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LOTI GIOI THIEU

Sw phat trién kinh té trong thoi ky hoi nhdp va canh tranh doi hoi
moi t6 chirc san xudt, kinh doanh phai quan tam dén chat luong, trong
do tdp trung vao ba van dé cot 16i, dé la chat luwong san pham va djch vu,
chi phi thoa man cdc nhu cau va giao hang nhanh, théa man kip thoi nhu
cau khdach hang va nguoi tiéu dung.

Trong bat ky nén kinh té canh tranh nao, néu mét té chirc muén
dung viing va phat trién trén thi tmo'ng thi viéc lién tuc cdi tién, ndng
cao chat lirong san pham va dich vu dong thoi giém chi phz ha gza thanh
san p/zam la diéu tat yéu phai quan tam. Chinh vi vdy van deé chat luwong
trén thé gidi ngay nay khong phaz chz dat ra cho cdc té chirc kinh doanh
ma la van de song con cua moi quéc gia. Johns. Oakland, mot chuyén
gia hang dau vé quan ly ciia thé ky XX da khang dinh "Cuée cach mang
cong nghi¢p da dién ra trong thé ky truée, cugc cdch mang may tinh da
xuat hién & nhitng ndm dau thdp nién 1908, nhung ngay nay, khong nghi

ngo gz nita, clzung ta dang o gu:a cugc cach mang chat lwong, mét thoi
ky bién doi moi kiéu kinh doanh, té chite va con nguoi”,

Trong cach ttep can quan ly hién dai, quan tri chat lwong khéng chi
nham dam bdo chat lwong san pham hodc dich vu ma con cé y nghia
rong lom hon nhiéu. D6 la cdch thire quan ly toan by m¢t céng cudc kinh
doanh hodic mét té6 chire ¢é chdt Iuo'ng va hzeu qua. Hay noi cach khac,
- quan tri chat luong hién dai huéng dén chat Iuo'ng quan tri cua cdc qua
trinh, chdt luong hoat dong cia toan bg hé thong quan Iy trong mét té
chirc nham tao ra nhitng san pham va/ hodc djch vu dap wng va vuot qua
sw mong doi cua khach hang va dem laz loi ich cho khdch hang, cho 6
chitc va cho toan thé nhan vién trong té chirc

Ciing v6i su phat trién cia kinh té - xa hgi, nhitng quan diém, nhdn
thicc va cac phuong thire ciing nhw cdc mé hmh quan tri chat Iuvng trén
the gioi ngay cang dwgc mo rgng va phat trién. Cdc ngi dung va vdn dé
can gidi quyet trong linh vue chat lwo'ng ngay cang da dang, phong phi.
Vi vdy, can phaz ting cwong phé bién va cdp nhdt nhitmg kién thirc trong
linh viee chat lugng trong cdc truong dao tao dai hoc dé cung voi kién




thizc ctia cdc hoc phan khdc, chudn bi hanh trang cho sinh yigy bl
can cong viéc thuec té tai noi cong tac sau khi tot nghiép.

Nhdm cung cdp cho nguo"i {zoc 'nhz?ng kién thire co bén nhi
nhitng hiéu biét, ky nang ca"n thiét dé nghién ciru, ap dung
dung co ban vé quan tri chat lugwg - mot trong nhitng vdn & o
co ban cua doanh nghiép, cac ‘té churc sau khi ra trucng; cung A
liéu can thiét doi véi hoc phan Quan tri chat !ugng hién dang
giang day trong Truong Dai hoc Thuong mai; déng thoi dé phuc l:“"-f'__’
nha khoa hoc va ban doc quan tam, B6 mon Qud;'z tri chat ‘
Kinh doanh Thuong mai tién hanh bién soan cuén Gido trink Quin 4
chat luwgng nay. ‘ ¥

Viéc phan cong bién soan gido trinh nhu sau: i3
Chii bién: PGS.TS. Do Thi Ngoc
PGS.TS. D6 Thi Ngoc va ThS. Diang Thu Huong chju trach nhi

bién soan chuwong I va chuong 5

PGS.TS. Bé Thi Ngoc va ThS. Tran Phuong Mai chiu {’f_"
bién soan chuong 2 va chuong 7 R

: ~ 4 X ﬁ
ThS. Tran Thi Thanh Mai va ThS. Nguyén Thi Khanh C
trach nhi¢m bién soan chwong 3 va chuong 6 o

‘ A'S‘,’- ;: ..—,

PGS.TS. Nguyén Viin Hi¢u va PGS.TS D6 Thi Ngoc chiu trach nk
bién sogn chuong 4 va chuong 8 3

Chung t6i xin chdn thanh cam on cdc thanh vién HQi 'j
Kinh doanh Thuong mai, cdc nha khoa hoc, dong nghigp trong ¥a &
bo mon Qun trj chdt legmg, cdc thanh vién Hei dong Tham dink
trinh va cdc bg phdn qudn Iy chirc néng da gop y, bé sung, ho e
trinh nay dwoc hoan thanh. e

Trong qua trinh bién soan va hoan thién gido trinli chac
tranh dwgc nhimg thiéu sét. Kinh mong nhdn dugc y kién dén- =

&

cac nha khoa hoc, cdc thdy, cé va ban doc. " "'*
Moi thong tin va déng gop y kién xin giri vé: ngocdi@%

Xin tran trong cam on! ey A
o) 0 LA
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PHAN MO PAU

Vai tro ciia chat lwgng trong canh tranh toan cau

Tir sau dai chién thé giGi thit hai dén nay, cic qudc gia va cong ty
trén toan thé gidi ngay cang quan tim nhiéu hon t&i chét luong [27]. Tur
gira nhimg nam cua thap nién 70, céac cong ty Nhét Ban da trg thanh
nhimg nguoi tién phong trong linh vyc chit lugng thudc cac nganh cong
nghi¢p cong nghé cao. San phim cua céc cong ty hang ddu Nhét Ban da
dugc nguoi tiéu dung trén toan thé gidi dén nhan vi chét lugng cao, gia
ca phu hgp. Céc cdng ty cua cic nudc trén toan thé glm khong con cach
nao khac l1a phai chap nhan cudc canh tranh. Muén tdn tai va phat trién,

ho phai giai quyét nhidu véan da, trong d6 vi¢c giai bai todn chat lugng
dugc coi 1a mét trong nhimg chién luge then chét [19].

Céc thay dbi gan day trén todn thé gidi da tao ra nhimg thach thirc
mai trong kinh doanh khién céc td chire ngéy cé.ng coi trong chat lugng.
Chat lugng dﬁ tr¢ thanh mdt ngon ngit phd bién. Khach hang ng&y cang
doi hoi cao vé chit lugng. D& thu hit khach hang, cic cong ty can phai
dua chit lugng vao ndi dung quan ly. Khi khéch hang ngay ciang mong
mubn nha san xuét va kinh doanh cung tmg cho ho nhl}ng san phidm hay
dich vu dap Uing va vugt qua sy mong doi cua ho, céc t6 chirc cang phai
nd lyc hon nira trong viéc giai quyét cic bai toan vé chit lugng [27].

Néu nhu nhimg nam truéc diy cic quéc gia con dya vio cic rio
can thué quan, rdo can ky thuat dé bao vé nén san xuét trong nuée thi
ngay nay, trong béi canh qudc té héa manh mé, véi sy ra doi ctia TS chire
Thuong mai Thé giéi (WTO) va thda uéc vé Hang rio k§ thuat ddi véi
thuong mai (TBT), c4c san pham va ngudn lyc ngay cang ty do vugt
khoi bién gidi ciia mdi quéc gia. Sy phat trién toan cdu da din dén viéc
hinh thanh thj trudmg tu do trong khu vyrc va trén toan thé gi6i; sy phat
trién manh mé c4c phuong ti¢n chuyén ché hang héa véi gia ré, dép img
nhanh; céc cong ty va céc nha quéan 1y ning dong hon do hé théng théng
tin kip thoi va rong khip; sy bao hoa cia nhidu thj trudng din dén viéc
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doi hoi chat lugng ngay cang cao trong khi sy suy thoai dién ra ph bj
ddng thoi cé sy phan héa khach hang.

Cac dac diém néu trén da khién chét luong tré thanh yeu 6 cs
tranh. Céc nha dau tu da chuyen hudng dau tu vao nhung quoc gia cé .
thu loi nhuan cao hon. Céc tép doan, cac cong ty da quoc gia hay 06ng

xuyén quoc gia dang c6 xu huéng phat tnen rat manh mé. San phim
thé dugce thiét ké & mot noi, san xuit & mot sb noi va thi trudmg cua né
toan ciu. Cac nha san xuat, phan ph01 va khach hang ngay nay cé ¢
lira chon san pham hoc dich vu c6 chét lugng, gi4 ca phi hop tumo, 10
trén thé gidi. Dong lyc phat trién cua cong ty thuc sy mang tinh toén AL

Két qua khao sat & nhidu nudc trén thé gi6i da khing dinh r3
nhimg céng ty thanh cong trén thuong truong nhiéu nim nay déu i
nhimg cong ty da nhén thic va giai quyét thanh céng bai todn chét lu g
Céc cong ty ndy da thoa min tét nhu cau khach hang trong nudc va qu oc
té. Cudc canh tranh ngay cang dugc ting cudng vé mirc d6 va m& rong
vé pham vi nén ngay cang khéc liét. Sy phat trién khoa hoc, cong nghé
hi¢n nay cang cho phép cac nha kinh doanh ¢6 kha ning dép Umg nhu ca
khach hang va tao lgi thé canh tranh.

Poi véi cac nude trén thé gidi, cac nguén tai nguyén thién nhicn
khéng con 1a chia khéa dem lai sy phon vinh. Thong tin, tri thirc, nguor
nhan lyc cé trinh d§ va ky ning chuyén mén cao, c6 van hda va
phong lam viéc chuyén nghiép méi thyc sy 1a nguon lyc dem lai lgi the
canh tranh cho cong ty trén thuorng tru@mg Nhleu quéc gia M& 2 |
nguon tai nguyén doi ddo da bu dip lai bing ngudn nhén lye dllvc
tao bai ban, dugc tép huan, huéng din k¥ cang va nhimg bi quy. tquén
dé thanh cong. Nhat Ban va Dic 12 hai nudc da thua cude trong Ci o
tranh thé glén thr hai nhung chi sau mét thdi gian ngin, ho dd tro tf
nhimg d6i thu canh tranh diy quyén lyc trén thj truémg toan d“'
trong nhung yéu t6 dem lai sy thanh cdng nay 1a cac cong ty cua C
quéc gia déu sém nhan thirc va gidi quyét thanh cong bai toﬁ!
lugng. Cac cong ty cia Nhat Ban da vén dung mét cach sang Wo
tu tuémg va nhimg ly thuyét lién quan t&i chat lugng, dugc hinh tf
cac nuéc phuong Tay ma chu yéu 13 ¢ My. Ca Nhat Ban va Dﬂ&
h¢ thong gido dyc tét, hé théng day nghé rong khip va phuong th
tgo tai chd phét trién manh. Dong thri, ho déu c6 nhimg triét 1y, bl
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riéng trong cong viéc. Tai ca hai qudc gia, cic nha quan 1y va san xuét
déu tap trung nd lyc d& tao ra san phim va dich vy c¢é chat lugng dip img
tot nhu cau cua thj trudmg. -

Hon bao gi&r hét, c6 thé n6i ring hiu hét cac cdng ty trong moi quic
gia thuge moi loi hinh kinh doanh déu quan tm dén chit luong va déu cé
nhimg nhén thic méi va ding dén vé chit luong. J.M. Juran, mét chuyén
gia hang dau vé chit lugng ngudi My d3 dy doan ring, nhimg thip nién
dau tién cua thé ky 21 chinh 1a nhimg thdp nién vé chit lugng [99]. Thai
ky nay, cac nha quan ly s& tham gia nhiéu hon vao cc vén dé chét lugng
va sir hoa nhip cua chat luong vao moi véan dé cua td chirc. Pidu do cang
' lam cho cudc canh tranh cang s6i ndi hon lic niao hét va sy théng, bai
| trong cudc chay dua dudng dai vi chit lugng dang con & phia trude. Phin
thing chéc chén s& thugc vé nhimg cong ty, nhimg quéc gia ¢é chién luge
kinh doanh dung din, trong d6 c6 chién luge vé chét luong. Hon nira, ¢é
thé khing dinh ring, sy thing hay bai nay chi mang tinh tam thdi. Vai trd
tién phong vé chat lugng c6 thé s& chuyén djch tir quéc gia ndy sang quéc
gia khac theo timg thdi ky. Thing lgi chic chin duge do bing sy thanh
cong trén thj trudng va nhimg cong hién cho viéc phat trién ca 1y luan va
thyuc tién dé tao dung nén tang cho quan trj chit lugng.

Lich sir phat trién va cdch tiép cin quan trj chit lugng

Ciing nhu quan niém vé chit lugng, quan trj chét lugng cling dugce
tiép can va thyc hién theo nhimg cich khéc nhau, ¢é xu huéng mé rong
va phét trién qua céc thdi ky lich sir khac nhau. N6 phuy thude v&ox quan
diém, sy phat trién vé trinh do nhén thic va dic thl riéng cia mdi gén
kinh té. Quan tri chit lugng ma ngay nay dang dugc 4p dung & nhidu
nudc trén thé gidi 1a két qua cua ca mdt qué trinh 1au dai va chua khép
lai. N6 1a thanh qua, 1a sy diic két ciia qua trinh nghién ciru va hoat :Iéng
thuc tién khong mét moi cia cic chuyén gia va c4c nha khoa hoc vé van
dé chat lugng.

Sy thay ddi dé tién téi mé hinh quan ly chét lugng toan dién, quan
ly chit lugng toan cau 1a mdt cudc cich mang vé tu tudéng va hanh dQng
clia cac nha quan ly. Cach tiép cn vé quan trj chét lugng duge phit trién
dan dan b&i mot qua trinh hoat dong thyc té qua hang loat cic két qua dat
dugc trong sudt nhimg nam dai cta cudi thé ky qua va diu thé ky nay.
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SERA W TE. Y

Céc nha quan ly di sau c6 thé chip ndi va sir dung t6t hon nhimg thap
qua va céch tiép can dugc dua ra boi nhimg ngudi di trude [129].

Tuy theo cach nhin nhan, danh gia va phan loai, cic chuyén gia tré
thé gidi c6 nhiéu cach dic két khéc nhau. C6 nhém chuyén gia chia licl
str phét trién ctia chit lugng thanh 4 thoi ky, cé nhém chia thanh 5 hoic!
thoi ky phat trién khac nhau. Tuy cé nhiéu cach phan chia khic nhay
nhung vé co ban tat ca cac nhém chuyén gia déu nhit quan vé xu huén
phat trién cia né va déu khing dinh; thoi ky phat trién sau toan dién hey
va ndi dung hoat dong cua thoi ky sau bao trum ca ndi dung hoat don
ctia cac thoi ky phat trién truée d6. O day, xin gidi thigu 4 thoi ky phi
trién khac nhau cua lich st phét trién quan ly chat lugng dai dién cho cé
mé hinh quan tri chit lugng khéc nhau sau day:

Thoi ky kiém tra ch at lugng

Trong sudt thoi gian dai ké tu khi dién ra cudc cach mang cong
nghiép, viéc lam chét lugng chu yéu dya trén sy kiém tra, thanh tra ché
lugng san pham D6 la viéc do, xem xét, thir nghiém mot hay nhiéu 4
tinh cua san pham hay dich vy va so sanh vdi cac yéu cau da dé ra.

Vao cubi thé ky 19, cac thg thu cong lanh nghé méi chi san xudt
san pham véi khéi lugng nhd. Cac san pham khong dugc kiém tra the
nhung thé thirc nhét dinh. Trudc tinh hinh dan s6 ngéy cang ting va cung
véi két qua cta cudc Céch mang cong nghiép, s lugng sin phim s
xudt ra ngay cang lém, doi hoi vige thanh tra cang phai bai ban hon. C
thanh tra vién di kiém tra san phidm dé phat hi¢n céc khuyét tat va phar
loai san phim tot hay xau. Ho sir dung méy do dé tim ra céc chi tié
khéng dam bao yéu cdu va nho hé thong sb do néy, céc két qua kiém t
¢6 strc thuyét phuc hon. Nhimg nam diu cia thé ky 20, vi¢c danh gl
chét lugng tré nén tinh té hon va vi thé thanh tra chit lugng tré nén qua
trong hon. Diéu dé dugc thé hxen mot céch ndi bét trong diy chuyén 1] l ‘
rap cua Henri Ford va h¢ théng quan ly phin xudng cua Ferederick
Taylor. Nam 1922, GS. Radford (My) da chinh thirc lién két mgt cach ct
hé théng viéc thanh tra chit luong thanh kiém tra chat lugng. Lan da
tién chét lugng duge nhin nhin nhu mdt chirc ning djc lap va mdt tré
nhi¢m quén 1y rd rét. Radford da xem chat lugng 1a diéu kién tudn thﬂ
“thiét 1ap yéu ciu" [129] va di nhin manh vi¢c thanh tra.
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Mic du vdy, myc dich cta hoat dong kiém tra van chi nhim phat
hi¢n ra nhimg san phim cé khuyét tat va dugc tip trung vao khiu cudi
cing cua qué trinh san xuit. C4c nha thanh tra cdng nghiép chi tip trung
vao cac hoat dong tinh toén, phan loai san phim xdu dé sira chira va téi
ché. Viéc nghién ciru va tim ra huéng khic phuc 12 mét trong céc bién
phap dugc dp dung mét céch tich cuc, song cung khéng tim dugc nhimg
nguyen nhan dich thuc dan dén khuyet tat, vi méi suy nghi va phén tich

déu quy vé cho nguyén nhan san xuit chir khéng chu y téi nguyén nhan
sai s6t c6 thé phat sinh tir chd khac.

Mt khéc, do suy nghi ring chit lugng cé thé dat dugc tir sy kiém
tra, nén nhiéu to chic da ting cudng nhan vién klem tra chét luong san
pham (KCS) K ét qua da khéng mang lai theo y muén khi ma cang ting
cuong kiém tra thi sb lugng sai 16i cang ting, do d6 chi phi cling ting
Ién. V&1 quan niém nay da day trach nhiém vé chit luqng cho nhimg
ngudi kiém tra khi ma ho nim ngoai, tach biét véi san xuit.

Cho dén nam 1930, khi ngudi ta nhén thiy chét lugng san phim phy
thuc rat nhiéu vao nhimg ngum thyc hi¢n, lic nay vai trd nguoi cong
nhén doi voi chat lugng duge dé cao va nguoi ta da ting cudong hoat ddng
chit lugng trong qué trinh san xuit dé phong ngua nhimg nguyen nhéan

gay ra chat luong kém. Phuomg phép kiém soét chit lugng bing théng ké
ra doi va d6 12 sy khoi dau cho thoi ky kiém soét chit lugng.

Thoi ky kiém sodt chiit lugng

Nam 1931, Walter. A. Shewhart da dua ra co s& khoa hoc cho véan
dé kiém so4t chat lugng trong cudn: "Kiém soét kinh té chit lugng sin
phim cong nghiép" clia éng. Phuong phép kiém soat chét lugng bing
théng ké ma Shewhart dé xuat d thé hién quan diém cia Ong vé chét
lugng. Phuong phap nay doi hoi ring, cic con sd thu duge tir cdc phép
do céc qué trinh hay sin phdm phai dugc phan tich theo mét 1y thuyét
bién sé ma 1y thuyét nay lién két cac chi phi véi cong dung (outcomes to
uses). Theo 6ng, chit luqng phai duge do ludng va vi thé phai quan niém
"chét lugng 12 mot bién s6" [122]. Shewhart danh phan 16n cudn sich cia
minh cho viéc phén tich chét lugng bing théng ké. Biéu dd kiém soét qué
trinh cua 6ng da cung cap co s& cho céch tiép can hién dai d6i véi kiém_
soat qua trinh bing théng ké. Van dé chit lugng try thanh mét trong
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nhimg van dé chap nhan sy bién thién, va dugc sur dung cac nguyen 3
ding dén cua xac suit théng ké dé phan tach sy bién thién c6 thé c
nhan dugc (bxen s6 binh thuong) voi cac bién thién khong thé chap nh
duoc (bién sb bat thuong). K§ thuat phan tich ciia Shewhart xac d {'
pham vi bién thién binh thudng ciling nhu chiéu huéng bién thién cua
trinh. Ttc 1a qua phan tich h1¢n tuong, c6 thé du doén dugc sy bién thié
trong giai doan tiép theo va chap nhén nhimg sai léch trong gidi han ch
phép [129]. Hinh 1 dud6i diy mé ta viéc kiém soat qué trinh theo cég
tiép can ctia Shewart.

S6 do Bién sb
céc bién s x khéng binh thudmg
e
Giéi han trén ¥ )
* * * % g * Phan b6
Trung binh X : * - * * % » cua bién cb
’ SO ¥ g binh thudbng
o o ‘ ’
Gi6i han dudi )
Thoi gian

Hinh 1: So db kiém sodt qud trinh
Nguon: Beyond total quality management [128]

Nhu viy, phuong phap théng ké da khong ngimg cai tién dé dal
dugc nhimg thanh tyu & nhimg thoi ky khac nhau. Nhimg cai tién tror
ky thuat théng ké da gitip hé théng Bell cai tién dugc chét luong may
nghe phyc vy khach hang. Cing v6i sy ra di cia ly thuyét k¢ thut ma
so do qué trinh d3 tic dong 1én hé théng Bell trong chién tranh thé gié:
thir IT khi san xuat hang loat cac loai vii khi, dan dugc. Phong chién trank
cua My da chon phuong 4n "miu chip nh4n", thanh 14p bd phan kiém tri
mirc chit lugng chap nhin (AQL - Acceptable Quality Level), chi ra t; ’,:
phén trim khuyet tat 16n nhat cho phép dé danh gi4 cac nha cung ¢
Nho ¢6 mau AQL, mirc chét lugng san phdm duge chid ¥ cai tién. '_-'
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Trong thoi ky nay, xu huéng hanh déng cua ngudi Nhat da bi anh
huong boi cic chuyén gia ngudi My nhu W. Edwards Deming, Joseph
M. Juran va Armand V. Feigenbaum. Edward Deming, nguoi hoc tro giéi
nhat cia Shewhart, 13 ngudi diu tién dén nude Nhit theo 151 m&i cia
Hicp hoi cac nha khoa hoc va céc nha k§ thust Nhat Ban. Ong d day cic
gidm doc va céc ky su Nhat Ban nghién ctru va 1am giam sy bién dong
bing so dd kiém soat qua trinh. Phuong phép AQL cho phép mét ty 1§
khuyét tat nhét dinh va khong khuyén khich sur cai tién lidn tuc, phuong
phip Deming nhan manh trach nhigm quan 1y déi véi viée cai tién lién
tuc hé thong san xuét. Deming dd day cho ngudi Nhat cach suy nghi
khoa hoc theo biéu dd cua Shewhart, ngay nay né con dugc go1 1a vong

tron quan ly Deming hay vong tron PDCA va dugc trinh bay theo Hinh 2
dudi day:

1- Plan (P) - K& hoach A P
2- Do (D) - Thyc hién

3- Check (C) - Xem xét
4- Action (A) - Tac dong

Hinh 2: Vong tron Shewhart hay Vong tron quin ly Deming

Vong tron nay dugc ngudi Nhat goi 13 vong tron quan ly Deming
hay vong tron PDCA. Vong tron PDCA cung cép cho cic nha quéan 1y
phuong phap khoa hoc dé biét cai tién nhu thé ndo. Deming ciing da gi6i
thi¢u cho ngudi Nhat cach tiép can hién dai dé nghién ciru khich hang va
goi y céc phuong phép dé gin két viéc nghién ctru nay véi sy cai tién lién
tuc. Ngudi Nhat tiép tuc phét trién cdc y tudng trén va ap dung céc
phuong phap dé cai tién lién tuc véi sy ch trong vé chét lugng. Ho ciing
da gidi thiéu ky thuat khac dé dua ra mot cach tiép cin véi viée cai tién
lién tuc ma trong tdm 12 dya trén mdi quan hé nhin qu4. Ishikawa - nha
quan 1y chét lugng ndi tiéng cua Nhat da trién khai so dd nhin qua (hay
s0 d6 xuong c4) nhu mot khoi tao cho cic quan diém c6 tinh tu lidu vé
mdi quan hé nhan qua gifta chit lugng quan 1y va chét lugng san phim.
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Nhimg ¢ ging ciia Deming da dat dugc thanh cong trong vjéc thuc hién
kiém soat chét lugng bing théng ké, voi qué trinh 1y mau va cac ky
thuat vé biéu dd da rit thich hop véi cdc nha mdy cua Nhat vao nhimg
nam 50.

Vao nhimg nim cudi cua thap ky 50 va nhimg nam diu cua thap ky
60, thé gi¢i da cé nhimg thay déi quan trong; cung mé ra toan cau va lén
hon nhiéu so vé&i cau; gida nguyén ligu ting va dic biét, khach hang doi
hoi cao hon vé chét lugng; kha ning cung tmg; sy tin cdy... budc céc nha
cung {mg phai c6 ging dé chimg té kha ning cung cap su dam bdo, niém
tin cho khéch hang va d6 ciing 1 sy bit ddu mot thoi ky phat trién méi -
dam bao chat lugng.

Thoi ky dam bao chat luwgng

Suodt thoi ky ndy, khéi ni¢m chét lugng dugce phat trién din dén ti
nhimg quy tic han ché dya trén san xuét, dén nhimg nguyén tic 4p dung
sur quan ly xuyén sudt cong ty. Kiém tra va kiém soat chét lugng vin quan
trong, nhung phdi hgp cling céc linh vuc khéc nhu thiét ké, k¥ thuét, hoach
dinh, va hoat dong dich vu cling tré nén quan trong véi chét lugng.

Trong khi chét lugng da tip trung thudong xuyén vio viéc phong
ngira cc khuyét tat, thoi ky dam bao chit lugng tién téi céch tiép can linh
hoat hon va dua ra mdt s6 cong cu méi. Bén yéu té duge tranh ludn trong
thoi ky nay 1a: xéc dinh chi phi chét lugng, kiém soat chit lugng toan dién,
ky thuat thir va san xuat khong khuyét tat (khong 13i) (zero defect).

Chi phi chat lugng: Tl nhimg nim 1950, cic nha quéan 1y da thira
nhan chi phi chat lugng 12 vdn dé quan trong trong cai tién chét luong,
boi vi, khuyét tat 1a sy lang phi. Trong khi céc nha quan 1y dang ling
tling trong viéc xéc dinh mirc hao tén va muc cai tién dé giam khuyét tat,
thi Juran d3 chi ra cho ho cach tra 11 cau hoi "chit lugng bao nhiéu 12
vira du" [98]. Ong da chia chi phi cho mite chit lugng dat dugc thanh hai
loai chi phi; chi phi v6 hinh va chi phi hiru hinh. Chi phi vé hinh 1a cac
chi phi lién quan dén vige phong ngra céc khuyét tat. Nhimg chi phi nay
bao gdm: thanh tra, vat mAu, phan loai vi nhimg sang kién kiém tra chét
luong khac. Céc chi phi ¢4 thé nhin thiy dugc c6 lien quan dén khuyét
tat va san pham hu hong. Nhimg chi phi nay bao gdm: nguyén vt ligu
phé thai, thoi gian can thiét d& 1am lai va sira chita, sy than phién va tbn
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that tai chinh tir khach hang. Juran goi nhimg chi phi 4y 12 "vang trong
mo", boi vi su dau tu cho cai tién chat luong c6 thé 1am giam dét ngot
cac chi phi dan dén sy tiét kiém 16n. Véi khai niém chi phi cua Juran, cic
nha quan 1y c6 thé dy tinh nhimg chi phi cho sy phong ngira. Déng thér,
diéu d6 ciing minh hoa nguyén tic quan trong phai quyét dinh phong
ngtra trude khi san xuat nhu trong thiét ké ky thuat ching han.

Kiém sodt chdt luong: Nam 1956, A. Feigenbaum d3i mé rong
nguyén tic nay bang sy goi y: nhimg sin phim c6 chat luong cao dudng
nhu thich hop véi viée san xuit qua kiém tra chét luong ddng bd hon 12
khi san xuat ma cong viéc tach riéng timg bd phan. Feigenbaum d3 nhin
manh thém vé vai trd trach nhi¢m cua quan ly, mdt sé cong ty da phat trién
so d6 ma tran hay so dd mdi quan hé nhim xéac dinh trach nhiém cua lanh
dao cap cao va chi ra mdi quan h¢ trach nhi¢m trong mdi bo phan.

Ca Juran va Feigenbaum déu hiéu ring, cac phuong phép théng ké
va kiém soat san xuat van con quan trong. Tuy nhién, ho ciing da cam
thay kiém soét chét lugng toan dién s& cin nhimg k¥ ning quan 1y méi
nhu k¥ thudt thy, lam vige khéng 151, dé gén két véi cac khu vuc khac
nhu phat trién san phdm méi va lya chon ngudi ban hang.

Ky thudt thir: Trong khi kiém soét chit lugng da tré nén phd bién,
mot nhanh cia van dé chét lugng da duge phat trién nhd sy tin tudng vao
[y thuyét xac suat va thong ké; d6 12 phuong phap thir nghiém. Do céc
hiét bj dién ti, tén lira, va cc thiét bj hang khéng da khong dugc ché tao
not cach chinh xé4c trong sudt cude chién tranh Triéu Tién & nhimg nim
fau cta thap ky 50, quin di da ung hd viéc phat tridn k¥ thuat thir
1ighiém. Céc k¥ su da phat trién cdc md hinh to4n hoc dé dodn trude viée
*hé tao chinh x4c céc thiét bj khic nhau cho céc san phdm khéc nhau
rong nhimg diéu kién san xuat khac nhau.

Ting cuong kiém tra da khong gitip d& cong ty mot cach thiét thuc
Ié ddp umg céc tiéu chuin chinh xdc. Vi vdy, chuong trinh cai tién da
lugc bit dau tir cong nghé va san xuét. Céc k¥ su dﬁ cd ging dé tang do
hinh xac va giam ty 1§ sai hong trong moi lic bang hang loat cic ky
huit nhu: phan tich tin sé sai hong va khuyét tat (Failure mode and
ffects analysis - FMEA), phén tich cac thanh phin riéng biét, phén tich
v du thira, theo ddi céc sai 13i.... | e Sri ) |




San xuat khong 16i: Pé ngan ngira phé phim, ngoai hai phy
phap: kiém soat chat lugng dong b va k¥ thujt thir, cic nha quén ljr
cht y dén san xuat khong 16i. Céach tiép c4n nay dugc phét trién tir nhis
nidm 1961-1962 ¢ cong ty Martin - noi buén bén tén ltra véi quén dQl ¥
Trong khi hoat dong khong 15i di rit nhan manh tim quan trong clia v
m¢& rong sy tham g1a cua cong nhan vao sy hoan thién, Martin da h
nhan mot gia thuyet ndi tiéng rang, mdt mirc rat thap cua khuyét té,t,
mirc chét luong chap nhan, 1a du tot. Martin d4 bit dau cuoc chién d
chéng lai cach tiép cin quan ly chat lugng truyen thong: "chat lugng A
chi phi cao". Vi dy, trong tit ci cc tac phdm cta Philip B. Crosby, ngw
dd 1am viéc cho hing Martin trong nhimg nim 60 va 1a tic gia cua c
cubn sach nbi tiéng nhu "chat lugng 1 thir cho khong" (1979) va "ch
luong hoan hao" (1984) di nhin manh vé cai tién chét luong nhim Ias

cho moi ngudi "lam diing ngay tir dau". Crosby da tong két cach tiép cé
quan ly cta 6ng trong nhimg céng trinh nghién clru cia minh la sy hod
hdo ctia quan ly chat lugng ma ching tra 1&i cdc cdu hdi sau diy:
luong 14 gi? Hé théng nao can dé giai quyét van dé chat lugng? Tiéu chud
ché tao nao can dugc sir dung? Hé thong do luomg nao du'qc doi hoi? Vi
nhimg cAu tra 1oi: (1) Chét lugng 1a sy phit hop véi nhu cu. (2) H thon
ctia chat luong 1a su phong ngtra. (3) Tiéu chuin ché tao la khong khu -

tat. (4) Su do ludng vé chat lugng - céi gia cia sy khong phu hop.

Théi ky dam bao chét lugng c6 ¥ nghia to 16m 12 43 md ra Sy C
tién & tat ca cac by phan khéc nhau qua kiém so4t chat lugng toan dign
va giy cam himg cho céc nha quan ly theo dudi sy hoan thi¢gn mdt cécl
tich cuc. Tuy nhién, céc cch tiép cn dé dat chéit lugng van gitt mt th
phong thu lén. Vige kiém soat chat lugng van mang y nghxa 1a syl ';'
dong trén cac khuyét tat. Chat luqng la sy song con hay that bai ctia con
ty ciing nhu mét dic diém can thiét chic chin dé danh dugc lgi thé .
tranh cua ho. Quan diém nay bit dau duqc thay ddi tir nhimg ndm 197 )
1980 khi céc nha quan ly bit ddu thdy tdm quan trong mang tinh ol ié
lugc cua chat lugng. -

s

Thoi kp qudn Iy chit lugng toan dign TOM T

Thoi ky chat luqng hlen dai, quan ly chét lugng tim chlén 1
hop nhét cic yéu té ciia mdi thoi ky trude ddy, dic biét 1a sy 6638
cia ciac nha quan 1y chit lugng nhu Shewhart, Deming, Ju :'."
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Fe1genbaum Tuy nhién, van cé nhimg khac biét 16n so véi trude. Ngay
tir dlu, cac nha quan ly cao nhét d3 nhin nhan chét lugng mét cich chic
chin nhu mét loi thé canh tranh va dit ching trong qua trinh 14p ké
hoach chién luge dya trén 1gi ich khach hang cua ho.

Su quan tdm cua cc nha quan 1y cao nhét da tac dong dén sy quan
ly trong toan bo td chic. Chét lugng khéng chi 12 van dé quan tim cua
cac nha kiém tra hoic nhan vién cua phong dam bao chit lugng, ma hang
loat c4c dbi mm da dugc dong thoi xay ra va dugc hinh thanh trong cach
tiép can mai vé quan ly trong toan thé cac bd phén va céc linh vyc.

Hang loat nerng ap luc bén ngoa1 khién céc nha quan 1y cao nhat
phai quan tim dén chét lugng nhu: mdi quan h¢ giira vigc suy giam loi
nhuén véi chat lugng kém, V1¢c phai bdi thuorng cho san phim hang trim
tri¢u do la vi su kién cao d6i véi cac san phim khuyét tat, sirc ép tir phia
chinh phu trén mét sé mat, trong d6 c6 vigc quy dinh chit ché hon déi
véi cac khuyét tat, san pham tra lai. Mat khéc, viéc chiém linh thi trudng
ngay cang ting cla c4c d6i thu canh tranh nudc ngoal dic bigt 1a Nhat
Ban, trong cac nganh nhu: ban din, mé t6, c4c thiét bi may va dién tiéu
dung ciing gay ap luc quan trong. Céc hang Nhit Ban d3 xay dyng kha
nang cong nghi¢p cua ho cho nhiéu thdp ky. Viéc san xuét cic san phim
c6 chat lugng tuyét voi, chi ph1 thap, va giao hang tin cdy hon d3 1am cho
cac hang Nhat Ban ting thj phan va dat dugc 1¢1 nhudn v cing 16n.

Thoi ky nay, cac nha quén ly quan tam dén quén ly chét lugng toan
dién. Tuy vay, chua c6 khéi niém nhét quan vé quéan ly chat lugng toan
dién (dong bd), ciing nhu chua ¢6 dinh nghia chinh thitc v& chét lugng
toan dién dya trén nhimg dic diém gi. M3i mot td chirc dinh nghia né
theo mét cach khac nhau, thdm chi coi n6 13 cai gi d6 khéic véi TQM.
Céc tac gia ngudi Nhat (Ishnkawa 1985 va Imai 1986) thuong dung theo
thuét ngir cia Feigenbaum 12 "kiém soét chét lugng toan dién" (TQC) va
thudt ngir ctia ngudi Nhét theo cach tiép can ho 1a "kiém soat chét lugng
toan cong ty" (CWQC) dugc gin cho céich tiép cin quan ly hoan toan
glong nhu cdi ma cic nha quan ly My goi 1a "quan 1y chét lugng toan

1gn” (TQM).

Ding hon, cic nha quan ly trong th&i ky quan ly chat lugng tim
chién lugc nhin nhan quan 1y chét lugng toan dién 13 céi gi d6 khac mot
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chit so véi mot "chuong trinh" va da khic phuc dugc nhimg thié
truge day trong qué trinh thyc hi¢n. TQM dugc dya trén khéi niém ki
quat vé chat lugng da dugc tranh luan trude day Hon nira, TQM hg
toan la qua trinh chét lucmg hay cac két qua chat lugng hay cac san phj
chét lugng. N6 duge bt diu véi con ngudi, dic biét 1a cac nha quanl .,

Quan ly chét luong toan dién di bi anh huong sdu sic bai su p
trién & Nhat Ban, nhung né khong phai 12 mét hién tuqng co the dén
méc "san xuit tai Nhit Ban", TQM c6 nhiéu diém bit ngudn tai }
Nhiéu yéu té cua né la diém khoi dAu cua ly thuyét va thyc hanh qué
cia My. Schmidt va Finnigan (1992) da chumg to rang cac diém cot
cua TQM (1) Cach quan ly khoa hoc: tuc la tim cach tdt nhat de ut
quyet van dé. (2) C6 tinh than tap thé: tic 1a sy tranh thu va tap W
ngudn luc cua kinh nghi¢m theo nhom. (3) bao tao va phat trién: d C
diu tu bang ngudn lyc con ngudi. (4) Sy thic ddy thanh tich: moi ngug
dat dugc sy hai long tir sy hoan thi¢n. (5) Lién két moi thanh vién: cé
cong nhéan déu c6 anh hudng nhit dinh dén t6 chirc. (6) Céc hé th6ng X
hoi: céc td chirc duge diéu hanh nhu cac hé thong mé. (7) Sy phat tri
cuia tb chire: gitp cho céc td chic hiéu biét va thay doi. (8) Van héa hq
tdc: niém tin, su sang tao va cac gia trj huong dan cac hanh vi img xfr L
con nguoi trong toan bo td chirc. (9) Mot 1y thuyét diéu hanh méi: gé
cam himg va tao nguon luc cho ngudi khic hanh dgng. (10) Hinh th N
khai niém gén két cac to chuc: thanh 14p cac dji cong tac theo chirc nang
chéo. (11) Ké hoach tim chién luge: xéc dinh duge diém s& dua 06

dén va dén biang cach nao [128].

TQM c6 thé van con dugc nhin nhén nhu mot céch tiép cén
mét cai "mébt nhat thoi" [130]. Tuy nhién, céc vin dé vé quan 1y d ?.6
dua ra boi nhung ngudi dang ra strc chuyén dich né thanh mo hinh m(
khong pha1 14 nht thoi. Céc van de co ban ndy bao gdm tam quan t tron
cua viéc nim dugc nhfmg nhu cadu cua khach hang, viéc hinh thm a
chién luqc dé cung cap céc gié tri cho khach hang, va cai tién lién tyc t
théng t chirc dé cung cip cac gia tri nay. " ;

Cach tiép cn quan ly chit lugng toan dién dugc cic nha G
cac nudc khac nhau thyc hién theo cac cach khéc nhau va thim chi
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mang nhimg céi tén khac nhau. Theo quy lu4t ty nhién cua cach tiép can
quan ly chat 1uorng, cac nha quan ly dang tham gia vio mot mé hinh quan
ly méi, mic di mdi t6 chirc phai phat hién cho minh mét céch tiép can
rieng phu hop vdi hoan canh bén trong va bén ngoai té chirc. Do d6 cac
nha quan ly phai thong nhét dé di dén quan 1y chat lugng toan ciu. M6
hinh nay thyc hién céc van dé co ban nhu chuong trinh toan ciu, chuyén
dong hudng téi khach hang va tién t6i binh thudng héa mé hinh méi.

Su thay d6i cach tiép can truyén théng dén mé hinh méi thudng cé
sy tuong phan trong thyc té quan ly. C6 nhimg t6 chirc s& rit thanh cdng,
nhung cling c¢é nhimg céng ty cé thé thit bai. Nhung md hinh quan ly
méi thay ddi cach nhin nhdn cua 1anh dao. N6 thu hit nhimg yéu té tét
nhat (mdi quan hé con ngudi, thiét ké chét lugng, hiéu biét thdng qua sur
bién dong, hcrp nhat chét lugng toan dién, 1am viéc theo chirc ning
chéo.. ) tir tat ca cac thoi ky dd dé cap va théng nhét ching vao thanh
cach tiép can thich hop dé thoa man cac théch thirc va céc co hoi canh
tranh cua td chic. Chi c4c nha quan ly cdp cao mdi cé thé lanh dao cé
hiéu qua céach tiép can chat lugng tam chién luge nay.

Doi tugng, ndi dung nghién ciru
Doi twong nghién ciru

Quén trj chat lugng thudng quan tim dén viéc dam bao chit lugng
trong toan by qué trinh kinh doanh tir khau thiét ké san phim v/ hodc dich
vy, t6 chirc san xut va cung tmg dich vu dén subt qua trinh tiéu dung.

Trong cach tiép can quan 1y hién dai, quan trj chat lugng khong chi
nhim dam béo chét lugng san pham hozc dich vu ma con ¢6 ¥ y nghia rdng
I6n hon nhiéu. Pé 1a cich thic quan 1y toan by mt céng cudc kinh
doanh hodc mét td chirc cé chat lugng va higu qua. Hay néi cach khac,
quan tri chat lugng hién dai huéng dén chét lugng quan trj cta cic qua
trinh, chat lugng hoat déng cua toan bd hé thdng quan ly trong mot td
chirc nhim tao ra nhimg san phim va/ hogc dich vy dép img va vugt qua
sy mong doi cua khach hang va dem lai lgi ich cho khéch hang, cho td
chirc va cho toan thé nhan vién trong t chirc. D6 ciing chinh 12 déi tugng
nghién ciru dugc dé cap trong cudn gido trinh nay.
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Noi dung nghién ciru

Quan tri chat luong 1a linh vuc khoa hoc tmg dung lién n
Cung vd1 cac mon khoa hoc khiac nhu quan trj marketing, quan trj ta
chinh, quan tri nguén nhan lyc, s& cung cip ddy du nhimg kién thirc vi
k¥ ning gilip cic nha quan trj td chirc giai quyét thanh cong cic van dé
vé quan tri kinh doanh va trién khai cé hiéu qua chién lugc phét trién cis
minh. Tir dbi tuong nghién ciru trén diy, cic ndi dung chinh dugc trint
bay trong gido trinh nhim cung c4p nhimg kién thirc, k¥ ning co ban vé
quan trj chat lugng nhu: Téng quan vé chat lugng va quan trj chit lugng
Quan trj chat lugng trong t6 chirc; Quan trj chat lugng dich vy; Cac cong
cu va ky thuét quan trj chét lugng; Cac mo hinh quan trj chit lugng (ISC
9000, TQM); Trién khai hé théng quan trj chat lugng trong t& chirc
Kiém tra, d4nh gia chét lugng va Quan ly nha nuéc vé chit lugng.
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