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LOI GIÖI THI@U

SCC phåt trién kinh té trong thåi 0' höi nhäp vå cgnh tranh dåi höi
mei tö chic sån xuät, kinh doanh phåi quan tam dén chåt Izcgng, trong
db tap trung våo ba vän dé cöt löi, dé lå chåt Itcpng sån phäm vå dich vv,
chi phi thöa män cåc nhu cäu vå giao hång nhanh, thöa män kip th&i nhu
cäu khåch hång vå nguöi tiéu ding.

Trong båt k)) nén kinh té cqnh tranh nåo, neu möt t; chic muön
ding vü•ng vå phåt trién trén thi tnc&ng thi viéc lién tuc cåi tién, näng
cao chåt Itcgng scin phåm vå dich vu dbng th&i giåm chi phi, he giå thånh
sån phåm lå diéu tät yéu phåi quan täm. Chinh vi väy vän dé chåt Izcgng
trén thé gi&i ngåy nay khöng phåi chi dét ra cho cåc tö cht'cc kinh doanh
må lå vän dé song cön cüa möi quöc gia. Johns. Oakland, mét chuyén
gia hång däu vé quån IS' cüa thé k' XXdä khång dinh "Cuöc cåch mang
cöng nghiép dä dién ra trong thé ky3 tncåc, cuöc cåch mgng måy tinh dä
xuät hién nhüng näm dciu thäp nién 1908, nhung ngåy nay, khöng nghi
ngå gi nüa, cluing ta dang giÜca cuöc cåch mqng chåt Itcgng, mét th&i
k) bién döi mei kidu kinh doanh, tb chic vå con ngtc&i".

Trong cåch tiep can quån IS hi?n dqi, quån tri chät Itcgng khöng chi
nhåm dåm båo chåt Itcgng sån phåm hoäc dich vu ma cön cd ngh7a
röng lån han nhiéu. Dö lå cåch thic quån IS' toån bö möt cöng cuöc kinh
doanh hoäc mét tb chic cö chät Ittgng vå hiéu quå. Hay nöi cåch khåc,
quån tri chit Itcgng hién dgi hitång dén chåt Itcgng quån tri cia cåc quå
trinh, chåt Ittgng hogt déng cüa toån bé he thång quån IS' trong mot tb
chic nhåm tqo ra nhüng sån phåm vå/ hoe dich vu dåp ling vå vzcgt quå

mong dui cüa khåch hång vå dem lgi lei ich cho khåch hång, cho tb
chic vå cho toån the nhän vién trong to chic

Cing våi phåt trien cia kinh té - xä höi, nhüng quan diém, nhän
thiic vå cåc phttang thic cüng nhtc cåc mö hinh quån tri chat Iu•gng trén
thé gi&i ngåy cång dtcgc må röng vå phåt trién. Cåc nöi dung vå van db
cän giåi quyét trong linh vccc chåt Itcgng ngåy cång da dgng, phong phi.

väy, cän phåi täng ctc&ng Phd bién vå cap nhät nhüng kién thic trong
IDIh vccc chåt Itcgng trong cåc tnc&ng dåo tgo dqi hoc dé cing våi kidn
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PHAN MO DAU

Vai trö cüa chåt ltrqng trong conh tranh toån chu

Tir sau doi chién thé gi&i thü hai dén nay, cåc qu6c gia vå cöng ty
trén toån thé gi&i ngåy cång quan tam nhiéu hon chåt lugng [27]. Tir
giüa nhüng näm cüa thöp nién 70, cåc cong ty Nhét Bån dä trö thånh
nhüng ngubi tién phong trong linh vvc chåt lugng thuéc cåc ngånh cong
nghiép cöng nghé cao. Sån phåm cüa cåc cöng ty hång dåu Nhät Bån dä
dtrqc ngubi tiéu düng trén toån thé gi&i dén nh@n vi chåt luvng cao, giå
cå phü hvp. Cåc cöng ty cüa cåc nu6c trén toån thé gi&i khöng con cåch
nåo khåc lå phåi chåp nh4n cuöc conh tranh. Mu6n tbn toi vå phåt tién,
ho phåi giåi quyét nhi&u vån db, trong d6 vi#c giåi båi toån chåt lugng
duqc coi lå mét trong nhüng chién luqc then ch6t [19].

Cåc thay dbi gån dåy tren toån thé gi6i dä too ra nhüng thåch thüc
m&i trong kinh doanh khién cåc tb chirc ngåy cång coi trqng chåt lugng.
Chåt luvng dä tro thånh mot ngön ngü Phd bién. Khåch hång ngåy cång
döi höi cao vé chåt luvng. Dé thu hüt khåch hång, cåc cong ty cån phåi
dua chåt lugng våo néi dung quån 19. Khi khåch hång ngåy cang mong
mu6n nhå sån xuåt vå kinh doanh cung tng cho ho nhüng sån phåm hay
dich vu dåp tng vå vuqt qua sv mong dei cüa ho, cåc tb chüc cång phåi
nö Ivc hon nüa trong viQc giåi quyét cåc båi toån vé chåt lugng [27].

Néu nhu nhüng näm tru6c dåy cåc qu6c gia con dva våo cåc råo
cån thué quan, råo cån k' thuat dé båo ve nén sån xuåt trong nu6c thi
ngåy nay, trong b6i cånh qu6c té h6a menh me, véi sv ra cüa Tb chüc
Thuong moi Thé gi&i (WTO) vå thöa u6c vé Hång råo k' thu4t d6i v6i
thugng moi (TBT), cåc sån phåm vå nguön Ivc ngåy cång tv do vuqt
khöi bién gi6i cüa möi qu6c gia. Sv phåt trién toån cåu dä dÄn dén viéc
hinh thånh thi trubng tv do trong khu vvc vå tren toån thé gi6i; sv phåt
trién menh mé cåc phuong ti#n chuyén hång h6a giå re, dåp tng
nhanh; cåc cöng ty vå cåc nhå quån 19 näng déng hon do he th6ng thöng
tin kip th&i vå röng khåp; sv bäo höa cüa nhiéu thi tru&ng dÄn dén vi#c
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döi höi chåt luqng ngåy cång cao trong khi sv suy thoåi dién ra Phd bi

dbng th&i co sv phån h6a khåch hång.

Cåc d4c diém néu trén dä khién chåt lugng tro thånh yéu t6 cqnh

tranh. Cåc nhå dåu tu dä chuyén hu&ng dåu tu våo nhüng quoc gia c6 thé

thu Ivi nhuan cao hon. Cåc tap doån, cåc cöng ty da qu6c gia hay cöng ty

xuyén quöc gia dang c6 xu hu6ng phåt trién råt menh mé. Sån Pham cd

thé dtrgc thiét ké mot noi, sån xuåt mét sé noi vå thi tru&ng cüa n6 lå

toån cåu. Cåc nhå sån xuåt, phån ph6i vå khåch hång ngåy nay co quyén

Iva chon sån phåm h04c dich vu c6 chåt lugng, giå cå phi hop tir moi noi

trén thé gi&i. Döng Ivc phåt trién cüa cöng ty thvc sv mang tinh toån cåu.

Két quå khåo såt nhi&u nu6c trén thé gi&i dä khång dinh rång,

nhüng cöng ty thånh cöng trén thuong tru&ng nhi&u näm nay Iå

nhüng cöng ty dä nh@n thüc vå giåi quyét thånh cöng båi toån chåt luqng.

Cåc cöng ty nåy dä thöa män t6t nhu cåu khåch hång trong nu6c vå qu6c

té. Cuöc cenh tranh ngåy cång duqc tång cubng vé mfrc dé vå mb röng

vé phqm vi nén ngåy cång kh6c li#t. Sv phåt trién khoa hoc, cong ngh#

hién nay cång cho phép cåc nhå kinh doanh co khå nång dåp üng nhu cåu

khåch hång vå too Ivi thé cenh tranh.

D6i v&i cåc nu6c trén thé gi&i, cåc ngubn tåi nguyén thién nhién

khöng con lå chia kh6a dem lei sv phön vinh. Thöng tin, tri thüc, ngubn

nhån Ivc co trinh dé vå k) näng chuyén mön cao, co vän h6a vå tåc
phong låm viéc chuyén nghi#p thvc sv lå ngubn Ivc dem lei lei thé
cenh tranh cho cong ty trén thuong tru&ng. Nhiéu quoc gia khöng cé
ngubn tåi nguyén dbi dåo dä bü dip lei bång nguån nhån Ivc duqc då0
teo båi bån, duqc tap huån, huång dän ky cång vå nhüng bi quyét quån IS'

dé thånh cong. Nhåt Bån vå D(rc lå hai nu6c dä thua cuöc trong chién
tranh thé gibi thir hai nhung chi sau mot thbi gian ngån, ho dä tro thånh
nhüng d6i thü cqnh tranh dåy quyén Ivc trén thi tru&ng toån cåu. Mét
trong nhüng yéu tb dem lei sv thånh cöng nåy lå cåc cöng ty cüa cå hai
qu6c gia som nh@n thfrc vå giåi quyét thånh cong båi toån chåt
luqng. Cåc cöng ty cüa Nhät Bån dä van dung mot cåch sång teo nÄ
tu tu&ng vå nhüng 19 thuyét lién quan t6i chåt lugng, duqc hinh thånh t4i
cåc nu6c phucng Tåy må chü yéu lå My. Cå Nhät Bån vå
he th6ng giåo duc t6t, he th6ng dqy nghé röng khåp vå phucng thljc
teo toi chö phåt trién mqnh. Dbng th&i, ho déu cé nhüng triét l', bf quY
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riéng trong cöng vi#c. Tei cå hai qu6c gia, cåc nhå quån 19 vå sån xuåt
tap trung nö Ivc db too ra sån phåm vå dich vu co chåt lugng dåp l.hg

töt nhu cåu cüa thi tru&ng.

Hon bao gib hét, co thé n6i rång håu hét cåc cöng ty trong moi quoc
gia thuöc moi loqi hinh kinh doanh quan tam dén chåt lugng vå déu co
nhüng nh@n thirc mfri vå düng dån vé chåt lugng. J.M. Juran, mét chuyén
gia hång dåu vé chåt luqng ngu&i MY dä dv doån ring, nhüng thäp nih
dåu tién cüa thé k}' 21 chinh lå nhüng thäp nién vé chåt lugng [99]. Th&i
k)' nåy, cåc nhå quån 19 se tham gia nhiéu hon våo cåc van dé chåt lugng
vå sv höa nhäp cüa chåt lugng våo moi vån dé cüa tb chüc. Diéu d6 cang
låm cho cuöc cenh tranh cång söi nöi hon lüc nåo hét vå sv thing, bai
trong cuéc Choy dua dubng dåi vi chåt lugng dang con phia tnr&c. Phån
thing chåc chån sé thuöc vé nhüng cong ty, nhüng qu6c gia co chién luqc
kinh doanh düng dån, trong d6 co chién luqc vé chåt lugng. Hon nüa, co
thé khång dinh rång, sv thång hay boi nåy chi mang tinh torn th&i. Vai tö
tién phong vé chåt lugng co thé se chuyén dich tü qu6c gia nåy sang qu6c
gia khåc theo tirng th&i k). Thång lei chic chin duqc do bång sv thånh
cöng trén thi trubng vå nhüng c6ng hién cho viQc phåt trién cå IY lua.n vå
thvc tiön dé too dvng nén tång cho quån tri chåt lugng.

Lich sir phåt trién vå cåch tiép cin quin tri chåt ltrq•ng

Cüng nhu quan niém vé chåt lugng, quån tri chåt lugng cüng duqc
tiép can vå thvc hi?n theo nhüng cåch khåc nhau, co xu hu6ng mb réng
vå phåt trién qua cåc th&i k) lich sir khåc nhau. N6 Phu thuéc våo quan
diém, sv phåt trién vé trinh dé nh@n thüc vå déc thü riéng cüa möi nén
kinh té. Quån tri chåt lugng må ngåy nay dang duqc åp dung nhiéu
nu6c trén thé gi6i lå két quå cüa cå mét quå trinh låu dåi vå chua khép
lei. NO lå thånh quå, lå sv düc két cüa quå trinh nghién cüu vå hoot déng
thvc tién khöng met möi cüa cåc chuyén gia vå cåc nhå khoa hoc vé vån
dé chåt lugng.

Sv thay dbi dé tlén mö hinh quån 19 chåt Iuqng toån di#n, quån
l! chåt lugng toån cåu lå mét cuöc cåch mong vé tu tu&ng vå hånh déng
cüa cåc nhå quån 19. Cåch tiép can vé quån tri chåt luqng duqc phåt trién
dån dån mét quå trinh hoqt döng thvc té qua hång loot cåc két quå det
duqc trong subt nhüng näm dåi cüa cubi thé ki' qua vå dåu thé k}' nåy.
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Cåc nhå quån 19 di sau co thé chip n6i vå dgng t6t hon nhüng th
quå vå cåch tiép can duqc dua ra nhüng ngu&i di mr6c [129].

Tüy theo cåch nhin nh@n, dånh giå vå phån loqi, cåc chuyén gia tr

thé gi&i co nhiéu cåch düc két khåc nhau. C6 nh6m chuyén gia chia lic

sir phåt tribn cüa chåt lugng thånh 4 th&i k), c6 nh6m chia thånh 5 hoäc

th&i k} phåt trién khåc nhau. Tuy co nhi&u cåch phån chia khåc nha

nhumg vé cc bån tåt cå cåc nh6m chuyén gia nhåt quån ve xu hu&n

phåt trién cüa n6 vå khång dinh; th&i k) phåt trién sau toån dién h

vå nöi dung hoot déng cüa th&i k)' sau bao trim cå nöi dung hoqt dén

cüa cåc th&i k} phåt trién tru6c d6. Ö dåy, Xin gibi thiéu 4 thbi k}' p

trién khåc nhau cüa lich sir phåt trién quån 19 chåt lugng doi dién Cho cå

mö hinh quån tri chåt lugng khåc nhau sau dåy:

Thbi kj' kiåm tra chåt liteng

Trong subt th&i gian dåi kb tir khi dién ra cuéc cåch meng cön

nghiép, viéc låm chåt lugng chü yéu dva trén sv kiém tra, thanh tra chå

luqng sån phåm. DO lå viéc do, xem xét, thü nghiérn mét hay nhi&u d4c

tinh cüa sån phåm hay dich vy vå so sånh v&i cåc yéu cåu dä db ra.

Våo cubi thé k} 19, cåc the thü cöng lånh nghé m&i chi sån xuåt

sån phåm kh6i lugng •nhö. Cåc sån phåm khöng duqc kiém tra the

nhüng thé thüc nhåt dinh. Truåc tinh hinh dån sé ngåy cång täng vå cün

v&i két quå cüa cuéc Cåch mang cong nghi#p, s6 lugng sån phåm s

xuåt ra ngåy cång l&n, döi höi viQc thanh tra cång phåi båi bån hon. Cå

thanh tra vién dä kiém tra sån phåm dé phåt hiQn cåc khuyét tat vå ph

loei sån phåm t6t hay xåu. HQ sü dung måy do dé tim ra cåc chi tié

khöng dåm båo yéu cåu vå nhb he th6ng s6 do nåy, cåc két quå kiém tr

cé süc thuyét phuc hon. Nhüng näm dåu cüa thé k} 20, viéc dånh gi

chåt luvng tro nén tinh té hon vå vi thé thanh tra chåt lurqng trö nén qua

trong hon. Dibu db duqc thé hién mot cåch nbi bat trong dåy chuy&n li

råp cüa Henri Ford vå he th6ng quån IY phån xu&ng cüa Ferederick W.

Taylor. Näm 1922, GS. Radford (MY) dä chinh thüc lién két mét cåch cd

he th6ng viéc thanh tra chåt lugng thånh kiém tra chåt lugng. Lån dåu

tién chåt luvng dtrqc nhin nhän nhtr mét chüc näng déc lap vå mét tråch

nhiém quån 19 rö ret. Radford dä xem chåt lugng lå diéu kién tuån thü dé

"thiét lap yéu cåu" [129] vå dä nhån menh viéc thanh tra.
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M4c dù Vay, muc dich cùa hoat dông kiém tra 1Ân chi nhàm phét
hiên ra nhùng sàn phàm c6 khuyét tât và duqc tap trung vào khâu cubi
cùng cùa qui trình sàn xuât. Cic nhà thanh tra công nghièp chi tap trung
vào câc hoqt dông tinh toân, phân loai sàn phâm xâu dé sta chta và tâi
ché. Viêc nghiên ctu và tim ra huéng khâc phuc là mot trong cic bièn
phâp durqc âp dung mot câch tich cvc, song cüng không tim duqc nhùng
nguyên nhân dich dàn dén khuyét têt, vi mbi suy nghi và phân tich
dêu quy vè cho nguyên nhân sàn xu{t cht không chû y tfri nguyèn nhân
sai sét cé thê pliât Sinh tù chô khâc.

Mat khâc, do suy nghï ring chât luqng cé thé dot duqc tt kiém
tra, nên nhièu tô chüc da tàng cu&ng nhân viên kiêm tra chât luqng sàn
phàm (KCS). Két quà dà không mang lai theo y muén khi mà càng tâng
ctròng kiém tra thì sé lurqng sai Idi càng tang, do dé chi phi cùng tâng
lên. quan nièm này dà dày trich nhiêm vè chât luqng cho nhùng
ngtr&i kiêm tra khi mà ho nàm ngoài, tâch biêt Véi sàn xu{t.

Cho dén nâm 1930, khi nguèi ta nhân thây chât luqng sàn phàm Phu
thuOc rât nhièu vào nhùng ngu&i thkrc hiên, lüc này vai trò ngu&i công
nhân déi v&i chât luqng duqc dè cao và nguèi ta dà tàng curèng hoat dong
chât luqng trong qui trinh sàn xuât dé phòng ngùa nhùng nguyên nhàn
gây ra chât luqng kém. Phuong phâp kiém soit chât luqng bàng théng kê
ra dèi và dé là sv kh&i dàu cho thèi k} kiém soit chât luqng.

Thùi k) kiàm sodt chât luvng

Nâm 1931, Walter. A. Shewhart dà dua ra cc khoa hoc cho
dè kiêm soât chât lurqng trong cu6n: "Kiem soit kinh té chât luqng sàn
phâm công nghiêp" cùa ông. Phurong phâp kiém soit chât luqng bàng
théng kê mà Shewhart dè xuât dà thé hièn quan diém cùa Ong vè chât
luqng. Phucng phâp này dòi hòi ràng, câc con sé thu duqc tù cic phép
do câc quâ trình hay sàn phàm phài duqc phân tich theo mot IY thuyét

bién sé mà IY thuyét này liên két câc chi phi Véi công dung (outcomes to
uses). Theo ông, chât lurqng phài durqc do lur&ng và vi thé phài quan nièm

"chât lurqng là mot bién s6" [122]. Shewhart dành phàn Ién cuén séch cùa

cho viêc phân tich chât lurqng bàng théng kê. Biéu dd kiém soât quâ

cùa ông da cung câp cc cho câch tiép can hiên dai déi Véi kiém

soit quâ trinh bàng th6ng kê. Vân dè chât lurqng tro thành mot trong
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nhüng van dé chåp nh@n sv bién thién, vå duqc sü d!lng cåc nguyén

düng dån cüa xåc suåt th6ng ké dé phån tåch sv bién thién co thé ch

nh@n duqc (bién sé binh thu&ng) v&i cåc bién thién khöng thé chåp

dugc (bién s6 båt thu&ng). KY thuat phån tfch cüa Shewhart xåc di

phem vi bién thién binh thu&ng cüng nhu chi&u hu6ng bién thién cüa q

trinh. Tüc lå qua phån tich hi#n tuqng, c6 thé dltr doån dugc sv bién thi

trong giai doen tiép theo vå chåp nh@n nhüng sai lech trong gi6i hen ch

phép [129]. Hinh 1 du&i dåy mö tå vi#c kiém soåt quå trinh theo cåc

tiép can cüa Shewart.

S6 do

cåc bién sé x

Gi&i hen trén

Trung binh X

Gibi hen dubi

Bién sé

khöng binh thu&ng

Phån bé

cüa bién cé

binh thu&ng

"Ihbi gian

Hinh 1: sc db kiåm soåt quå trinh

Ngubn: Beyond total quality management [128]

Nhu vay, phuong phåp th6ng ké dä khöng ngimg cåi tién dé de
duqc nhüng thånh tvu nhüng thbi k) khåc nhau. Nhüng cåi tién tron

k' thuat th6ng ké dä giüp he th6ng Bell cåi tién duqc chåt luqng må

nghe phyc vu khåch hång. Cüng v6i sv ra cüa 19 thuyét k' thuat ma
so db quå trinh dä tåc déng lén he th6ng Bell trong chién tranh thé gi61

thü Il khi sån xuåt hång loot cåc loei vü khf, den duqc. Phöng chién
cüa MY dä chon phucng ån "mäu chåp nhän", thånh lap bé phän kiém tra

müc chåt luqng chåp nhän (AQL - Acceptable Quality Level), chi ra ty I

phån träm khuyét tat l&n nhåt cho phép dé dånh giå cåc nhå cung cåp•

Nhb cé mau AQL, rn(rc chåt luqng sån phåm duqc chü cåi tién.

20



Trong th&i k)' nåy, xu hu&ng hånh döng cüa ngu&i Nh4t dä bi anh
hu&ng cåc chuyén gia ngu&i MY nhu W. Edwards Deming, Joseph
M. Juran vå Armand V. Feigenbaum. Edward Deming, ngu&i hoc trö giöi
nhåt cüa Shewhart, lå ngu&i dåu tién dén nu6c Nhät theo cüa
Hiép héi cåc nhå khoa hoc vå cåc nhå k' thuat Nhät Bån. Ong dä dey cåc
giåm döc vå cåc ky su Nh@t Bån nghién cüu vå låm giåm sv bien döng
bång so db kiém soåt quå trinh. Phuong phåp AQL cho phép mot ty
khuyét tat nhåt dinh vå khöng khuyén khich sv cåi tién lién Wc, phwng
phåp Deming nhån monh tråch nhiém quån IY d6i véi viéc cåi tién lién
tuc he th6ng sån xuåt. Deming dä doy cho ngu&i Nhöt cåch suy nghi
khoa hoc theo biéu db cüa Shewhart, ngåy nay no con dugc goi lå vöng
trön quån IY Deming hay vöng trön PDCA vå duqc trinh båy theo Hinh 2
du&i dåy:

1- Plan (P) - Ké hooch

2- Do (D) - Thvc hién

3- Check (C) - Xem xét

4- Action (A) - Tåc déng
c

Hinh 2: Vöng trön Shewhart hay VÖng trön quån Ij Deming

Vöng trön nåy duqc ngu&i Nh4t goi lå vöng trön quån 19 Deming
hay vöng trön PDCA. Vöng trön PDCA cung cåp cho cåc nhå quån IY
phuong phåp khoa hoc dé biét cåi tién nhu thé nåo. Deming cüng dä gi6i
thiéu cho ngu&i Nhät cåch tiép can hi#n dei dé nghién cüu khåch hång vå
gqi 'j cåc phuong phåp dé gin két vi#c nghién cüu nåy v&i sv cåi tién lién
Wc. Ngu&i Nhät tiép tuc phåt trién cåc tu&ng trén vå åp dung cåc
phuong phåp dé cåi tién lién tuc v6i sv chü trong vé chåt luqng. HQ cüng
dä gi6i thi#u ky thuat khåc dé dua ra mot cåch tiép can v6i viéc cåi tién
lién tuc må trqng tam lå dva trén m6i quan he nhån quå. Ishikawa - nhå
quån l! chåt lugng nåi tiéng cüa Nh4t dä trién khai so db nhån quå (hay
so db xuong cå) nhu mét kh&i too cho cåc quan diém c6 tfnh tu lieu vé
rn6i quan he nhån quå giüa chåt lugng quån 19 vå chåt lugng sån phåm.
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Nhùng cd ging cùa Deming dà dot durqc thành công trong vièc tmrc hièn

kiém soât chât luqng bàng th6ng kê, Véi quâ trinh lây mâu và céc kg

thuat vê biêu dô dà rât thich hqp câc nhà mây cüa Nhât vào nhùng

nam 50.

Vào nhùng nâm cuéi cùa thâp k}' 50 và nhùng nâm dàu cùa thâp k}

60, thé gi&i dà cé nhùng thay déi quan trqng; cung mè ra toàn càu và lén

hon nhièu so càu; giâ nguyên lièu tang và d4c bièt, khâch hàng dòi

hòi cao hon vè chât luqng; khà cung t'mg; Skr tin cay... buOc câc nhà

cung (mg phài cé ging dé chüng tò khà nâng cung cap dàm bào, niem

tin cho khâch hàng và dé cüng là Skr bit dàu mot thèi k} phât trièn méi -

dàm bào chât lurqng.

Thùi k) dünt bào chât luvng

Suét thòi k} này, khâi nièm chât luqng durqc phât trièn dàn dàn tù
nhtmg quy tic ché Civa trên sàn xuât, dén nhùng nguyên tic âp dung
Skr quàn IY xuyên subt công ty. Kiém tra và kièm soât chât luqng van quan
trqng, nhtrng ph6i hqp cùng câc linh Vlrc khâc nhu thiét ké, ky thuât, hoach
dinh, và hoat dong dich cüng trè nên quan trong Véi chât luqng.

Trong khi chât luqng dà tap trung thu&ng xuyên vào vièc phòng
ngùa câc khuyét tôt, thòi k}' dàm bào chât luqng tién téi câch tiép can linh

hoot hon và dura ra mot sé công cu méi. Bén yéu té duqc tranh luân trong

thbi k} này là: xâc dinh chi phi chât luqng, kiém soit chât luqng toàn dièn,

ky thuat thù và sàn xu{t không khuyét tôt (không Idi) (zero defect).

Chi phi chdt Iwng: Tù nhüng nam 1950, câc nhà quàn IY dà thùa

nhôn chi phi chât luqng là vân dè quan trqng trong cài tién chât lurqng,

bòi vi, khuyét tat là sv làng phi. Trong khi câc nhà quàn IY dang lüng
tüng trong viêc xâc dinh mtc hao tòn và müc cài tién dé giàm khuyét tôt,

thi Juran dà chi ra cho ho câch trà Ibi câu hòi "chât luqng bao nhiêu là
vira dû" [98]. Ông dà chia chi phi cho m(rc chât lurqng dot duqc thành hai
Ioai chi phi; chi phi vô hình và chi phi hùu hình. Chi phi vô hình là cic
chi phi liên quan dén viêc phòng ngùa câc khuyét tôt. Nhùng chi phi này
bao gòm: thanh tra, vat mâu, phân loai và nhüng sing kién kiém tra chât
luqng khâc. Cic chi phi cé thé nhìn thây duqc c6 liên quan dén khuyét
tât và sàn phàm hu hòng. NhÙng chi phi này bao gòm: nguyên vêt liêu
phé thài, thèi gian càn thiét dé làm lai và sta chüa, Skr than phièn và tén
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thåt tåi chinh tir khåch hång. Juran goi nhüng chi phi åy lå "vång trong
mö", vi sv dåu tu cho cåi tién chåt lugng cé thé låm giåm dét ngöt
cåc chi phi dän dén sv tiét kiém 16n. khåi niém chi phi cüa Juran, cåc
nhå quån 19 c6 thé dv tinh nhüng chi phi cho sv phöng ngüa. Ddng thbi,
dibu d6 cüng minh hoa nguyén tic quan trong phåi quyét dinh phöng
ngtra tru6c khi sån xuåt nhu trong thiét ké ky thuat Ching ham

Kiém soåt chåt Itcgng: Näm 1956, A. Feigenbaum dä m& réng
nguyén tic nåy bång sv gvi y: nhüng sån phåm co chåt lugng cao du&ng
nhtr thfch hvp v6i viéc sån xuåt qua kiém tra chåt lugng dbng bé hon lå
khi sån xuåt må cöng viéc tåch riéng tirng bé Phan. Feigenbaum dä nhån
manh thém vé vai trö tråch nhiérn cüa quån 19, mét sé cöng ty dä phåt trién
so db ma tran hay so db m6i quan he nhåm xåc dinh tråch nhiem cüa länh
doo cåp cao vå chi ra rn6i quan he tråch nhi#m trong möi bé Phan.

Cå Juran vå Feigenbaum hiéu rång, cåc phuong phåp th6ng ké
vå kiém soåt sån xuåt van con quan trong. Tuy nhién, ho cüng dä cåm
thåy kiém soåt chåt lugng toån dien se cån nhüng k' nång quån l!
nhtr ky thuüt thü, låm viéc khöng löi, dé gån két véi cåc khu vvc khåc
nhur phåt trién sån phåm vå Iva chon ngu&i bån hång.

K' thuät thÜc: Trong khi kiém soåt chåt lugng dä tro nén Phd bién,
mét nhånh cüa vån db chåt lugng dä duqc phåt trién nhb sv tin tu&ng våo
I}" thuyét xåc suåt vå th6ng ké; d6 lå phuong phåp thü nghi#m. Do cåc
thiét bi dien tü, tén lüa, vå cåc thiét bi hång khöng dä khöng duec ché too
not cåch chinh xåc trong suot cuöc chién tranh Triéu Tién nhüng näm
Iåu cüa thäp k}' 50, quån déi dä ung hé viQc phåt trién k' thuat thü
lghiém. Cåc ky su dä phåt trién cåc mö hinh toån hoc dé doån tru6c viéc

too chinh xåc cåc thiét bi khåc nhau cho cåc sån phåm khåc nhau

rong nhüng dibu kién sån xuåt khåc nhau.

Täng cubng kiém tra dä khöng giüp cöng ty mét cåch thiét thvc

dåp frng cåc tiéu chuån chinh xåc. Vi vay, chuong trinh cåi tién dä
luqc bit dåu tir cöng ngh# vå sån xuåt. Cåc ky su dä cé gång dé täng dé

hinh xåc vå giåm ty sai höng trong moi lüc bång hång loot cåc ky
huüt nhu: phån tich tån s6 sai höng vå khuyét tat (Failure mode and
ffects analysis - FMEA), phån tich cåc thånh phån riéng bi#t, phån tich

du thira, theo döi cåc sai löi...„
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Sån xuåt khöng löi: Dé ngän ngira phé phåm, ngoåi hai ph
phåp: kiém soåt chåt lugng dbng bé vå Icy thu4t thü, cåc nhå quån 19
chü dén sån xuåt khöng löi. Cåch tiép can nåy dtrqc phåt trién tir nh

näm 1961-1962 0 cöng ty Martin - noi buön bån tén lira quån döi

Trong khi hoot déng khöng Ibi dä råt nhån manh tåm quan trong cüa

mb réng sv tham gia cüa cong nhån våo sv hoån thi$n, Martin dä th
nh4n mét giå thuyét ndi tiéng rång, mét mfrc råt thap cüa khuyét tat,

müc chåt Il-rqng chåp nhän, lå dü t6t. Martin dä bit dåu cuöc chién

ch6ng lai cåch tiép can quån l! chåt lugng ü-uy&n th6ng: "chåt lugng cao

chi phi cao". Vi du, trong tåt cå cåc tåc phåm cüa Philip B. Crosby, n

dä låm viéc cho häng Martin trong nhüng näm 60 vå lå tåc giå cüa

cu6n såch nbi tiéng nhtr "chåt lugng lå thir cho khöng" (1979) vå "c

lugng hoån håo" (1984) dä nhån manh vé cåi tién chåt lugng nhåm I

cho moi ngu&i "1åm düng ngay tir dåu". Crosby dä töng két cåch tiép

quån l! cüa öng trong nhüng cong trinh nghién cüu cüa minh lå sv ho

håo cüa quån IY chåt lugng må chüng trå Ibi cåc cåu höi sau dåy:

ltrqng lå gi? I-IQ th6ng nåo cån dé giåi quyét van db chåt lugng? Tiéu chu k

ché too nåo cån duqc dung? I-IQ th6ng do lubng nåo duqc döi höi? V

nhüng cåu trå Ibi: (l) Chåt lugng lå sv phü hqp nhu cåu. (2) Hé th6n

cüa chåt lurqng lå sv phöng ngüa. (3) Tiéu chuån ché too lå khöng khuy

tat. (4) Sv do lubng vé chåt lugng - cåi giå cüa sv khöng phü hep.

Thbi k} dåm båo chåt lugng co S' nghia to 1611 lå dä mb ra sv

tién tåt cå cåc bé phan khåc nhau qua kiém soåt chåt luqng toån dien

vå gay cåm hirng cho cåc nhå quån l! theo dubi sv hoån thi#n mét cåc%

tich cvc. Tuy nhién, cåc cåch tiép can dé dot chåt lugng van giü mot thé

phöng thü l&n. Viéc kiém soåt chåt luqng van mang nghia Iå sv hoe.

déng trén cåc khuyét tat. Chåt lugng lå sv s6ng con hay thåt bei cüa con!

ty cüng nhu mét déc diém cån thiét chic chin dé dånh duqc lei thé

tranh cüa ho. Quan diém nåy bit dåu durqc thay ddi tir nhüng näm 1970

1980 khi cåc nhå quån l! bit dåu thåy tåm quan trong mang tinh chiér

luqc cüa chåt lugng.

Th&i k) quån Ij chåt litgng toån difn TQM

Th&i k) chåt lugng hién dqi, quån IY chåt lugng tåm chién Iuqc

hvp nhåt cåc yéu tb cüa rnöi thbi k) tru6c dåy, däc biét lå sv d6ng

cüa cåc nhå quån IY chåt lugng nhu Shewhart, Deming, Jura.tl'
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Feigenbaum. Tuy nhiên, van cé nhüng khâc biêt lén so Véi tru6c. Ngay
tt dàu, câc nhà quàn IY cao nhât dà nhìn Ilhan chât luqng mot céch chic
Chân nhu mot Iqi thé canh tranh và dat chüng trong qué trinh lâp ké
hoach chién luqc dva trên Iqi ich khâch hàng cùa hQ.

Sv quan tâm cùa câc nhà quàn IY cao nhât dû tâc dông den sv quàn
IY trong toàn bê tô chtc. Chât lurqng không chi là vân dè quan tâm cùa
câc nhà kiém tra hoac nhân viên cùa phòng dàm bào chât lurqng, mà hàng
Ioat câc dôi méi dà duqc dông thèi xày ra và duqc hinh thành trong câch
tiép can méi vè quàn IY trong toàn thé céc bê phan và Cic lïnh

Hàng loat nhüng âp urc bên ngoài khién câc nhà quàn IY cao nh{t
phài quan tâm dén chât lurçmg nhu: moi quan hê gita viêc suy giàm Iqi
nhuân v&i chât luqng kém, viêc phài bòi thuèng cho sàn phàm hàng tràm
trièu dô la vi Skr kiên câo déi câc sàn phàm khuyét tôt, stc ép tù phia
chinh phù trên mot sb mat, trong dé cô viêc quy dinh ch4t chë hcn déi
Véi câc khuyét tôt, sàn phàm trà lai. M4t khâc, viêc chiém lïnh thi truèng
ngày càng tang cüa câc déi thù canh tranh nuéc ngoài, d4c bièt là Nhât
Bàn, trong câc ngành nhu: bin dan, mô tô, cic thiét bi mây và dièn tiêu
dùng cüng gây âp llrc quan trçng. Câc hàng Nhât Bàn dà xây khà
nàng công nghiêp cùa ho cho nhièu thêp W. Viêc sàn xuât câc sàn phàm
c6 chât luqng tuyêt v&i, chi phi thâp, và giao hàng tin cay hcn dà làm cho
câc hâng Nhât Bàn tang thi phàn và dat duqc Iqi nhuan vô cùng Ibn.

Thèi k} này, céc nhà quàn IY quan tâm dén quàn IY chât lurqng toàn
dièn. Tuy vay, chua c6 khâi nièm nhât quin vè quàn IY chât luqng toàn
dièn (dông bO), cüng nhtr chua cé dinh nghïa chinh thüc vè chât luqng
toàn dièn dva trên nhüng d4c diém gi. Mbi mot tô chtc dinh nghïa né
theo mot câch khâc nhau, thêm chi coi né là câi gi dé khâc Véi TQM.
Cic tâc già nguòi Nhât (Ishikawa 1985 và Imai 1986) thuèng dùng theo
thuat ngù cùa Feigenbaum là "klém soât chât lurqng toàn dièn" (TQC) và
thuât ngù cùa nguèi Nhât theo câch tiép can ho là "kiém soit chât lurqng
toàn công ty" (CWQC) durqc gin cho câch tiép can quàn IY hoàn toàn
gi6ng nhur câi mà céc nhà quàn IY MY gQi là "quàn IY chât luqng toàn
dièn" (TQM).

Düng hon, céc nhà quàn IY trong thèi quàn IY chât lurqng tàm
chién luqc nhìn nhin quàn IY chât luqng toàn diên là câi gi dé khâc mot
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chüt so v&i mét "chuo•ng trinh" vå dä khåc phyc duec nhüng thiéu hu

tru6c dåy tong quå trinh thvc hién. TQM duec dva trén khåi niém khå

quåt vé chåt luqng dä duqc tranh lum tru6c dåy. Hon nüa, TQM hoån

toån lå quå trinh chåt lurqng hay cåc két quå chåt luqng hay cåc sån phåm

chåt luqng. N6 duec båt dåu con ngu&i, d4c biét lå cåc nhå quån 19.

Quån l! chåt luqng toån dién dä bi ånh huö•ng såu sic sv phåt

trién Nh@t Bån, nhung no khöng phåi lå mét hi#n tugng co thé dån cåi

måc "sån xuåt tai Nh4t Bån", TQM c6 nhi&u diém bit nguon tai My.

Nhi&u yéu t6 cüa n6 lå diém kh&i dåu cüa l' thuyét vå thvc hånh quån Ij

cüa MY. Schmidt vå Finnigan (1992) dä chfrng tö räng cåc diém c6t löi

cüa TQM: (1) Cåch quån 19 khoa hoc: tüc lå tim cåch t6t nhåt dé giåi

quyét vån dé. (2) CO tinh thån tåp thé: tüc lå sv tranh thü vå tap hqp

nguön Ivc cüa kinh nghi#m theo nh6m. (3) Dåo too vå phåt trién: duqc

dåu tu bång ngubn Ivc con ngubi. (4) Sv thüc dåy thånh tich: moi ngubi

dot duqc sv håi löng tir sv hoån thién. (5) Lién két moi thånh vién: cåc

cöng nhån co ånh hu&ng nhåt dinh dén tb chüc. (6) Cåc he th6ng xi

höi: cåc tb chüc duqc dibu hånh nhu cåc he th6ng mo. (7) Sv phåt tri 
z

cüa tb chüc: giüp cho cåc tb chüc hiéu biét vå thay döi. (8) Vän h6a hqp

tåc: nibm tin, sv sång too vå cåc giå tri hu6ng dän cåc hånh vi tng xü c'

con ngu&i trong toån bé tb chüc. (9) Mét l}" thuyét di&u hånh m&i: gay

cåm hirng vå too ngubn litrc cho ngubi khåc hånh döng. (10) Hinh

khåi niérn gån két cåc tb chüc: thånh lap cåc déi cong tåc theo chüc nan

chéo. (11) Ké hooch tåm chién luqc: xåc dinh duqc diém se dua cöng

dén vå dén bång cåch nåo [128].

TQM cd thé van con duqc nhin nh@n nhu mét cåch tiép can the

mot cåi "m6t nhåt thbi" [130]. Tuy nhién, cåc vån db vé quån l! d

dua ra nhüng ngu&i dang ra süc chuyén dich n6 thånh mö hinh mél

khöng phåi lå nhåt thbi. Cåc vån db co bån nåy bao göm tåm quan trqn

cüa vi#c nim duqc nhüng nhu cåu cüa khåch hång, viéc hinh thånh cå

chién luqc dé cung cåp cåc giå tri cho khåch hång, vå cåi tién lién tuc he

th6ng tb chüc dé cung cåp cåc giå tri nåy.

Cåch tiép can quån IY chåt lugng toån dien duec cåc nhå quån I

cåc nu6c khåc nhau thvc hi#n theo cåc cåch khåc nhau vå th@m chi duqc
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mang nhtng câi tên khâc nhau. Theo quy luat ty nhiên cùa câch tiép can
quàn IY chât luqng, cic nhà quàn IY dang tham gia vào mot mô hình quàn
IY m&i, mac dù môi tô chtc phài phât hiên cho mình mot câch tiép can
riêng phù hçrp Véi hoàn cành bên trong và bên ngoài tô chüc. Do dô cic
nhà quàn IY phài théng nhât dé di dén quàn IY chât luqng toàn càu. Mô
hình này thkrc hiên câc vân dê cc bàn nhu churcng trình toàn càu, chuyen
dong huéng khâch hàng và tiên t6i bình thuèng h6a mô hình méi.

thay dôi câch tiép can truyèn thông dén mô hình méi thuò•ng cô
turcrng phàn trong thgc té quàn If. Cé nhüng tô chtc së rât thành công,

nhtrng cüng cô nhùng công ty c6 thé thât bai. Nhtrng mô hình quàn IY
mbi thay dû câch nhìn nhân cùa lành dao. Né thu huit nhùng yéu té tét
nhât (moi quan hê con nguòi, thiét ké chât luqng, hiéu biét thông qua sv
bién dông, hqp nhât chât luqng toàn diën, làm viêc theo chüc nàing
chéo...) tù tât cà câc th&i k} dà dè câp và théng nh{t chûng vào thành
câch tiép can thich hqp dé thòa man câc thâch thüc và cic co Mi canh
tranh cùa tt) chüc. Chi câc nhà quàn IY câp cao méi cé thé lành dao cé
hiêu quà câch tiép can chât lurqng tam chién lurqc này.

Doi tu•çng, nQi dung nghiên cfru

Doi tuvng nghiên cüu

Quàn tri chât luqng thurèng quan tâm dén viêc dàm bào chât lurqng
trong toàn bê quâ trinh kinh doanh tù khâu thiét ké sàn phàm h04c dich
vu, tô chüc sàn xuât và cung (mg dich vu dén subt qui trình tiêu dùng.

Trong câch tiép can quàn IY hiên dai, quàn tri chât lurqng không chi
nhàm dàm bào chât lurqng sàn phàm h04c dich vu mà còn cé y nghïa rong
l&n hcm nhièu. Dé là câch thüc quàn IY toàn bê mot công cuoc kinh
doanh hoac mot tô chüc cé chât lurqng và hiêu quà. Hay n6i câch khâc,
quàn tri chât luqng hièn dai hu&ng dén chât lurqng quàn tri cùa câc qui
trình, chât lurqng hoat dông cùa toàn bê hê th6ng quàn IY trong mot tô
chtc nhàm tao ra nhùng sàn phàm và/ h04c dich vu dip (mg và vuqt qui

mong dqi cùa khâch hàng và dem lai Iqi ich cho khâch hàng, cho tô
chtc và cho toàn thé nhân viên trong té chtc. Dé cüng chinh là déi tuqng
nghiên ctru duqc dè câp trong cuôn giâo trình này.
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Nii dung nghiên cüu

Quàn tri chât luqng là lïnh vvc khoa hQC (mg dung liên n

Cùng câc môn khoa hQC khâc nhu quàn tri marketing, quàn tri
chinh, quàn tri nguàn nhân lyc, së cung câp dày dû nhtng kién thüc

ky nang giüp câc nhà quàn tri tô chüc giài quyét thành công Cic

vè quàn tri kinh doanh và trién khai cô hiêu quà chién luqc phât trién cùa

mình. Tù déi turçmg nghiên ctu trên dây, Cic nOi dung chinh duqc

bày trong giâo trinh nhàm cung câp nhüng kién thüc, ky nâng co bàn vè

quàn tri chât luqng nhu: Tông quan vè chât lurqng và quàn tri chât luqng;

Quàn tri chât luqng trong tô chtc; Quàn tri chât luqng dich vu,• Cic cône

cu và ky thuât quàn tri chât luqng; Céc mô hình quàn tri chât luqng (ISO

9000, TQM); Trién khai hê th6ng quàn tri chât lurqng trong té chtc;

Kiém tra, dânh giâ chât luqng và Quàn IY nhà nuéc vè chât luqng.
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