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MUC TIEU

(o6 phai lic nao doanh nghiép ciing can phai
san xuat san pham v&i chat lwong cao nhat?

* Co nhirng loai chi tiéu chat lwvong nao can phai
quan tam?

e Tai sao dich vu ho tro sdn phdm lai gép phan
cing c6 chat lwong san pham?




NOI DUNG

1. Khai quat chung vé chat lvong sdn pham
2. Thiét k& va quan tri chat lvong san pham
3. Quan tri chat lvong dich vu ho tro




khai quat chung veé
QUANTRI CHAT LUONG SAN PHAM

1. Vaitro cda chit lwong san pham
2. Khai niém chit lwong san pham

3. Cac nhom chi tiéu chat lvong




1.1 vai tro cua chat luong san pham
TRONG HOAT DONG MARKETING

* Chatlwong va quan tri chat lwong san pham la
 Yéu cau ctia khach hang
¢ YEu t6 s6ng con cua doanh nghiép

* Tao ra hang hoa, dich vu c6 chat lwong cao,
thoa man yéu cau cua khach hang la chon cach
phat trién theo chiéu siu va la phuwong an tiét
kiém nhat

* Pap &rng dwoc yéu ciu vé sw can bang gitta
chat lvong sdn pham va van dé bao vé moi
trwong




1.2 Cac khai niém
CHAT LUONG SAN PHAM

* Cac khai niém vé chat lwong san pham

* TO chirc kiém tra chdt lwong Chdu Au: «Chat lwong san pham 1a
nang lwc cia mot sdn pham hay dich vu théa man nhirng nhu
cau cia nguwoi str dung»

e J. Juran (My): «Chat lwong la sw théa man nhu cau thi treong
v&i chi phi thap nhat»

 150.8402-86: «Chat lwong san pham la tdong thé nhirng dac
diém, dac treng ciia sdn pham thé hién dwoc sw thoa man nhu
cau trong nhitng diéu kién tiéu dung xac dinh, phu hop véi
cong dung, tén goi san pham»




1.2 Cac khai niem (tt)
CHAT LUONG SAN PHAM

* MOt sO nhan xét vé chat lwong san pham:

« Tong thé nhitng thudc tinh, dic trung cta san pham thé hién kha ning
thda min nhu cau tiéu dung trong nhitng diéu kién san xuat, kinh té xa
hoi nhat dinh.

« Thudc tinh thudng duogc thé hién bang chi tiéu nhat dinh, c6 thé do
luong va danh gia duoc.

« Chat luong san pham khéng phai 13 gia tri str dung ma 1a thude do trinh
d6 cua gia tri s dung. Mo6i loai san phém ban ra déu c6 mot gia tri su
dung nhat dinh chua chac khach hang xem chtng c6 chat lugng cao nhu
nhau, nhung san pham c6 chat lugng chic chan gia tri sir dung ctia nd
phai & murc cao.




1.2 Cac khai niém (tt)
CHAT LUONG SAN PHAM

* Dwa vao qua trinh hinh thanh chat lwong san
pham, ngudi ta thwong chia thanh cac loai chat
lwrong:

« Chatlwong thiét ké: 1a gia tri cic chi tiéu dac trueng cia sdn pham
dwoc phac thao qua van ban.

 Chat lwong phé chuan: 1a cac chi tiéu dac trueng dwoc cip c6 tham
quyén phé chuan.

« Chat lwong thwe té: 1a gia tri cac chi tiéu chat lwong sdn pham ma
doanh nghiép da dat dworc trong thuc té.

« Chat lwong trong gidi han cho phép: la mic do cho phép vé sai s6
cac chi tiéu chat lwong SP gitra chat lwong thwce té véi chat lwong phé
chuan.




1.3 cacchi tiéu

CHAT LUONG SAN PHAM

e MOt sO yéu cau tong quat vé chat lwong san
pham

 Cac chi tiéu chat lwong




1.3 yéu cau tong quat vé

CHAT LUONG SAN PHAM

* Chatlwong san pham phai phu hop véi cong
dung, muc dich ché tao ciia sdn pham

e Chatlwong phai thé hién mirc dd théa man
nhu cau khach hang

* Quan hé gitta hiéu qua kinh té va chat lvong s
dung




1.3 cac chi tiéu
CHAT LUONG SAN PHAM

* Cac chi tiéu chat lwvong san pham
* Nhom chi tiéu st dung
* Nhom chi tiéu k§ thuat cong nghé
e Nhém chi tiéu vé cAm thu
* Nhom chi tiéu kinh té




1.3.1 nhodm chi tiéu

SU DUNG

* La nhom chi tiéu chat lwong ma khach hang
thwong quan tim khi danh gia chat lwong san
pham

 Lién quan dén qua trinh s* dung san pham.

* Bao gom cac chi tiéu:

* Thoi gian st dung san pham
e Mirc do an toan trong qua trinh st dung san pham

Do tin cdy cia sdn pham
Kha nang stra chita, thay thé cac chi tiét

Hiéu qua st dung




1.3.2 nhom chi tiéu

KY THUAT CONG NGHE

* Lién quan dén dac tinh k§
thuat, quy cach clda san pham
e Bao gom nhitng chi tiéu co
ban:
* Chi tiéu vé kich c& sdn pham
* Cac chi tiéu, théng so vé ki thuit cla
san pham

 Cac chi tiéu co ly nhw khéi lwong san
pham, dd bén, do chinh xac, do tin cay, do
an toan, ... cia san pham.

* CAc chi tiéu sinh héa nhw thanh phin héa
hoc cua vat liéu san xuit sdn pham, cac
thanh phan b6 sung trong san pham, ti l1é
tap chat cho phép c6 trong san pham, ...




1.3.3 nhom chi tiéu

CAMTHU

 Anh hwdng dén kha ning
cam nhan cua khach hang
vé chat lvong sdn pham
* Bao goém cac chi tiéu:
 Dictinh hinh dang, trang tri, tham
my ctia sdn pham
 Danh ti€éng cia san pham
* Kha nang lwa chon ctua khach hang
doi véi san pham vé chung loai,
kich c@, kiéu dang hay cach thirc
tiéu dung.
 Van deé giai quyét cac khiéu nai cda
khach hang, hwéng dan st dung
hoac cac dich vu sau ban hang.




1.3.3 nhom chi tiéu

CAMTHU




1.3.4 nhém chi tiéu
KINH TE

e Hiéu qua kinh té trong st
dung gom
* chi phi san xuit
* gidca
* chi phi stt dung

* Khach hang chi chap
nhin mirc chat lwgng san
pham xét trong moi
twong quan vo1i gia ca san
pham va chi phi str dung
san pham.

R

|
1

Fake iPhone 4
e Real iPhone 4

 Gia cao va uy tin cia sdn pham, cung v&i chién lwoc dinh vi san
pham tuyét hdo dé nang cao nhin thirc ctia khach hang vé chat
lrong san pham.




quatrinh
QUANTRI CHAT LUONG

1. Cac yéu td anh hwdng dén chat lwong sdn pham
2. Thiét ké cac chi tiéu chat lwong, xac dinh mirc chat lwong hop 1y

3. Quan tri chat lwong san pham




2.1 cac yéu tdo anh huéng dén
CHAT LUONG LUONG SAN PHAM

* Nhém yéu to ngoai vi

* Nhu cau thi treong
 Xac dinh yéu cau va sé thich ctia khach hang muc tiéu cu thé
 Tinh hinh kinh té cta thi trweong
* Kha nang thanh toan

e PoOi thi canh tranh
« Khach hang so sanh v&i gia ban va chit lwong ciia cac san

pham khac.




2.1 cac yéu tdo anh huéng dén
CHAT LUONG LUONG SAN PHAM

* Nhém yéu td ngoai vi (tt)

 Trinh d6 phat trién khoa hoc, ki thuat, cong nghé
* Chu ky séng ctia sdn pham
e Chung loai, mau ma san phdm
* Tinh nang va cong dung

* Yéu to luat phap
* Quy dinh vé tiéu chuan chat lvong

* Yéu t0 van hoda




1983

1

Fol o primeiro celular vendido
comearcialments no mundo. A
amterna (N30 retratil) era responsavel
por mals e um o do tamanho
a0 apareiho. Guardava ate 30
numeros na momarika e a bateria
durava olto Docas em aspera.
Custava USS 4 mil na época, quase
USS 9 mil em valores atualizados

O Startac fol o marco dos
celulares peguencs ¢ linos Era
deselado o sindnimo de status
CUNtava Caro se Comparado
204 apareihos de o Corca
de US$ 1.000. Fol um dos
apareihos mads vendiios da
historia, com 60 mithdes de
unidades no mundo intelro

também mals leves e mals finos. Alguns modelos, como o Samsung Galaxy
Note, lancado neste més, sao quase um tablet. Até onde eles vao crescer?

Repeesenta o avge
04 tempas em Que
fabticamtes brigavam
Para ter 08 celulares
menores e maks leves
De 130 poquena,

ora ditich digitar no
tectado, Fez sucesso
eidre 03 jJovens

x4 ax89cm

153x58x22cm

1996 1997

98x57x23cm

Bx47x28cm

2000 2003

N3x48x22cm

Sx43x18cm l 109x58x24cm

2003 2004

98x53x13cm

e —
suplantado pela tecnologia
de toque do iPhone

2004

2006

1,3x59x23cm 99x53x21cm 15x61x11cm

2007

14x66x14cm

2011 2011
128x6,8x11cm 13x68x07cm

201

13,5x67x09cm

2011

146x83x097cm




2.1 cac yéu tdo anh huéng dén
CHAT LUONG LUONG SAN PHAM

« Nhom yéu to noi vi
e Yéu td nguyén vat li¢u
- Kha ning cong nghé, may moc thiét bi cia doanh nghiép
* K¥ nang, kinh nghi¢ém lam viéc cua nguoi lao dong
» Trinh d9, phuong phap to chirc quan 1y trong doanh nghiép




2.2 Thiét ké cac chi tiéu chat luong
VA XACDINH MUC CHAT LUGNG HOP LY CHO SAN PHAM

» Lua chon cac muc chat lugng san pham trong moi
twong qua vol chién luoc dinh vi va 214 ban san phém.
» Bo6n muc chat lugng co thé xem xét:
» Chat luong thap véi gia cuc ré
» Chat luong trung binh
» Chat lugng kha cao
» Chat lru’Q‘ng tuyét hao cung véi gia cao va dinh vi 1a san pham
Cao cCap
» Khi Iva chon muc chat lugng phu hop, doanh nghiép
s& thiét ké céac chi tiéu, cac tiéu chuan chat luong d6i
v6i san pham ciia doanh nghiép.




2.3 quan tri
CHAT LUONG SAN PHAM

* DPinh hwéng chién lvoc quan tri chat lwong
theo thoi gian
* Duy tri va bao dam chat lwgng san pham khong doi
e Cai tién va gia tang chat lwong san pham theo tinh
hinh thi tredng va canh tranh.
* Gidm chat lwong san pham dé tiét kiém chi phi, gia
tang loi nhuan.




2.3 quan tri
CHAT LUONG SAN PHAM

« Mot s6 phwong phap quan tri chat lwvong san pham
* Phwong phap kiém tra chat lwong - sw phu hop (Quality
control Conformance - QC)
 Kiém tra chat lwong san pham sau khi sadn xuat, ngan chan sdn pham
hw héng va phan loai caic mirc chat lwong khac nhau
* Phwong phap kiém tra chat lwong toan dién (Total Quality
Control - TQC)

* Kiém tra, kiém soat mot hé théng nham dat dwoc mic chat lwong dw
dinh
* Phwong phap quan tri chat lwvong dong bo (Total Quality
Management - TQM)
* Quan ly chit lvong qua tirng cong doan dé tim nguyén nhan va cé bién
phéap phong ngira nham bao dam chit lwong sdn phdm




guan tri
CHAT LUGNG DICHVU

1. Dich vu hé trg san pham
2. Cac dich vu cu thé

3. Chuong trinh dich vu hoan héo




3.1dichvu
HO TRG SAN PHAM

Théng tin tlr cdc
nguin khic nhau

Nhu cdu cd nhin Trainghiém trwcre day

Y

»| Dich vy mong doi

A

i 4
Khac biet 5 ¢
A4
Dich vu tiép nhin

A

KHACH HANG

. : = Théng tin dén
NHA CUNG CAp Dich vU chuyén giao Khéch hing
7y A Khac blét
sicon | A 3
Khacbigt 3 |
v
Chuyén d0i cam
nhdn thanh yéu cau
chatlwong

A

Khéc biét 1

Khac biét 2

v
Nhan thitc cla céng
ty vé ki vong cla
khich hang




3.1dichvu
HO TRG SAN PHAM

e Mot dich vu ho tro dwoc xem 13 c6 chat lwong
cao sé bao gom cac yéu to sau:
* Tinh chuyén nghiép va ky nang

Thai do, hanh vi cila ngwoi cung cap dich vu

Cach tiép can va tinh linh hoat trong viéc giai quyét

nhitng thic mac ciia khach hang

Tinh tin cay

Danh tiéng cia doanh nghiép

Kha nang khac phuc nhirng dich vu khong tot




3.2 cacdich vu
HO TRG CHO SAN PHAM

* Bao hanh & swra chira
S bdo dam cho khach hang vé chat lwong
san pham
* Gia tang nhan thirc cia ho vé hinh anh
thwong hiéu.




3.2 cacdich vu
HOTRG CHO SAN PHAM (tt)

* Chwong trinh bao hanh lwu y nhirng

van dé sau:

» Khong nén dat qua nhiéu diéu kién cho
khach hang

* Nén hwdng dén nhu cau khach hang

* Nén c6 nhitng mic chuan nhat dinh

* Can dé hiéu, dé thong tin va dang tin cay

* Phai c6 y nghia doi vé&i cd khach hang va
doanh nghiép




BIFU KIEN BAO HANH
Tem va phlcu bao hanh phai con nguyén ven, khong tay xéa, khong bi sura d6i thong tin.

Moi san pham déu dwge bao hanh theo diéu kién cua nha sian xuat.
Khong bao hanh trong cac truwomng hop sau:

- Str dung vai dién ap sai quy dinh, qua cong suat thiét bi hodc bi chay nd, roi, vi, va dip ...
hong.

- Céc hur hong do thién tai, dong vit, con ngudi ... giy nén.
- Cic 16i do phian mém ngudi sir dung cai trén may.

- Qua thoi gian bao hanh ghi trén may.




Mot thanh nién tir tinh ngoai TP.HCM dén dé bao
hanh chiéc dién thoai bi hét pin qua nhanh nhwng
trung tam bao hanh da hét pin thay thé nén phai
cho vai ngay. Trong khi do, mot khach hang khac bi
hong thiét bi sac pin, chi nay cling dwoc hen vai
ngay nita hang dén do trung tAm bao hanh khong
con hang thay theé.




Mgi khach hang Nhan vién
bam s6 va nhan may tu
chd goi tén khach hang

Kiém tra 16i may
cua khach hang

Nhan vién chao
Bat dau khach hang

Thong bao
16i may cho
khach hang

Chuan doan Kiém tra hiéu
trinh do cao luc bao hanh

Ky thuat mg Lam phiéu
may truéc mat nhan may
khach hang bao hanh

Thoéng bao
dich vu
sua chira

Tra may cho
Khach hang

Chao va cam
on khach hang Két thic
da ghé Care

Nha@n may
bao hanh




3.2 cacdich vu
HO TRG CHO SAN PHAM

* Thong tin, giao dich vdi khach hang
e Gia tang uy tin ctia sdn pham
* Tang kha nang canh tranh

* Bao gom cac dich vu:
* T van
* Hwdng dan st dung
e Gidi quyét khiéu nai
 Van chuyén
* Lap dat
* St dung thuw




3.2 dich vu
HO TRG SAN PHAM

* Hai lwa chon thwc hién dich vu bao
hanh:
* Tap trung dich vu bao hanh tai mot dau moi.
 Chuyén giao dich vu bao hanh cho cac trung
gian cudi cung.




3.3 xay dung
CHUGNG TRINH DICH VU HOAN HAQ

Cac yéu to ho tro:

* Churong trinh marketing
* SP cua doanh nghiép la gi?
e SP dwoc dinh vi nhw thé nao?
 Dich vu bdo hanh sé dén mirc nao?




3.3 xay dung
CHUONGTRINH DICH VU HOAN HAO (tt)

Cac yéu to ho tro:

* C6 doi ngu nhan lwc phu hop
 Chuyén nghiép, théng hiéu cong viéc, biét cach
gidi quyét van dé nay sinh.
 Gidm sat can than doi ngii thwe hién
* Thwong xuyén huan luyén
 Ché do khuyén khich hop ly




3.3 xay dung
CHUONGTRINH DICH VU HOAN HAO (tt)

Cac yéu to ho tro:

e Vai tro ctua thiét ké san pham
 Toi thi€u héa nhu cau dich vu stra chira.
* Cho phép doanh nghiép cung cap nhirng dich
vu phu hop va dé dang
 Tranh dwoc sw co trong qua trinh st dung,
giam chi phi dich vu cho khach hang va
doanh nghiép.




3.3 xay dung
CHUONGTRINH DICH VU HOAN HAO (tt)

Cac yéu to ho tro:

* Co s® ha tang

* Pau tu co s& ha ting nhv may méc thiét bi
ho tro cho viéc thwce hién cac chwong trinh
dich vu

* Thiét lap hé thong thong tin vé khach hang
dé kip thoi thong tin, nAm yéu cau, mirc do
hai long.

 Thanh 1ap trung tam dich vu khach hang dé
trwce tiép cung cap dich vu, thu thip thong tin
trwce tiép tir khach hang.




3.3 xay dung
CHUONGTRINH DICH VU HOAN HAO (tt)
Cac yéu to ho tro:
» Vai tro cua cong tac quan tri
* Pong tinh clia ban quan tri cap cao
* TO chtrc va diéu “hanh tot.
 Gidm sat va quan ly chat ché dé chwong trinh
dén dwoc véi Khach hang.




3.3 xay dung
CHUONGTRINH DICH VU HOAN HAO (tt)

Cac yéu td ho tro:
» Hé thong danh gia hiéu qua dich vu

 Thiét ké cac chi tiéu do lwong dich vu.
« MOt so chi tiéu dé tim hiéu tir khach hang nhw
« Pac diém ctia hé théng dich vu
* Mirc do tin cay
* Phan rng ctia khach hang doéi véi dich vu
* Tinh bao dam hoac tinh thong tin cua dich vu
 C6 nhiéu phwong phap thuc hién danh gia
» Khao sat khach hang
* Diéu tra khach hang bang bang ciu hoi
* Thong tin tw bao chi, tir d6i ngl ban hang, ...




om tat

* Mot thwong hiéu chi thuwc sw cé uy tin khi san
pham do cé chat lwong thoa man dwoc yéu cau
cua khach hang.

 Chatlwong san pham gom nhiéu chi tiéu vé khia canh kj thuat
va cam thu cua khach hang.

 QTCL hiéu qua
* Tao loi thé canh tranh trén thi treong
* Bao dam dwoc chit lwong sdn pham trong qué trinh lwu thong
tiéu dung, théa man yéu ciu st dung ctia khach hang.
* Doanh nghiép gia tang chat lwong san pham
thong qua dich vu khach hang
« La sy bao dam vé chat lugng san pham
* Gla tang nhan thirc cia ho vé hinh anh thuong hiéu.




Cau hoi

 Liét ké va phan loai nhirng chi tiéu chat lvong
cua mat hang may mac?

* Phan tich moi quan hé gitra chat lwong va gia
ban san pham Trung Quoéc va Viét Nam?




