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LOI MO DAU

Ngay nay, trong xu thé toan cdu héa vé kinh té, chdt lwong sdn pham
hang hoa, dich vu dong vai tro quyét dinh trong viéc ndng cao kha ndng
canh tranh ciia cdc doanh nghiép dong thoi dang tré thanh mot thdch thirc
to lén doi véi moi quéc gia.

Duéi tac dong cua tién bo khoa hoc - cong nghé, cua nén kinh té

thi trwomg va hoi nhdp véi nén kinh té thé gidi, khoa hoc Qudn tri chat
liong ¢6 su phdt trién nhanh va khong ngimg. Nhiéu khdi niém va thudt
ngit dieoc hoan thién va thay doi trén co s¢ c6 su thay doi vé tw duy va cdch
ticp cdn. Quan tri chat lwong la mon khoa hoc kinh té - ki thudt dwoc vmg
dung trong quadn 1y doi véi tdt ca cdc nganh kinh té¢ quéc dan. Cum tir Quan
tri chét lwong - OM (Quality Management) gic da khong con xa la doi véi
cdc t6 chirc & Viét Nam. Quadn tri chat lwong da tré thanh mot hoat déng
khong thé thiéu doi véi sw phat trién bén vimg ciia cdc to chirc thong qua
hiéu qua quan ly va sw thoa man nhu cau ctia khdch hang. Khi cong nghé,
may moc hodc cdc phuong tién vat chat khéng con giit vai tro trung tim
trong viéc tgo ra loi thé trén thi truong, chit luong tro thanh nén tang quan
trong tao uu thé canh tranh cho cdc t6 chike.

Nhiém vu ciia mon hoc la nghién cieu chat luwong cua san pham, dich vu
va tat ca nhitng van de lién quan den quan ly, dam bdo va cdi tién chat
lirong san pham xuyén suot chu ky song cua no. Noi dung nghién ciru cua

Qudn tri chat lwong trudc hét phdi quan tam dén chdt lwong cong viéc, chat
lvong quan tri.

Néi dung chii yéu cua mon hoc dé cdp dén.:
- Cadc khai niém co ban vé chat luong,

- Cac bién phap va cong cu quan trong nham ndng cao chdt hrong
quan 1y, chat lwong cong viéc, chdt lwgng san pham;

- Cdc chi tiéu danh gid chdt lwong;
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- Nhitmg ly tlzuyet phuong phap hién nay vé Quan tri ché IlfO’ng

[
ap dung tai doanh nghiép trong nén kinh té thi truong.
Tham gia bién soan gido trinh nay gom co:

Thac sy Nguyén Thi Trang Nhung, chi bién, bién soan Chirong !
chuong 3, chuong 4, chuong 3, chuong 6.

Thac sy Pham Viét Diing, bién soan chuong 2.

Gido trinh ra doi voi sy dong gop ctia tdp thé gidng vién Bo mon Qugy,
tri kinh doanh. Mdc du da co nhiéu cé ging nhung giao trinh xudt bgy ldn
nay ciing kho tranh khoi nhimg thiéu sét. Nhom tdc gid mong nhdn dwoc s
gop y cua cac nha khoa hoc, cac sinh vién va ban doc dé gido trinh duoc bg
sung hoan chinh trong cdc lan tdi ban sau.

NHOM TAC GIA



MUC LUC

Loi mé dau
CHU'ONG 1: TONG QUAN VE QUAN TR| CHAT LVONG
1.1. San phdm va chét lwong san phim

1.1.1. San pham

1.1.2. Chat lwong san pham

1.1.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén chét lvong san pham
1.2. Quan tri chét lwong

1.2.1. Khai niém va vai tro Quén trj chat lwgng

1.2.2. Nhirng nguyén tac cia Quan tri chat lwgng

1.2.3. Cac chrc nang ctia Quan trj chat lwong

1.2.4. Céc phwong thirc Quan tri chat lwong

CHUONG 2: CAC CONG CU THONG KE TRONG KIEM SOAT CHAT LUONG

2.1. Khai nigm kiém soat chat lwong bang théng ké
2.2. Bay cong cu thong ké co ban

2.2.1. Biéu 0 tién trinh

2.2.2. Phiéu kiém tra

2.2.3. Biéu d6 phan bd tan so

2.2.4. Biéu do Pareto

2.2.5. Biéu d0 nhan qua

2.2.6. Biéu d6 phan tan

2.2.7. Biéu d6 kiém soét

CHUONG 3: QUAN TRI CHAT LIVONG SAN PHAM

3.4. San pham hiru hinh va qua trinh hinh thanh chat lwong

3.1.1. Khai niém
3.1.2. Qua trinh hinh thanh chat lvong
3.1.3. Cac loai chat lvong san pham

Trang

13
17

21
21
26
28
30

37
37

39
41
44
48
53
56
58
62

72

72
12
74
76



» X
3.2 C4c thudc tinh chét lwong san pham

3.3, C4c chi tiéu chat lwong dac trung ;
3.3.1. C4c chi tiéu nghién clbu xac dinh chét long trong chién lworc

phat trién kinh té ;
3.3.2. Cac chi tiéu kiém tra, danh gia chat lwgng san pham hang hoa
an xuat kinh doanh
trong san xuat kinh ’ X
3.4, Cac phan hé ctia Quan trj chat legng san pham .
3.4.1. Phan hé nghién ctru va thiét ké san pham moi 5
3.4.2. Phan hé san xuat hang loat 2
3.4.3. Phan hé tiéu dung sn pham x
CHUONG 4. QUAN TRI CHAT LONG DICH VU ;
4.1. Dich vu 3
4.1.1. Khai niém dich vu ;

4.1.2. Dic diém dich vy
4.1.3. Phan loai dich vu
4.2. Chét lwong dich vu
4.2.1. Khai niém chat lwong dich vy
4.2.2. Bc diém chat lwong dich vy 9%
4.2.3. Cac yéu t cAu thanh chét lrgng dich vy 96
4.2.4. Nam khodng cach chét lwng dich vy 97
4.3. Quan Iy chat lwong dich vy 99
4.3.1. Khéi niém Quan Iy chat lwong dich vy 99
4.3.2. Vai tré clia Quan Iy chét lrong dich vy 99
4.3.3. Cac khia canh then chét cda Quan Iy chat lvong dich vy 100

4.4. Do lwong sy théa man cia khach hang - CSM 101
4.4.1. Khai niém CSM

4.4.2. Myc tigu cia CSM

101
103

4.4.3. Quy trinh thye hién CSM 103




CHUONG 5. DANH GIA CHAT LUQNG
5.1. Mot s6 vén dé chung
5.1.1. Nhirng nguyén tac co ban vé danh gia chat luvong
5.1.2. Cac phurong phap danh gia chat lwong
5.2. Chi phi chat lwong
5.2.1. Khai niém chi phi chat lwgng
5.2.2. Phan loai chi phi chat lwgng
5.2.3. Md hinh chi phi chét lwong
5.3. Mot s6 chi tiéu cu thé
5.3.1. Hé s6 chét lwong va hé sb mic chat legng
5.3.2. Hé so hiéu qua st dung
5.3.3. Hé sb hitu dung twong doi
5.3.4. Hé s0 phan hang
5.3.5. Chi phi an ctia san xuat kinh doanh

CHUONG 6. HE THONG QUAN TRI CHAT LUONG
6.1. Hé thdng Quan tri chat lwong
6.1.1. Khai niém va vai tro cta hé thong Quan tri chat lwong
6.1.2. Phan loai hé thdng Quan tri chat lwgng
6.1.3. Chrc nang ctia hé thong Quan trj chét lwong
6.2. Hé théng Quan tri cht lwong theo tiéu chuén 1SO 9000
6.2.1. Khai niém hé thdng Quan tri chat lwgng theo tiéu chuan
6.2.2. Muyc tiéu Quan trj chat lgng 1SO 9000
6.2.3. Qua trinh xay dyng va ap dung hé thong Quan tri chét lwong
theo 1SO 9000
6.3. Hé théng Quan tri chét lwong toan dién TQM
6.3.1. Khai niém TQM
6.3.2. Dac diém TQM
6.3.3. C4c nguyén tac cia TQM
6.3.4. Mot s6 phuong phap phéi hop véi TQM

112

112
112
113

116
116
17
118

120
120
125
129
134
137

145

145
145
147
147

148
148
148

130

154
154
195
195
157



||JIHHJ]H}IJI]IJ|J

6.4. Hé théng quan tri trach nhigm xa hoi - SA 8000

6.4.1. Khai niém SA 8000
6.4.2. Cac yéu to ctia SA 8000
6.4.3. Loi ich SA 8000
6.5. Quan tri chat lwong theo phwong phap Kaizen-58
6.5.1. Khai niém 5S
6.5.2. Muc tiéu va tac dung cua chwong trinh 5S

6.5.3. Cac budrc co ban dé thye hién 58
6.5.4. Yéu to co' ban dé thuc hign thanh cong chwong trinh 53

6.6. Hé thong phan tich méi nguy HACCP
6.6.1. Khai niém HACCP
6.6.2. Cac nguyén tic HACCP
6.7. Quan trj chat lwong theo phwong phap 6 Sigma
6.7.1. Khai niém
6.7.2. Téc dung cda viéc sty dung 6 Sigma
6.7.3. Cac cong cu khi trién khai 6 Sigma
6.7.4. Cac kinh nghigm khi ap dung 6 Sigma

—_— —
O ,\"



