham tim ra va chinh la1 cac
khau sai1 sot va thu thap cac dur i¢u can thiét dé
khong nglng cai tién nang cao chat luong.



1. HE THONG CHAT LUONG

¢ Phan tich va nang cao chit luwong dich vu - bao
ham danh gia khong ngung qua trinh xac dinh va tao
ra kha nang hoan thi¢én vé mat chat luong.

¢ Cac dir lidu c6 thé ¢ Xuat xu tur sy do lrong khao

sat ciia DN, cong ty kiém dinh chat lugng hay tir
khach hang

* Vigc khao sat mure do hai long cua khach hang DN
c6 thé ty 1am hay giao phd cho cac cong ty bén
ngoail.



1. HE THONG CHAT LUONG

T rach nhiém cua ban linh dao —chiu trach nhiém ¢ mirc do cao nhat
vé CSCL dlCh vu va su hai long cua khach hang.

Tu CSCL ta suy ra cac muc ti€u chat lwgng dugc chuyen thanh cac
hoat dong cu thé nhu cac hoat ddng chuan muc, ngin ngira va giam
sat nham thuc hién mot cach xat xao cac thu tuc da dinh.

Nham dat dugc muc dich chat luong ban glam déc phai chuan b1 co
cau HTQLCL nham diéu khlen danh gia va hoan thién chat luong
dich vu mét cach hiéu qua tai tat ca cac giai doan cung Ung.

Tat ca cac nhan vién c6 anh huong to1 chat lugng nén duogc phan chia
mot pham vi1 trach nhi€ém va quyén han.



1. HE THONG CHAT LUONG

* Co ciu HTOQLCL — nham diéu khién va bao dam
chat lugng bao ham tat ca cac qua trinh tac nghi€¢p
c6 anh hudng t6i chat luong phuc vu.

* Nén lap cac tht tuc HTQLCL lién quan t&i tat ca cac
qua trinh thuc hién dich vu.



1. HE THONG CHAT LUONG

HTQLCL 1a bd ho SO chat Iu’O’ng bao ham:

* Chudn muc quoc té va quoc gza — sy mo ta cac chuan
muc, can cir vao dé ta soan ra so chat luong.

* S6 chat lwong — chura chinh sach, muyc ticu chat luong,
co cau to chirc, mo ta hé thong chat luong, phan chia
trach nhiém chét luong trong s6 cac thanh vién cua ban
lanh dao toi cao. S6 chat luong ciing 1a nguon thOong tin

vé cach tlep,can cua doanh nghi¢p doi voi v6i nhiém vu
bao dam chat lu’o’ng

» Ké hoach chat lwong —xac dinh cac cach dat duoc chat

lwong cao va cac phuong tién can thiét nham dat dugc
dieu do



1. HE THONG CHAT LUONG

HTQLCL 1a b6 ho so chat lugng bao ham:

¢ Thu tuc — mo ta chién thuat hoat dong cua cac phong
ban va churc nang cua tung ca nhan cap bac trung trong
quan ly, co lién quan to1 chinh sach va muc ti€u chat
lwong cu theé.

¢ Chi dan — 1a su trién khai thu tuc, mo ta cac hanh dong
0 muc do tac nghiép.

¢ Ghi chu — lién quan to1 muc do dat dugc muc ti€u, thoa
man khach hang, thong tin vé anh hudng cila hé thong
ti chat lugng dich vu, su thyc hien ding dan cac cong

viéc va cac k¥ nang cta nhan vién, vi thé doanh nghiép
trén thi truong.



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

* 1/ Hudn luyen cho doi ngii lanh dao vé chuadn muec
ISO 9000

Chuong trinh ddo tao tap huan phai dugc thich tng voi
dac trung cua DN, van hoa va cac kinh nghi€ém c6 dugc
tdi nay trong pham vi chat lugng. Cong viéc huan luyén
nay can phai bao ham toan bo doi ngii quan 1y tr giam
doc toi cao dén giam doc cac phong ban nham tao ra
khong khi day nhiét huyét ing ho cho viéc xay dung
chinh sach chat luong

22



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

¢ 2/ Lwa chon mot trong nhitng linh vuc nham xay dung he
thong chat lirong

s Trong trrong hop DN 16n ta can phai luya chon linh vuc cu
thé, va sau khi cai dit thanh cong HTQLCL trong linh vuc
nay ta mao1 budc sang linh vuc khac.

» Khong hiém khi xay ra chuyén nang cao hiéu qua ctia mot
linh vuc anh huong tich cuc té1 linh vue khac.

s Linh vuc duoc lya chon dau tién can phai dugc uu ti€én va co
tam quan trong chién luoc, dé anh hudng to1 cac linh vuc
khac.

23



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

¢ 3/ Ra quyét dinh cai dat chuan muc [SO 9000

Pua chuan muc ISO 9000 vao DN chi 1a budc di chat luong dau
tién,

Nén tién hanh lydn ca viéc cai dit cac nguyecn tac va triét ly TQM
— tlep can cac van dé chat lugng mot cach rong rai va da chiéu.

Chuan méi ISO 9000: 2000 linh hoat hon va c6 thé duoc coi 1a
cau noi1 gitra ISO 9000:1996 vo1 TQM. Cac cong ty cai dat
HTQLCL dua trén chuan ISO 9001: 2000, vi vay con duong cia
ho dén voi TQM s€ ngan hon.

Trudce khi quyét dinh cai dat chuan ISO 9000 can phai xét tdi cac
van dé nhu phan tich 16 1i, co hoi va de doa thach thirc.

e Cac uu diém cua chuan ISO 9000: sy cong nhan cia cong dong
quoc te, su danh gia doc lap, lam can ctt cho cac hoat dong chat
leong ti€p theo.

e Cac diém yéu la: quan liéu, dinh hudng qua trinh va mat thoi gian.



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

¢ 4/ Lap danh sdach cong viéc can thiee hién

s Xac dinh cac hoat dong dudi1 goc do cac do1 hoi cua chuan muc
nham xay dung va cai dat hé thong.

s Phan tich hién trang cua hé théng chat luong dé biét cai gi da duogc
cai dat trong hé thong va cai gi van phai cai dat tiép theo tiéu
chuan ISO 9000, vi rang mdi to chirc d3 c6 mot sé linh vuc phu
hop véi chuan.

25



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

* 5/ Soan thdo hé thong chat lwong

s Lap ra cac nhom cong tac thuc hién cac cong VIEC va
nhom diéu khién véi nhiém vy diéu ph01 cac nhom cong
tac ndy. Cac nhom cong tac van dong vai tro quyét dinh
trong Viec xay dung hé thong

= Thanh vién ctia nhoém diéu khién phat la cac ca nhan co
nhiéu kinh nghiém, hiéu biét cac van dé chat luong va
chuan muc ISO 9000. Puoc dio tao qua cac khoa huan
luyen chuyén nghiép cho viéc xay HTQLCL. Ho co thé
s dung nhirng chuyén vién tu van tir phia bén ngoai.

s Mot thanh vién ban quan tr1 hay uy vién s€ giam sat cong
viéc cua nhom diéu khién

26



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

¢ 6/ Cai dat he théng chat luong
= Sau khi két thic tat ca cac cong viec nhu soan thao cac

thu tuc doi hoi, chi dan, so chat lugng, can phai trién khai
dua vao thuc hlen chung.

= Dicu kién thanh cong cua qua trinh nay la huan luyén
nhén vién nham lam quen vO1 hé thong gia tri, hiéu cach
hoat dong cua hé thong va vai tro cua minh trong khi
thuc hién hé thong, va néu can - huan luyén chuyén mon.

= Nhom diéu khlen s¢€ dong vai tro xac dinh pham vi va lap
tién trinh huan luyen Xac dinh so luong ndi kiém dinh

vién va pham vi huan luyén cho ho.
27



2. THU TUC XAY DUNG HE
THONG CHAT LUONG

¢ 6/ Cai dat he théng chat luwong
« HTQLCL c6 thé dugc coi 1a duoc trién khai khi:
e co cau hé duoc soan thao va duoc xac dinh,
e ho so hé (sé, thu tuc, chi dan, ghi ch) chuyén dén cac don vi,
e ho so ¢ thé tiép can, dugc biét dén va tmg dung pho bién,
e toan by cac nhan vién dugc luyén tp vé chat luong va kien
thirc vé h¢ thong,
e cac ghi chu chat lwong duogc tién hanh,
e két qua ctia kiém dinh noi bo 1a kha quan.
e Sau khi cai dat cac thanh ph?m va soan thao sO chat luong can

phai kiém dinh lan cudi1 va dang ky xin cap churng chi. .
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QUAN TRI CHAT LUONG

Cac van dé co ban trong quan 1y chat luwgng
Cac chuan muec trong quan 1y chat lwong
Xay dung HTCL dua trén ISO 9000

Total Quality Management

Quality Analysis Cost Control

Cac k¥ thuat quan 1y chat lwgng khac
Chat lwong trong dich vu

Trién khai cac hé thong quan 1y chat luwgng
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0. TOTAL QUALITY CONTROL

¢ Feigenbaum xay dung quan niém TQC tir ndm 50 khi lam
lanh dao General Electric chiu trach nhi€ém vé QLCL va
nghiép vu san xuat.

¢ TQC dugc dinh nghia nhu sau:

» “mot hé théng hiéu qud hO’p nhat cdc no trién khai, duy tri va
cdi tién chat hm'ng cua cac bo phan khac nhau trong mot to
chire sao cho c6 thé san xudt ¢ mirc kinh té nhat thod man
nguoi tieu dung".

¢ Nguoi chiu trach nhiém vé chat lu'ong khong phal la can
bd kiém tra ma chinh 1a nhiing ngu’0’1 lam ra san pham,
nguo1 ding may, do1 truong, khau giao nhan hang, cung

ung,.. tuy vao tung truong hop cu the )



.TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

¢ TQM (Quan Iy chat luong toan dién) 1a sy hoan thién
cua TQC vo1 nhitng ¥ tuong sau day:

» QLCL 1a trich nhiém cua moi ngudi, moi bo phan;

= QLCL la hoat dong tap thé doi hoi phai co nhitng nd luc chung;

s QLCL dat hiéu qqé cao néu moi nguo1 to chu tich cong ty dén
cong nhan san xuat, nhan vién cung nhau tham gia;

s QLCL do1 héi phai quan 1y hiéu quéi,m()i gial doan cong Vjéc
trén co s& vong quan ly P-D-C-A (ke hoach, thuc hién, ki€m tra,
hanh dong);

s Hoat dong cua cac nhom chat lwong 1a mot ph?m cau thanh cua
TQM.



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

Tam quan trong cta chat lugng va huéng hoat dong
nham nang cao chat lugng.

T1€p can theo hudng toan cau hoa bang cach trién khai
ISO, TQM.

TQM 14 hoat dong chat tong thé, duoc phoi hop chat
ch&, nham dinh huéng DN va cac thanh phan cua no

to1 sy thoa man khach hang, ca khach hang no1 bo
(nhan vién cac cap bac khac nhau).

TQM dé tam téi vin hod to chuc, coi trong nhan cach
con nguoi, con chat luong la thanh phan to1 trong
trong phan cap gia tri.



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

* Diéu kién dé trién khai TOM: khong khi lam viéc
than thién va nhi¢t huyét cung vo1 su chuyén tam
cua ban lanh dao va tat ca cac nhan vién.

» Két qud ciia viéc cai dat TOM la:

s Cat giam chi phi, nang cao hi¢u qua san xuat va mau dich,

= Tich hop cac hé thong quan 1,
s Thoa man khach hang ¢ mirc do cao hon,
= Tang cuodng tinh linh hoat cta to chirc,

= Phan g trudc cac bién dong mot cach nhanh chong.



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

+ Dic trung ctia TQM 1a 12 diéu mau chot ciing dong thoi 1a trinh
tur dé trién khat:

» Nhdn thirc: Phai hiéu o nhitng khai niém, nguyén tac quan 1y
chung, xac dinh r0 vai tro, vi tri cia TQM trong doanh nghiép.

s Cam két: Su cam két cua lanh dao, cac cép va toan thé nhan vién
trong viéc theo dudi cac chuong trinh va muc ti€u chat lugng, bién
chung thanh cai thiéng liéng nhat cua mo1 nguo1 khi nghi dén cong
viéc.

s T6 chirc: Pling ngudi ding chd, phan dinh rd trach nhiém cua
tirng ca nhan.

= Do lwong: Panh gia dinh luong nhing cai tién chat luong ciing
nhu nhitng chi phi do nhirng hoat dong phi chat luong gay ra.



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

» Hoach dinh chat lwong: Thiét 1ap cac muc tiéu, yéu
cau veé chat luong, vé ap dung HTQLCL.

a Thiét ké chat lwong: Thiét ké cong viéc, san pham va
dich vu, cau nd1 gitta marketing vo1 chirc nang tac
nghiép.

s H¢ thong QLCL: Xay dung CSCL, cac phuong phap,
thu tuc va quy trinh dé quan 1y cac hoat dong cua DN.

s S17 dung cdc phwong phdp thong ké: theo doi cac qua
trinh va su van hanh cua HTQLCL.



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

s 76 chirc cac nhom chit lwong — hat nhan chu yeu cua
TOM de cai tién va hoan thién chat luong cong viéc va
san pham.

» Sw hop tac nhom dugc hinh thanh tir long tin cay, tu
do trao doi ¥ kién ctia cac thanh vién d6i voi muc tiéu,

ké hoach chung cua DN.

n Dao tgo va tap hudn thlIO’Ilg Xuyen cho moi thanh vién
vé nhan thirc cling nhu vé ky nang thuc hién cong viec.

s Lip ké hoach thuc hiégn TQM: theo tu’ng phan cua
TQM dé thich nghl dan ting budc tiép can va tién tdi
ap dung toan by TQM.



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

¢  Theo ISO 9000:

s "TOM la cach quan tri to chiee tap trung vao chat luong,
dwa vao su tham gia cua cdc thanh vién cua no nham dat
duoc sy thanh cong lau dai nho vao viec thoa man khach
hang va dem lai loi ich cho cac thanh viéen cua to chuc
do va cho xa hoi”.

¢ Theo Histoshi Kume: “TOM la mot dung phap quan tri
dira dén thanh cong, tao thuan loi cho sw tang truong bén
vitng ciia mot té chire thong qua viéc huy déng hét tat ca
tam tri cua tat cd cde thanh vién nham tao ra chat luwong
mét cach kinh té theo yéu cau khach hang”. 9



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

Theo J.S. Oakland “mai nguoi trong co quan déu cé khdach hang
ciia minh, moi nguwoi phdi hiéu biét cdc doi hoi cia khdch hang,
con thi co quan can phdi xdc dinh dang co cau té chirc phit hop
dé lam cho khdch hang dwoc thod man ¢ mire do toi da”.

Theo K.J. Zink, R. Hauer va A. Schmidt:

a Chat luong la muc dich chinh trong hoat déng ciia cdc co quan,
cong viéc, nhiém vu va pham vi trach nhiem cua moi nguoi
frong co quan.

a Chat luong la khdi niém da chiéu, la ngdan ngira cdc sai léch
hon la phat hiéen ra chung. 0



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

» Tong két lai c¢6 thé noi:

n ,,TOM la mot su co géng da dién ciia toan bé té chirc
biéu hién bang hanh déng nham dap vng cdc doi hoi
va mong doi cua khach hang. T QM bao ham khang
chi viéc hoan thién cdc san pham va dich vu dau cudi
ma con cd chat lwong coéng viéc gom trinh do ciia
nhan vien, cac qua trinh, cong nghé, cac hé tho‘ng
ché tao, thong tin quyét dinh, hoach dinh va cac
trang thiét bi”

11



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

= Céc tién dé cua quan niém TQM :

» chat lwong la muc tiéu chinh ciia hoat dong té chirc;

. chat lwong la nhiém vu méi cd nhén trong to chirc;

> chat lwgng la khdi ni¢gm da chiéu, bao ham céc hg
thOong, qua trinh, thu tuc, con nguo1 va cac do1 tuong
quan ly;

» chat lwong la ngan ngira sai sét chir khong phdi tim
ra va loagi troe chung;

> clfd’t lwong la hiéu va thod man cdc doi héi va nhu
cau cua khach hang. 12



1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

= TOQM bao ham cac muc do quan ly doanh nghiép:

> chién lwoc, nhu xac 1ap muc tiéu va chinh sach chat
luong, nhu cau, diéu kién va kha nang dua vao thuc
te cac trict Iy TQM;

> chién thudt, bao ham cac hoach dinh chat lwong, he¢
thong chat lwong, cac phuong tién va phuong phap
thuc hién va quan ly cong trinh;

> tdc nghiép, lién quan t6i huan luyén, chiéu nghiép,
khuyén khich, danh gia va quan ly diéu hanh.
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1. TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

¢ TQM la quan niem QLCL v61 nhirng dac trung sau:
> dinh hwong khach hang, sw mong doi, mvc do hai long va
thoa man cua ho

> sw chuyén tam va cung tham gia cua cac thanh vién ban
lanh dao

- tam nhin dai han

> dinh hwong kiéu qud trinh chir khéng phdi chirc ning
> truyén thong hiéu qud va khéng go bo

> tinh co6 dinh ciia muc tiéu va sir ménh chung

> ddu tw vao nguon nhén luc

> khong nguwng cai thién va phan wng truwoc cac bién doi y



2. VAI TRO CUA LANH PAO

° /4 ° A A /4 A 2 A 7 o
Chiu trach nhi€ém vé cac hoat dong cua DN do1 voi
khach hang va cac nhan vién.

Duoc tu do lva chon chién lugc, tim ra cac hudng
phat trien moi.

Can phai c6 tam nhin rong, biét truyén dat no, thu
phuc su ung ho cua cac nhan vién.

Phan chia trach nhi€ém va quyén han, phan bo cac
tai nguyén va phuong tién.

Biét va hleu duoc muc tiéu, biét cach dat duoc

chung, biét cach dy doan du:0’c qua trinh phat trién
cua DN.
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2. VAI TRO CUA LANH PAO

. Truyén dat va thao luan nhiing van dé CL
trong cac cudc gap go nhan vién cac cép,

¢ Pho truong tinh quan trong cta van dé, khuyén

khich tham gia vao cai thién chat lugng qua

I(ﬂnuyén cao, go1y va xac lap muc ticu chat

luong cho tirng nhan vién, biéu 16 su hoan

ngeénh cho viéc thuc hién thanh cong chiung.
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2. VAI TRO CUA LANH PAO

Tich cuc chuyén tam, giﬁp do nguo1 khac, phat huy
mat manh cua cac nhan vién, khuyen kthh ho phat
trién va ciing mong doi va doi hoi diéu nay ¢ tai
chinh minh.

Tao 1ap cac nguyén tic danh gia va thudng lao dong
r0 rang,

Tim hiéu cau va mong doi ciia cac nhan vién.

Chi ra ket qua lao dong cua tung nhan vién co6 thé
anh hudng t6i chat lugng va thanh cong chung cia

toan DN.
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3. LAO PONG NHOM

Nhan vién phai c6 trach nhi€m, pham vi chirc nang
va quyen luc phu hop. Can phai thuc day ho sang
kién tich cuc hon 1a chd ménh 1énh.

Lao dong nhom co thé 1a mot su hd tro tich cuec.
Pé nhom lam viéc hiéu qua can phai co:
s su chuyén tam cua ban lanh dao,
= su san sang tiép nhan nhitng gdp ¥ va phan nan;
= SU chuyén tam cua cac thanh vién vao cong viéc nhom;
= cac k¥ niang lam viéc tap thé va tin twdng 1an nhau giira

cac bén. N



3. LAO PONG NHOM

Céc wu diém:

¢ Tap hop cac ca nhan ¢6 ky nang va trinh do chuyén
mon khac nhau,

¢+ Kha nang soan thao ra cac giai phap d61 méi1 1on
hon,

¢ Nang cao tinh than va su chuyén tam,
Nang cao kha nang thuy€t phuc va thang tién nhting
y tuong,
Kha nang phan tich va xét pham vi van dé rong hon,
Tap trung tu trong ¢ muirc cao hon.

19



3. LAO PONG NHOM

Cdc nhwoc diém:

+ Thoi gian giai quyét van dé 1au hon,

¢ Kho phan chia trach nhiém,

¢ Nguy co bién nhom thanh ,,gip g& ban bé”.

20



3. LAO PONG NHOM

* D¢ nang cao chat lugng nhom can phai tién
hanh huan luyén cac nhan vién cung co kién
thtrc va k§ ning can thiét cho lao ddong nhom,
pho bién cac phuong phap phan tich van dé va
tham gia hiéu qua vao quan Iy chat luong.

21



3. LAO PONG NHOM

¢ Pham vi huan luyén c6 thé bao gom:

= gido trinh nhap mén QLCL cho phép hiéu cac khai
niém va triét 1y;

= gido trinh vé phuong phap va k¥ thuat QLCL can
thiét trong cong viéc ctia nhan vién;

= gido trinh vé cach thuc tao ra bau khong khi chat
[wong trong moi truong lam viée, thuc day nhom lam
viéc hiéu qua hon va huéng vé chat luong ngay mot

hoan thién hon.
22



4. VONG TRON VA NHOM
CHAT LUONG

Vong tron chit lwong

Nhom chit lwong

Thanh viéen

Cac tinh nguyén vién

T4t ca cing mot phong ban

Do ban 1anh dao lwa chon tir cac phong ban

trén co s& kha nang giai quyét van dé cua ho.

Lwa chon |Do céc thanh vién cua nhom Trén co sd chién luge kinh té cta cong ty va
vin dé Thuong xuyén thiéu lién quan téi |mong doi ctia khach hang
cac van dé kinh té ciia DN
Thoi han  |Do céac thanh vién quyét dinh Pén khi giai quyét xong van dé
ton tai
Anh hwong |Giai phap kho c6 thé duarado  |Anh huong téi cap dudi do qua trinh lua

khong c6 su théng nhat ciia ban

lanh dao

chon van dé.
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5. TQM VA HRM

TOQM va HRM (Human Resource Management)
* TQM la chi’én luoc hoan thién chat luong ¢o 11€én quan chat
ch€ vd1 chién luge nhan su trong pham vi sau:
= hudn luyén va phdt trién nhén vién
a sw chuyén tam ciia ban linh dao cap cao
= Sutin twong va hop tdc chdt ché giira cdc cap bdc to chirc
+ TQM nhan manh ¥ nghia cua cac nguon nl}én luc nhu Ia ,
mot trong nhirng tai nguyén quan trong nhat va gia tr1 nhat
cua to chirc.
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6.TQM VA ISO 9000

TOM va ISO 9001:2000

¢ Cac doi1 hot cua ISO 9001:2000 bao gom 5 van dé: hé thong quan
ly chat lu:()’ng, trach nhi¢m cua ban lanh dao; quan ly tai nguyen
ché tao ra san pham; do luong, phan tich va hoan thién. TQM co6
l1€n quan chat ché vo1 chung do:
» Cach tiép can qua trinh
» Trach nhiém va vai tro cta 1anh dao trong trién khai QLCL.
= Tai nguyén nhan luc 1a yéu to chil chot nhat.
= Qua trinh tao ra san pham khong thé tach roi khoi cac qua trinh truc tiép
lién quan t61 khach hang, tirc khao sat thi truong
= Vin dé ,,do Iu’O’ng, phan tich va hoan thi¢n’ lién quan to1 nguyen tac lién
tuc hoan thién nang cao chat luong san pham, nhan vién va toan bo to

chtrc trong TQM.
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6.TQM VA ISO 9000

TOQM va ISO 9001:2000

¢ TQM la quan niém toan cau, triét 1y chat luong, va
¢ thé nodi, n6 1a mot tap hop vo han cac nguyén
tac, qui tac sy that lién quan tdi quan 1y chat luong
trong to chtrc.
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QUAN TRI CHAT LUONG
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Cac chuan muec trong quan 1y chat lwong
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Chat lwong trong dich vu
Trién khai cac hé thong quan 1y chat lu’({ng



1. QUALITY ANALYSIS
COST CONTROL

= Pa s6 cac cong ty déu co nhitng hanh vi cat giam
chi phi cung véi viée co cau lai to chtrc nhu 12
phan trng trudc su gia tang chi phi nhirng nam 70
va 80.

= QACC la phuong phap diéu chinh cat giam chi phi
cho chat luong xau, dong thoi tién dén viéc hoan
thién chat lwong cua san phém va dich vu.



1. QUALITY ANALYSIS
COST CONTROL

= TQM duya trén sy tién hanh huan luyén hang loat
cho cac nhan vién va tap trung cho moi c4 nhan
chuyén tAm vao qua trinh hoan thién chat luong.

=[SO 9000 la chuan muc chat lwong quéc té nham
soan thao va cai dat cac thu tuc thich hop cho cac
[inh vuc hoat dong va tién hanh kiém dinh doc lap
chiing nham bao dam rang cac qui chuan chat
lwong ludn dugce duy tri.



2. QACC, TQM VA ISO 9000

oM IS0 9000 QACC
Vé co ban |Huén luyén va d¢ chuyén|Soan thao va kiém Tinh cac chi phi CL va
tam cua cac nhan vién  |dinh cac thu tuc hoan (xdc dinh cdc cong viéc
thién CL chu yét can thuc hién
Thanh phan [Hoi dong chat luong CSCL So sanh véi cac doi thu
chii chot  |Cac nhom CL Céc thu tuc cho cac  |Cat giam chi phi
Cach do CL chu dé CL Thong tin dén tir khach
Huan luyén va y thirc Kiém dinh doc lap hang
Thoi gian  |It nhat 3 nim Tir 18thang dén 2 nam|Tur mot dén 3 nam

thwe hién




2. QACC, TQM VA ISO 9000

T0M IS0 9000 QACC

Uu diém Tiép can toan bd Cong nhan quoc té  |Tiét kiém chi phi thuc su

Su chuyén tam cua toan [Panh gia doc 1ap Panh dau chinh xéac cac

bd nhan vién vaban  |Co sd tt cho cac  |doi hoi chat luong
lanh dao hoat dong tiép theo Tiéng tam

Nhuroc diém [Poi hoi dau tu 1on Quan liéu Tiéng xau vé chat lugng
Qua nhiéu tht mot lac  [Pinh hudng qua  |Can cac chuyén vién gioi
Tinh than cao trinh trong nhom QACC

Két qua kém Mat thoi gian Dinh hudng s6 lugng

s




3. MAT TRAI CUA VIEC
CAT GIAM CHI PHI

¢ Phu’O’ng phap cat giam chat lu’()’ng chi hleu qua trong th0’1
gian ngan. Trong thoi gian dai van dé van quay trd lai néu
khong ta1 linh vuc nay thi linh vuc khac.

¢ Nganh ta1 chinh va dich vu thuong lién quan té1 quan hé
khach hang lau dai, do d6 cat giam chi phi ngan han c6 thé
[am nay sinh ra cac van dé dai han nhu:
= Tin dung —han ché cac thi tuc kiém tra cic phong trio tin
dung luc nén kinh té dang phuc hung c6 thé tiét kiém chi phi,
nhung khi c6 hién tugng suy thoai thi mat mat co thé 16n hon
nhiéu so vdi cac khoan chi phi da tiét kiém.



3. MAT TRAI CUA VIEC
CAT GIAM CHI PHI

a Xu# Iy dip lidu — cit giam bién ché co thé tiét kiém chi
phi, nhung sau nay chi phi cho sy nham 1an c6 thé sé
cao hon so vé6i khoan tién tiét kiém dugc. Chi phi
trong giai doan nay rat khac nhau nhu: giao dich thu
tir, ton hai danh tiéng, mat khach hang, cac nhan vién
2101 va lo1 nhuan.

s Phdan mém — tiét kiém & gial doan dau sé anh hudng
tdi chat luong hoat dong cuia cac giai doan sau. Hong
toan bo hé thong co thé gay thiét hai tai nhiéu noi
khac nhau. ,



3. MAT TRAI CUA VIEC
CAT GIAM CHI PHI

a Bdo tri va sira chita — giam thiéu chi phi stra chira
va bao hanh nha va cac may moc c6 thé gay nén
sau ndy cac thiét hai dan dén phai stra chira va
mua lai trang thiét bi va may moc mai.

s Kiém tra— khau kiém tra yéu sé 1am cho san pham
kém chat luong va ting chi phi do khiéu nai



4. CHIEN LUOC QACC

¢ Chuong trinh nay bao ham tat ca cac qua trinh
nham cai thién 1au dai chat luong cung véi cat
giam chi phi hieén htru. Nho vao kha nang do dac
va theo ddi chat luong c6 thé phat hién ra cac van
dé lién quan toi chi phi va giai quyét chiing mot
cach nhanh gon va ré. Chi phi vi thiéu chat lugng
xuat hién & nhitng noi sau:



4. CHIEN LUOC QACC

Ngan ngwa: nham bao dam rang mo1 viéc déu xay ra

ding cach
cang ton n

¢ Tatang géj

(khoang 5% tong cac chi phi). Tai day
n1€u chi phi thi cang tot cho sau nay.
n» d61 chi phi cho hoat ddng nay.

¢ Céac thanh phan chi phi:

. Cdc nguyén tic — nham ngin ngira cac van dé. Cac
thu tuc cho mo1 gia1 doan cua qua trinh hoac lap
hop dong gitra nha cung rng va khach hang lién
quan td1 chat lwong dich vu
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4. CHIEN LUOC QACC

Ngan ngua:
* Céc thanh phan chi phi:
> Cac cong cu — cac ky thuat thong ké phuc vu viée theo do1

chat lu:()’ng va sai pham. Chi phi dao tao nhan vién dé nam
bat cac k§ thuat do

> Cac muc tieu — chi phi quan sat cac thanh tich, cac thay doi
vé mit chat luong

. Thiét ké — chi phi lién quan tdi cac sai pham trong thiét ké
va chinh stra

» Phil hop véi ludt phdp — cac thi tuc nham thich nghi véi
thay doi luat phap

11



4. CHIEN LUOC QACC

Thanh tra: kieém tra ta1 bat ky giai doan nao cua qua
trinh, nhung thuong la giai1 doan dau va cudi
(khoang 20% toan bo chi phi).

¢ Ta co thé ha thap chung xudng con 5%.

¢ (Cac thanh phan chi phi:

> Kiém tra,

> Do luong,

» Mdy méc do lwong va trac nghiém,

> Duy tri cdc trang thiét bi va tuyén nhdn vién,

> Kiem dinh noi bo va ngoai vi. 12



4. CHIEN LUOC QACC

Chinh swa: cac 101 da phat hién ¢ gia1 doan
truoc (khoang 60% tong chi phi).

 Ta c6 thé cat giam chiing xuong con 10%.
¢ Céc thanh phan chi phi:
> Chdm tré trong xir ly — gdy thiét hai vé thoi gian,
tal chinh va danh tiéng
> Xet duyet — 1ap bao cao, tri¢u hop, mat thoi glan
cua ban lanh dao
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4. CHIEN LUOC QACC

Chinh swa:
¢ Cac thanh phan chi phi:
> Tai thuc hién,
> Tdi cdu tao,
> Tim kiem, lam sang t6 va chinh sira cdc bat dong
> Bdo toan hé thong va mday méc kho c6 hong hoc
hay su co,
> Thoi gian ngung tre,
» Van chuyén va cung ing,
> Hang ton.
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4. CHIEN LUOC QACC

Phuc vu khdch hang: phuc vu kém gay ra nhiéu phan
nan, lam khach khong hai long (khoang 15% tong
chi phi).

¢ Ta giam xuong con 0%

¢ Cac thanh phan chi phi:

> Khiéu nai — thu tr, nhan dién thoai, 1ap bao cao no1 bo.
> Gidi ddp — do cung cap nhitng thong tin khong dtng tir trude.
- Phdp Iy —néu khach hang khong hai long kién tung 1én toa an.

> Mat khdch hang — thanh phan chi phi cha chdt do thiéu chat

luong. ;



4. CHIEN LUOC QACC

Muc dich dai han 1a cat giam chi phi cho chat lugng
xuong con 25% muc khoi diém cung vt vige thay doi
dang ké v€ chat luong cua san pham dau ra.

« (Cac linh vuc chirc nang co6 co cau chi phi khac nhau do
do vi€éc cat giam chi phi phai dugc can doi tai cac giai
doan.

« (Cat giam chi phi no1 chung sé dong nghia vo1 viéc tang
chi phi ¢ gia1 doan dau va giam ¢ cac giai doan con lai.
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100%

Tham gia vao
chi phi cho
chat lwong

CHIEN LUOC QACC

Phuc vu khéach hang

Stra chira

[ Thahlm ——

Phong ngtra

-

v

v

0%

Thoi gian
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4. CHIEN LUOC QACC

Ton tai mot diém O, ma chi phi ngan ngua, thanh
tra va stra chira s€ vuot qua cac lo1 nhuan thu dugc
do loai trir 161 va céc sai sot. Tuy nhién van c6 thé
cat giam chi phi khi:

o Bcfy manh tham gia vao thi tru’a"ng,vd loT nhuan — c}lét
lwong la l‘qi nhuan. Cong ty Vé’i,Chﬁt lwong tuong do1 cao
s€ cO nhi€u co hd1 quay vong von nhanh va ép gia cao.

. Uzgg dung céngrnghé cao — phér cong ngh¢ cao, chi phi
diéu hanh s€ thap hon va kiém soat chi phi s€ ré hon.

18



4. CHIEN LUOC QACC

Chi phi n6i chung

Piém toi vu

Chi phi cho thiéu $6 0 Chi pbfingan ngtra

cai thién chat luong

Chi
phi  foo-m T

Y



5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

Muc ti€u cua chuong trinh la mang lai1 1o1 ich lau
da1 dud1 dang ha thap chi phi va tang chat luong.
Thuc hién chuong trinh nay dugc so sanh vo1 viéc
trién khai cac chuan ISO 9000 hoac triet Iy TQM.
Chuong trinh doi hoi sy chuyén tdm ctia giam doc
cap cao va cac nhan vién va can phai dugc co1 nhu
thanh phan chu chot cua chién lugc to chuec.

Tranh cac muc tiéu trude mat vi loi ich cua cac
muc ti€u da1 han. 2



5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

¢ (Cac giai doan chinh cua chuong trinh nay la:
. Ldp nhom
2 Xdc dinh khéi diém
. Xdc ldgp muc tiéu quan trong nhit
+  Phé bién phwong phdp
s Hudn luyén nhdn vién
o Tinh chi phi chit lwong
. Xdc lgp muc tiéu ngin han
s. Caidat
9. Khao sat qua trinh

1. Theo doi va danh gia



5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

» Ldp nhom

>

Tai1 c?ip bac trung uwong can phai tao ra nhom nho nham
tro giup va kiém soat két qua lam viéc cta cac nhan
vién truc tiép lam viéc.

Trong nhém phai ¢ cac ca nhan c6 kinh nghiém, thau
hiéu cac qua trinh kiém soat cac chi phi cho chat lugng
cling nhu cac khia canh cot yéu ctia hoat dong cong ty.
Vi chuong trinh nay 1a chién luoc 3 ndm cho nén quan
trong phai gitr cho dugc luong lao dong that on dinh.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

>  Xdc dinh khéi diém

>

>

Udc lwong chi phi cho chat lwong khéng dat yéu
cau — danh gia khoi lugng lao dong cua cac nhan
vién danh cho cac cong viéc nhu thanh tra, ki€ém
tra; xu ly cac san pham loa1 bo; sua chtra; phuc vu
khach hang; ngan ngl‘ra cac van dé phat sinh.

Dinh vi so véi cac doi thii canh tranh — dya trén cac
dir liéu cua doi phu:()’ng, bao cao thuong nién, cac
nghlen cuu, khao sat va thong ké th1 truong, phong
van khach hang va v kién cua cac nha cung ung.
Nho do co thé xac dinh dugce cac muc ti€u tién toi
thuc su cai thién vi thé thi truong.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

> Xdc ldgp muc tiéu quan trong nhit
. Cat giam chi phi — khac nhau vé ti 16 pham tram cho
cac don vi to chirc khac nhau.
> Cac muyc tieu chat lirong — c6 thé lién quan to1 cac loai
san pham b1 loai bo hay sura chira hoac cac két qua

nghién ctru mic do hai long, khiéu nai va phan nan cua
khach hang ngoai vi va nd1 bd (cac nhan vien).

> Cdc muc tiéu canh tranh — danh gia tuong do6i cac ket
qua va chat lugng so voi cac doi thi quan trong nhat.

Cac muc ti€u phai dugc thong qua tong giam doc chiu
trach nhiém phan dau dat t6i chung. o




5. THU TUC CUA CHUONG

TRINH QACC

> Phé bién phwong phdp

>

QACC do1 ho1 phar quang ba tich cuc cho cac
nhan vién dé ho bi€t dugc phai kiém soat chat
lwong va chi phi nhu thé nao.

Cac muc tieu chi phi va chat lugng can phai
dugc pho bién rong rai nham chi ra cac lg1 ich
tiém an cua vi¢c thuc hi€n chuong trinh.

Y¢€u cau tu hoan thién nhanh chong so vo1 cac
do1 phuong. s



5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

> Hudn luyén nhan vién
> Huan luyén cho giam doc cac phong ban do cac
nhém QACC t6 chtrc nham linh hoi dugc triét
Iy, phuong phap tinh toan cac chi phi do chat

lwong khong hoan hao nhim hoat dong hicu qua
hon nura.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

> Tinh chi phi chat lugng
> Cung voi su ho tro cia nhém QACC moi don vi
s& phai tién hanh tu phan tich nham xac dinh chi
phi chat luong trong cac hoat ddng ctia minh.
Nhi¢ém vu cua phan tich la chi ra cac chi phi co
thé xay ra.

27



5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

» Xdc ldp muc tiéu ngifn han
> Xac dinh cac muc tiéu dudt 12 thang. Cac muc
ti€u nay nhu la cac nhi€ém vu ngan han s€ dua
dén dat dugc cac muc tieu quan trong nhat trong
3 nam thuc hién chuong trinh.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

> Cai dat — trong moi don vi cac nhiém vu sau
s¢ dugc phan cong:
> Do lwong cdc chi phi chat lwong va theo déi cdc
xu huong cua chung.
> Chure nang cu bo cua cac don vi QACC —xac

dinh cac kha ning va cach cai tién chat lugng
qua viec cail thien qua trinh.

> Chirc nang giam doc dy & an — nol kiém, doi
chiéu cac hoat ddng voi tién trinh da xac dinh.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

» Khao sat qua trinh
> Cac don vi cuc bd QACC s€ nhan dang cac qua
trinh va cac van dé, sau d6 sé xac dinh phuong
4n cai thién chat lwong.
> Nhom trung wong QACC sé& tu van, diéu phoi va
huan luyén néu can thiét.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

» Theo doi va danh gia
> MOi lan cat giam bién ché sé thong qua nhom
QACC. Nhom nay s¢€:

>

Phan tich ciAc muc tiéu chat luong dai han va viéc cat
giam chi phi;

Chiu trach nhiém kiém tra xem cac don vi ¢o dat
duoc muc tiéu trong thot gian xac dinh hay khong,
Kiém dinh doc 1ap sé duoc tién hanh néu can thiét.
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5. THU TUC CUA CHUONG
TRINH QACC

» Theo doi va danh gia

> Sau niam dau tién nhém QACC sé tién hanh kiém
dinh chat luong va chi phi 6 thang mot nham khang
dinh xem chat luong c6 dugc duy tri va chi phi co
duoc kiém soat hay khong.

> Muc tiéu ciia nhom QACC la giam thiéu chi phi
dang ké va nang cao chat luong mot cach bén viing;
cac muc tieu dat dugc s€é khong anh huong téi chat
lwong phuc vu khach hang.
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1. PHUONG PHAP TARGET
COSTING

¢ [.a cach tiép can hién dai, tap trung vao giai doan
dau cua san phém va tién tGi viéc 1am cho su tham
gia chi phi cua tirng phan tir thanh phan san pham
hay qua trinh trong tong chi phi duoc can d6i voi su
tham gia cua ching tao ra gia tri dau ra cho khach
hang.

* Can phai tang chi phi cho nhitng phan tir co ty 1¢
chi phi dau vao/ gia tri dau ra thap va giam chi phi
trong truong hop nguoc lai.

2



1. PHUONG PHAP TARGET
COSTING

* Sau day 1a mot so vi du dién hinh ciia nganh ngan
hang nhu cac san phém va dich vu ngan hang, chi
phi phuc vu khach hang, qua trinh tiép can giai
quyét van dé ctia khach hang — 3 hinh thai cua san
pham va dich vu ngan hang.



1. PHUONG PHAP TARGET
COSTING

Chi phi cho san | Tham gia vao hoat | Tham gia vao gia tri
pham dong cua hé thong | cho khdach hang
Phuc vu  cac|36 53

giao dich (%)

Tai  khoan va|37 21

tiet kiem (%)

Iin dung va no|27 26

(%)




1. PHUONG PHAP TARGET

COSTING

Chi phi phuc vu

Tham gia vao

Tham gia vao gia

khach hang chi phi tri
Cong lao dong (%) 82 63
H¢ thong tin hoc(%) |5 17
Ho s0(%) 9 3

Tai liéeu thong tin va|4 17

quang cao (%)




1. PHUONG PHAP TARGET
COSTING

Cac hoat dong|Tham gia vao|Tham gia vao tao

trong qua trinh | chi phi gid tri
Tiép cin qua dién |23 2
thoai (%)

Tiép cdn va gidi|46 26

quyét truc tiép (%)

Dich vu  phu|31 30
them(%)




1. PHUONG PHAP TARGET
COSTING

¢ Muc ti€u cua phuong phap Target Costlng [a tién toi
can bang vé mit chi phi vo1 mat gia tri tao nén. Khi
phan tich cac thanh phan phuc vu khach hang, cung
cap dich vu can phal quan tam to1 do phu hO’p Vo1
nhan thirc thuc t€ cua khach hang. D61 vo1 mot
nhom khach hang thi qua trinh cung cap dich vu c6
thé bao gom cac thanh phan khac hon 1a d6i voi
nhom khac.



1. PHUONG PHAP TARGET
COSTING

* Vi nhu cau cua phuong phap Target Costing chung
ta phai nghi€n ctru cach nhin nhan san pham va qua
trinh cua khach hang. Cho nén can phai phan loai
cac nhom khach hang cO cung mot sy nhin nhan

chung vé san pham va phan tich khach hang theo
cac loai nhoém do.

¢ Nham t01 uu chi phi ta nén chon cac nhém chién

[woc va toi wu hoa chi phi dudi sy nhin nhan cta céc
nhom do.



2. BIEU PO ISHIKAWA

* Biéu d6 nay la cach trinh bay minh hoa cac nguyén nhan
giy nén van dé. Biéu do nay dugc xac dinh nhu mot cay da
nhanh hay con dugc goi 1a xuwong ca. Van dé chat luogng
trong doanh nghiép bao gom nhiéu nguyén nhan va ching
do nhiéu nguyén nhan khac gay nén. Nho vao cach phan
tich van dé nhu vay chung ta cé thé tim dén cdi nguon cua
van dé chat lwvong ma thoat dau kho c6 thé xac dinh chung.

» Biéu do Ishikawa nén duoc tao ra tai cac cudc gap g0 cua
cac nhom chat luong véi su ap dung ctiia phuong phéap
“brainstorm”.



2. BIEU PO ISHIKAWA

Nhéan su Trang thiét bi
tap luyén huén luyén st dung
kinh nghiém khé str dung
dong co hong héc
thadm qu en
lich su

v

kiém tra cung ung

dong goi diéu hoa
thoi gian cung Ung mau sic
mét méat hién dai, hoanh trang
Vat liéu Moéi truong

10



3. BAN PO CAC NGUYEN
NHAN

+ Ban d6 cac nguyén nhan la cach nhin nhan cac van dé
mot cach hinh thtrc hon biéu do Ishikawa.

+ Ban do cac nguyen nhan bao gom 3 thanh phan nham
nhan dang va phan tich tung y€u to ¢ anh hudng toi
van dé co ban:

s Pdu vio —nguyén vat li¢u, kién thirc chuyén mon,
thOong tin can thiét.

o Qud trinh — cac thu tuc va phan chia nhiém vu.

o Bau ra — cac cong viec va thong tin tr cac phong ban
dén cac phong ban khac hay cac khach hang cuoi.

11



3. BAN PO CAC NGUYEN
NHAN

* Phan tich cac khdi nay nén xét téi cac nhom yéu to
sau:

a Trang thiét bi — cach st dung chiing va céc rac roi co
thé.

» Nhin sw— cac van dé vé huan luyén, hiéu biét qua
trinh, quan hé rng x1.

a Thoi gian — thuc hién dung han hop dong.

a 76 chirc ndi thdt — lua chon d6 gd va cac thiét bi vin
phong, tinh chirc nang va tién ich cua chung.

12



3. BAN PO CAC NGUYEN
NHAN

¢ Budc tiép theo 1a kiém tra xem trong mot linh vuc
c6 hay khong cac thi tuc hoat dong va néu c6 thi
chiing c6 dugc xac dinh rd rang hay khong, néu
khong thi phal tao 14p ra chung hay chinh sira lai néu
thay can thiét.

13



4. PHAN TICH PARETO

= Phan tich Pareto la cong cu dung d¢ xac dinh tam
quan trong cua cac nguyén nhan gay nén hau qua.
= Pareto, nha kinh té Y d3 tao lap ra nguyén tic
80/20, c6 nghia 1a da so cac su kién Iudn dién ra
trong mQt khoan ngan cac kha nang xay ra, vi du
nhu:
> 80% tin dung “xau” nam trong tay 20% ngudi mac no,
> 80% céc san pham dugc biét dén 1a cua tac gia ctia 20%
cac nha san xuat,
> 80% phan nan la cua 20% khach hang,
> 80% thiéu sot 1a do 20% cac nguyén nhan.

14



4. PHAN TICH PARETO

= Quan trong la phai nhan dang va co nhirng
budc chinh don chinh trong pham vi 20%
cac yeu to bat 1gi nay.

= Nham loai trir cac hién tuong bat 1oi phan
tich Pareto dung dé xap xép va phan tich cac
dir licu thu thap duoc nham chuan b1 danh
sach cac nguyén nhan. Trén co s& danh sach
d6 c6 thé lua chon cac hoat dong diéu chinh
nham loai trir cac van dé phat sinh.

15



5. SPC

¢ Nham ngan ngua | 161, tranh mat mat do thiéu sét trong thiet
ké hay cac san pham dau ra cac cong cu nhu SPC da duoc
dua vao su dung:

+ Pinh nghia cac doi hdi doi vai tat ca cac qua trinh. Cac doi
ho1 do1 vo1 mot s6 qua trinh ¢ thé duoc bi€u hién duoi
dang cac khoang gia tri cho phép.

. Pg‘)i voi cac doi hoi do, theo ddi lién tuc moi qua trinh s& tra

Ol

s Qua trinh nay ¢6 dugc thuc hién ding cach khong?

s Lam thé nao dé thuc hién né hiéu qua hon?

= Qua trinh c6 thod man cac nhu cau va lam gi va nhu thé

nao néu khong?
16



6. Luu do (Flow Charts)



7. Bang kiém tra (Check Sheet)



8. Biéu do tan so (Histograms)

19



9. Biéu do phan tan (Scatter Plots)

20



10. Biéu d6 nhan qua (Causes and
Effects Diagram)

21



11. Biéu d6 kiém soat (Control
Charts)

22



X AR DN

QUAN TRI CHAT LUONG

Cac van dé co ban trong quan 1y chat lugng
Cac chuan muec trong quan 1y chat lwong
Xay dung HTCL dwva tren ISO 9000

Total Quality Management

Quality Analysis Cost Control

Cac k¥ thuat quan 1y chat lwong khac

Chat lvong trong dich vu

Trién khai cac hé thong quan 1y chat lu’({ng



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

+ Khoi diém cua chat luong 1a khach hang, cac nhu
cau va mong do1 cua ho.
¢ Cach ho danh gi14a chat lwong dich vu thuong rat chu
quan, cho nén ta phai lam quen v&1 cac ti€u chi
thuong dung dé danh gia dich vu.
¢ Khach hang lu6n mong dou:
= tinh ddng tin cdy (chinh xac, dung vai thuc té),
a tinh nhay cdim (thai do san sang giup do),
= hinh thire (dia diém cling nhu nhan vién phai dang tin
cay),

2



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ Khach hang luon mong dou:
s dé tiép cdn (trong thoi gian va dia diém thich hop),

s nang lwc (tinh chuyén nghiép cua nhan vién phuc vu),

a lich sy (cach d6i xtr day cung kinh, than thién),

m cdc dich vu gja tang (mién phi, ngoai dich vu co ban ma
khach hang can dat mua),

= minh bach ro rang (dé truyén dat, goc nhin cua khach
hang 1a trén hét).

s thong tin ddy di (dé hiéu doi v4i khach hang binh
thuong), 3



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ Khach hang luon mong dou:

tinh ngay thang (chinh xac va tan tim chu dao),

tin twong (40 tin cay va quan tam td1 loi ich ctia khach
hang),

trdch nhiém (nhanh chong chuyén nghiép va chic chan),
an toan (30 chac chan, khong rui T10),

sw dung cdc phwong tién vit chat (phan tir vat chat cta
dich vu phai phan anh tinh chuyén nghiép cua phan phi
vat chat),

hiéu cdac nhu cau va mong doi cua khach hang (khong
ngung hoc hoi va nang cao kién thire vé khach hang).

4



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ V. A. Zeithaml, L. L. Berry va A. Parasuraman cung
d dua ra céc tidu chi nham md ta tinh chat cta dich
vy, nhung duo1 dang gon hon va dé nhé hon:
m vgn; thé hod (bao dam day du khia canh vat chat cta dich
vu),
a dé tin cay va chic c,hifn (dang tin cay, thuc hién chinh
xac di€u da tuyén bo),
» phdn irng nhanh (ludn san sang phuc vu khach hang),
o qhgfc chdn (nhan vién chuyén nghiép, lich su dé tao niém
tin),
a sw thdu cam (tinh cam, tiép can khach hang mot cach
riéng bict). .




1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

» Pé dat duoc tinh trang thoa man tat ca cac diém néu
trén khong phai 1a dé. C6 rat nhiéu sy can trd khong
cho phep dat dugc mirc do chat luong dich vu hoan
hao can phai xét tdi va né tranh. Do 1a su bat dong

gitra cal ma ban lanh dao nghi va car ma khach hang
thuong mong do1.



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ Nhiam duy tri dugc chat luong cao, thanh cong trén thi truong can
phai hoan thién lai cac linh vuc chirc nang sau cua doanh nghiép:
s Nhdn sw
n Moi truong
n Hinh anh doanh nghiép
« Ho so
n Cong nghé thong tin
+ Cac dinh t6 trén can phai dugc cac nha quan 1y phan xét k§ cang dé
dam bao cho khach hang chat luong dich vu cao nhat. Can phai nhin
vao van dé chat luong tir trong va tir ngoai theo hudng tao ra san
pham va chién lugc phuc vu pht hop véi va vugt qua mong doi cta
khach hang. .



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ Nhan sy

= Con nguoi (nhan vién ban hang) duoc coi 1 thanh phan tht
nam nhung quan trong nhat trong hon hop cac cong cu tiép thj -
Marketing Mix

= Nhan vién tot ngoai phong cach va van hoa ca nhan, ciing phai
cO tinh cach cua nha ban hang 1y twong. Khong a1 lam khach
hang dé tam téi san pham méi hon 13 nhéan vién truc tiép chim
soc khach hang. Cac thong tin dugc truyén dat, cach tiép can hét
strc ¢4 nhan, cung cach va k¥ ning tao 1ap nén cac moi quan hé
cac nhan vo1 khach hang ¢6 anh huong to1 su trung thanh, xay
dung chat lwong dich vu cao trong con mat khach hang.



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

* Nhan sy

= Tiép thi ndi b dua trén co ché khuyén khich nhan
vién, tao thoi quen chuyén tdm va tién hanh cac
chuong trinh huan nghiép.

= Vi tri cong tac ciing 1a mit hang. Cach tiép can thi
truong d6i v6i van dé nhan su 1a dic diém dic trung
ctia chat luong, ma chat luong lao dong 1a co s& xay
dung DN chat lugng cao. Diéu nay ciing cho phép
xay dung v thirc can thiét nang cao chat luong lao
dong ca nhan. 9



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

* Moi truong
» Cac yéu t0 sau c6 thé 1am khach hang hai 1ong:

e Dé tim ra chd gui xe,
e Thong tin bén ngoai vé tru sd ciia cong ty,
e L0i di vao tién loi,
e Hinh dang bén ngoai,
e Cach danh dau va chiéu sang toa nha,
e V1 tri thuan loi.

s Rit thu’O’ng xuyén xay ra rang DN chat lwong cao khong chi co
uy tin, tiéng tim ma con phai dé t1ep can, do vi tri thuan loi
nhiéu khi con quan trong hon cac yéu to hop 1y khac.

10



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ Hinh anh doanh nghiép
n Ve phuc vu truc tiép thi dbi v6i khach hang quan trong nhat 1a:
e Tinh chuyén nghi¢p cua nhan vién phuc vu,
e Nhanh chong phuc vu,
e Kin d4o néu can,
e Linh hoat va lich su.

s Khach hang khi vao tru s¢ doz’mh nghiép phai cam thay tu do va tién
lg1, thoal mai va thanh nha, tiép can dé dang véi thong tin va dich vu
khach hang.

a Céc dac diém moi trueong va nd1 bd tao ra hinh anh DN keém theo cac
san pham va dich vu. N6 anh huéng trude hét tdi danh gia DN bang

mat va c6 lién quan tdi tién nghi tam 1y cua khach hang. .



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

s Ho so

= Céac thu tyc lién quan t6i thiét ké san pham va dich vu 14 yéu t6 anh
hudng truce tiép to1 su nhin nhan va danh gia DN c6 dat chat lugng
dich vu hay khong, co thién cam va hiéu dugc cac mong doi cua
khach hang hay khong.

= Cac thu tuc khong chuan 1am cho khach hang ciing nhu nhan vién
phuc vu va ngay ca do1 ngti quan ly gap phai kho khan. Do do ta
nén 1ap ho so cho cac thu tuc dé€ néu c6 van dé co thé trén co s6 do
tim ra nguyén nhan va giai phap.

= Cac thu tuc c6 thé thay doi theo thoi gian, tu thich ghi véi cac thay
doi1 co cau to chirc, cho nén mo1 bién do1 phai dugce 1ap ho so dé
tranh hién tuong ,,ta1 kham pha ra chau My”. .



1. NHUNG PAC PIEM CUA
CHAT LUONG DICH VU

¢ Cong nghé thong tin

= Nho may tinh va ha tang truyén thong qua trinh phuc vu khach
hang, tiép thi, quan 1y tai chinh, chién lugc va ra quyét dinh
duoc thuc hién nhanh chong, hiéu qua. Chat lugng ting qua
trinh c6 anh hudng to1 chat luong san phém va dich vu dau cuéi.

= Su phat trién vii bao cua cac giai phap CNTT ngay cang lam
cho DN hap dan hon va dé tiép can hon d6i véi khach hang.
Giéng nhu chién luoc chat lwong, cal dat cong nghé mo1 la ca
mot qua trinh 1au dai, phtrc tap va chi phi cao. Pau tir vao
CNTT ciing giong dau tu vao chat lugng, boi vi né anh hudng
tdi viée cai thién cac qua trinh cung cap san pham va dich vu
chat lwong cao vo1 gia thanh hép dan tai moi noi, moi lac. 13



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

* Khach hang trong quan ni¢gm quan ly chat lugng

Cong nghé khong thé nao thay thé duoc phuc vu tryc tiép
khach hang. Cach nhan vién ban hang 1a mot trong nhitng yéu
t6 quan trong anh hudng tdi tinh canh tranh ctia DN.

Nhan vién khong chi quan tam to1 khach hang bang cach lam
ho hai 1ong, ma con suy nghi giong ho dé hiéu cac nhu cau
cua ho, bi€t vé ho nhiéu hon ho biét vé chinh ban than.

M0i c4 nhan du khong truc tlep lién quan tdi khach hang, déu
lam viéc de thda man nhu cau cia ho.

Pé cung cap dich vu chat lugng cao can phai khao sat cac
mong doi cua khach hang va mirc d6 thoa man chiing cho tdi
nay. Két qua s¢ cho pheép danh gla chat 1u:0'ng dich vu va nhan
ra lam gi va 1am nhu thé nao dé cai thién san pham, dich vu va
qua trinh ban hang.
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2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

* Muc dich 1a hiéu duoc nhu cau cta khach hang, cai
gl [am ho hai long, trc gian nham dua ra dich vu cao
cap. Ta thuong st dung nhitng mo hinh nghién ctru
sau:

= Mo hinh thu dong — phan tich cac phan nan duogc
trinh dién va két luan vé vu diém va khuyét diém
cua san pham
e Khuyét diém ciua mo hinh nay 1a khong dua trén
nhom khach hang du tu cach dé mang tinh chat dai

dién, do do khong ¢ day du thong tin vé cac van dé
thu:c Su

15



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

= Mo hinh chu dong — tich cuc ti€p can voi1 khach
hang dé hiéu cac mong doi1 cua ho va toi thiéu hoa
s0 lugng khiéu nai va phan nan. Cac cach sau c6
thé hd tro thau hiéu sy mong doi ctia khach hang:

e (ac cudc no1 chuyén ca nhan,

e Tao lap ra cac nhom trong tam,

e Khach hang bi mat (nhan vién cong ty trong
vai khach hang ngoai lai1),

e Khao sat bang phicu tra hoi (dung cho khach
hang dé tham khao v€ van dé chat lugng).

16



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

» M6 hinh hén hop — thu thap cac kién thtc vé
khach hang nho vao cac cong cu nhu:

phan tich gia tr1 doanh thu,
duong day dién thoal nong,
help desk,

khao sat bang phiéu tra hoi,
truc tiép tra hoi khach hang.

17



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC DO THOA MAN KHACH HANG

¢ Ky thuat dinh tinh bat nguon tur phuo’ng phap hoc vé tam 1y va
dung dé hiéu blet cac dong co, cam xuc lam can cir cho cac hanh
dong va cac quyet dinh. Sau day 1a mot s6 k¥ thuat:

s Phéng vin cd nhan chuyén sau — khoang mot tleng, do mot nha
khao sat du luan tién hanh, ~muc do linh dong toi da (tirc kha ning
thay d6i noi dung phong van phu thudc vao hoan canh va nhu
cau) Phong van nay cho ph¢p tap trung vao van dé quan trong
nhat va Vao chinh ddi twong tra 101, cach suy nghi va hanh dong

a Phéng vin nhom co trong tim —tu 6 dén 10 nguot lya chon c6
muc dich cho mdt chu dé nghién ctru. Nguoi diéu tiét s& lam chu
cudc thao luan. Dang nay cho phép lam quen véi cac y kién va
cam xuc sau sac lién quan to1 chu de khao sat. Sy thanh cong phu
thudc vao cach chon d()l tac tra 10i, chat luong cac cau hoi va k§
nang cuia nha diéu tiét. 18



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC DO THOA MAN KHACH HANG

+ K¥ thuat dinh lwong dung dé trién khai cac du lidu
thong ké dang tin cdy thu thap trén co sd cac mau
phiéu lay trén toan chiing loai.

+ Cac cong cu gom cac phuong phap thim do du luan
dang:

= phong van truc tiép,
= dién thoai, buu dién, cac gidy goi hang, bao chi va
phan phoi tai tru s& ctia chi nhanh.

19



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

¢ Ngoai cac nghién ctru tham do y kién cua khach
hang ta c6 thé dung cac phuong phap sau:
» Phdn tich cadc phan nan va goi y — dua trén cac he¢ thong tao

diéu kién cho viéc trinh don phan nan va truyén dat cac ¥ kién
nhan xét.

n Phan tich cac trwong hop ton that khdch hang — dua trén sy
tiép xuc voi khach hang da tir bo va da su dung cac san pham va
dich vu canh tranh. Cac thong tin vé ly do cua cac quyet dinh
nay rat la quan trong. Bang cach nay co thé thay doi y thtrc cua
khach hang, lay lai duogc niém tin da mat hodc it ra thi cling gay

cam t1I0’ng tot va han ché viéc pho bién cac du luan khong co
lg1 vé DN.
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2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

¢ Ngoai cac nghién ctru tham do y kién danh gia cua
khach hang ta co thé dung cac phuong phap sau:

s Mua ban gia do — muc dich la thu thap thong tin vé mit manh va
yeéu cua san pham cua minh cling nhu cua cac doi phuong.

a Phdn tich phan trdam — lién quan t6i sy hai 1ong, chi so khach
hang danh gia cao mirc do thoa man. Dién giai cac thong tin do 1a
nham:

e Chi ra noi can phai co tién b va co gang hon nita vé chat luong
e Xac dinh c6 hay khong co cac thay doi can ban so vai thoi ky
trude

e Chi r0 noi1 ¢6 nhitng xu hudng quan trong. .



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

¢ Ngoai cac nghlen cuu tiép thi dé tham do y kién danh gia cia
khach hang ta c6 thé dung cac phuong phap sau:
s Phan tich thwong phat trong 3 tiéu chi doi hoi:

e c0o ban — gay su khong hai long khi khong duoc thoa man, nhung
cting khong lam tang muirc @0 hai l1ong néu dugc thoa man

e thuwc hi¢n cong viéc nghiém tuc — cho phep ban thuong khi cac
mong doi dugc thoa man qua va xtr phat khi khong dugce thoa man
e ngoai 1€ — khong c6 phat khi khong dat dugc va lam tang gia tri
kh1 vurgt qua muc thoa man da dinh cua khach hang
s Phdn tich sw bﬁ't do“lyg gitra cdc mong doi va hién thwe — dung dé
tao ra, phat trién chi€n Iugc cho qua trinh hoan thién va nang cao
chat lwong lién tuc

22



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

¢ Su lwa chon phuong phap khao sat thich hgp trong
sO cac phuong phap néu trén phu thudc vao muc
ti€u nghién curu, kha nang cua doanh nghiép va dac
thu san phém va dich vu chao ban.

23



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

Chia khoa cua chat luong 1a thoa mén cac doi hoi cua khach hang.
Chat lugng dich vu thu’O’ng phu thudc vao cach thyc hién chur
khong phai dic diém ctia san pham

San pham co6 thé hap dan, nhung néu tiép can qua la phuc tap, phuc
vu khong dugc lich su thi khach hang c¢6 thé khong hai long va
khong str dung dich vu nay.

Khach hang khong chu tam to1 cac tham sO k¥ thuat, trai lai ho ¢6
cac mong doi va nhu cau kho ta nhu tién loi, an toan va tham my.

Do d6 can phai xac dinh khach hang 13 ai, ¢6 cac doi hoi gi, danh
gia murc do thoa mén cac do1 hoi do, va trén co so d6 soan ra cac
chuan muc phuc vu va he thong theo do1 sy chung. Dé thuc hién
viéc nay ching ta can thuc hién cac khao sat tiép thi.

24



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

Khao sat murc do hai long khach hang la mot trong nhirng thanh
phan khéo sét tiép thi va rat can thict de dinh nghia chat 1u’0’ng va
sang 1ap ra CSCL. Khao sat 1a tim kiém thong tin vé nhu cau va
mong doi1 cua khach hang lién quan to1 san pham, dich vu va cach
chao ban chung. D6 chinh 1a co s¢ dé dinh nghia chat luong.

Chat luong khong hé triru tuong, khi tao 1ap ra CSCL khong thé
tach ro1 no ra khoi cac nhu cau va s¢ thich cua khach hang.

I—)e dinh nghia chat lwgng chinh xac ta phal phan khuc thi truong
nham hiéu rd chat lwong 1a thé nao doi voi tirmg nhom NTD.

Khao sat nhu cau khach hang la dau vao cua HTQLCL Cac th6ng
tin thu nhat dugc trén co s¢ cac nguon dang tin cdy sé ting x4c suat
thanh cong ctia chién lugc chat luong di vach ra.

25



2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
MUC bO THOA MAN KHACH HANG

¢ Khao sat myuc do hai 1ong cua khach hang vé cac dich vu

cua DN la thanh phan dau ra cua HTQLCL Chung dung dé

nang cao chat lu:orng mong doi, nhan ra cac diém _y€u trong

CSCL va cach cai thién chung. Trong khao sat can phai dé

tAm tGi nhirng van dé sau:

s tinh twong doi clia két qua nghién ciru —két qﬁa can phai duoc xét

va so sanh vai két qua cua d6i phuong trong cac linh vuc tuong tu.
Chi khi d6 mdi ¢ thé rat ra két luan cia khao sat.

a lién quan dén nguyen tic ,,0 hong hoc” — can phai quan tam to1
cac thong tin xau, chung s& 1a khoi diém cua su chinh don va cai
tién cac linh vuc chitc ning va dich vu con yéu.

e Hay nghi td1 15% khach hang khong hai long vo1 mue do phuc vu hon 1a

nghi t&1 85% khach hang da hai long khi str dung dich vu. -
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