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LOI NOI PAU

Chat lugng san pham va dich vu ngay cang dong mot vai tro hét stc to
I6n d6i voi su ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Khong ngirng dam bao
va cai tién chat luong san pham va dich vu nhdm théa man nhu ciu ngay
cang tang cua khach hang 1a mt nhiém vu trong yéu. Boi vay, tién hanh
cong tac quan tri nham khong ngimng nang cao chét luong clia san pham va
dich vu 1a mot viéc 1am cap thiét d6i véi bat ctr doanh nghi€p nao.

Trong bdi canh hoi nhap kinh té quéc té dién ra ngay cang nhanh
chong va sdu sic, canh tranh gitta cic san pham va dich vu trén thi truong
dién ra ngay cang khdc liét, chét lugng ctia san pham va dich vu di tré
thanh vii khi canh tranh sic bén, hitu hiéu dam bao cho su thanh cong cua
doanh nghiép khi canh tranh trén thi truong.

Tuy nhién, chat 'flﬁ¢ﬁg- clia‘san pham va dich vu la mot pham tru kha
rong. Theo thoi gian, ciing vdi su phét trién ctia nén kinh té-xa héi, cung vdi
su thay doi cuia nhu cau tiéu dung ciing nhu su thay déi vé mat nhan thirc
cua cac hoc gia; khai niém, ban chat cua quan tri chit luong cling ¢6 su thay
doi nhat dinh dé phii hop véi yéu cu méi cua san xudt kinh doanh, ph hop
v6i doi hoi méi ctia nhu cdu thi truong.

Pé trang bi cho cac sinh vién nganh quan tri kinh doanh néi riéng
cling nhu cac ban doc quan tdm néi chung céc kién thic khong chi co ban,
chuyén sdu ma con cap nhat vé chét lugng va quan tri chat luong, B6 mon
Quan tri Kinh doanh Téng hop thudc Khoa Quan tri Kinh doanh, truong Pai
hoc Kinh té Quéc dan Ha noi xin gidi thiéu cudn sach Gido trinh “Quan tri
Chat lugng ", Cudn gido trinh Quan trj Chat lugng nay dugc hinh thanh trén
co sd ké thira cudn “Quan ly chat lugng trong cac to chirc” duge Nha xuét
ban Lao dong-Xa hoi xuit ban nam 2005 do GS.TS Nguyén Dinh Phan chu
bién. D& dam bao tinh thoi su va tinh méi cho cuén sach nay, cac cach tiép
can méi vé quan tri, cac chi dé méi vé chit lugng nhu vin hda chit lugng
da duogc cdp nhat.




4 bién soan gido trinh nay gom:
Chu bién, bién soan cac chuong 3,5, 12 3 l
9
4

Nhém tac gi
= TS. Pang Ngoc Su -

« GS.TS. Nguyén Dinh Phan - pong ¢
= PGS.TS. Truong Doan Thé - bién soan cac chuong 2, 8 va ||
- TS. D3 Thi Dong - bién soan chuong | va 4

ung - bién soan chuong 7 vao

h - bién soan chuong 10

hu bién, bién soan chuong 6 v3 I

« TS. Nguyén Dinh Tr
s ThS. Nguyén Thi Phuong Lin
nhicu ¢6 géng, song Khoa Quan tri Kinh doanh, B moy
p va nhém tac gid khong the khong tranh khei
rat mong nhan dugc y

Mic du da co
Quan tri Kinh doanh Téng ho
thiéu sét trong qua trinh bién soan cua minh; vi vay,
kién déng gop cua qui ban doc. Moi y kién dong gop xin gui vé dia chi

dngocsu@yahoo.com. Xin chan thanh cam on!
i ”,})

Hé Néi, thng 11 ncm 2012
KHOA QUAN TRI KINH DOANH - CAC TAC GIA

R |

J
(7 BUX 62 ,I’,E‘J O 118D '
- | '8
; |
mid 1 ngsp dagan nSiy do ‘
A it asial a8s wFide e %
YU ASEA 962 Hufl {on i ’
vailg ) ) Py £ -
P nslp Bv gonul 18A0 Sy 150 ol

Arigob Aot P neeO sodd 90url gqor gno i

‘ "f OE10 oz nGud U 10I8 Bix i6n (1 nch L0U
fnid 3oub vén gnoul 184D 1 néuO dniy «

5D Tous 81 980 anot grgul ifﬁ!é’) vl |

143 5 . | “H“:I
i f199eid 2T 2! e{)c
0gv €1.20 ob 2008 min nid 1huyx il
! I 1 A ;
’ 4 o ‘

$ '> ." Jise 4 "If‘ ( : { f y 5 i .
| ST B | o 110 | il h“ 3 ‘
: « 43 Ly (01 LR RY Ui

z

I siih.l 410Ul jirl s




LOT NOIDAUT st nsdn nie inol nidq .1 3

GHUONG 1. KHACH HANG VA THOA MAN KHACH HANG.......... B 5

|. KHAI NIEM VAPHANTL QATREACH HANG . .vrscersoeorescennsesoree 5

| A TR RN e T 3

BT e R S e e 7

L R R A AT e R 8

" 2.1. Ly do cAn tim hidu nhu cAu Khach hANg..........o...vvrssveeersserersssene 8

9.2. Cau tric ky vong ctia KhAch haNg ...........cccvvuererriniresesseesesecsensns 10

3.SU THOA MAN CUA KHACH HANG........ R 12

3.1. Khai niém va ly do phai tim hidu su théa man cua khach hang.... 12

3.2. Do luong su thda mén cua khach hang .................................. 14

3.3. Str dung chi s6 théa man cua khach hang....; ................................. 14
L4, CAC PHUONG PHAP NGHIEN CUU NHU CAU VA SU THOA

- MAN CUA KHACH HANG ............0...cco00e G SR 21

: 4.1. Truc tiép phat va thu phiéu tim hicy thOng £ 5. ie.ce oo atpeysngsherse-: 21

4.2. Piéu tra qua dién thoai ........................ 22

4.3. Piéu tra qua thu tay hodc qua email.......ocovcivenniens E e sk 22

4.4. Diéu tra qua T R R A e B R L T 22

4.5, PRONE VAN ......covvssseeeresssssmsssstensssssstassassssssstangssssessosunsasssnssensisasss s 23

4.6. NDOM AP LIUNG...oereessesereresssssssssssmzistssssss stz sessss s 23

BT QUAN SAL . 1LLerreosisossssssasesssas et ss s ssassses s stsassess s ssvess 24

A48 Thir nGhIEM ...oovererrsseermserrsssensssee e 24

4.9. Xay dung moi quan hé tryuc tiép voi khach hang .....ocovvevevcininnn. 24

4.10. Thu thap dir liéu trong va sau qud trinh Barrhata e 25

5.QUAN TRI QUAN HE KHACH T ... 26

TOM TAT CHIUGNG 1 oo orsieessiresiosisssesissssssesssistssssesscessisssssssasssss 28

CAUHOL ON TAP CHUONG 1 oo 30




CHUONG 2. CHAT LUONG VA VAI TRO CUA CHAT LUONG SAN PHAM......

1. SAN PHAM VA PHAN LOAI SAN PHAM .....cccccosmnvvirmmrininnnnnnncan.,
1.1. Khai niém san PhAM .....c.ccoiuemmnmseemmss s,
1.2. Phan loai san pham ........................................................................

2. CHAT LUQONG SAN PHAM VA TAM QUAN TRONG CUA CHAT

LUGONG SAN PHAM ......c.oooieueueuemieinnnnersiensssssnss st sissstsissnss e,
2.1. Su phat trién cuia cac quan niém vé chét 1u0’ng .............................
2.2. Khai niém chét luong ctia T chuc quéc té vé& tiéu chudn hoa

2.3. Cac yéu t6 phan 4nh ChALIrONg SAMPHAME & 5. i e cosssissiineers
2.4. Dic diém cua chét lugng va nhitng yéu cau dit ra trong quan tri

B AN e A0 Iy AT N DGO e e e esasenneancanssionss

3 3 A CIT WA S LA I ITON O OT: v e | Ll i e s nvonnonsere

3.4. Cén cir vao thanh phén c4u thanh trong san pham ............cccooweeeen

4. CAC YEU TO ANH HUONG DPEN CHAT LUGNG SAN PHAM......
4.1, Cac yeu O AT ORI i B e i

4.2. Céc yéu tb bén trong doanh Y Y et el i A T O
PO A T N G R i e © L e
CAUTHOEON TAP CHUGNG 2 S eciineeres

CHUONG 3. QUANTRICHATLUONG ...

1. BAN CHAT CUA QUAN TRI VA QUAN TRI CHAT LUGNG....-
1.1. Ban chét cia quan tri

......
-----------------------------------------------------------

1.2. Ban chét ctia quén trj chét luong

.
see?
----------------------------------------

1.3. Qué trinh phat trién ctia quan trj chit luong
1. 4 Vai tro cua quan tn chat luqng

.
----
--------------------------



2.1. W. Edward Deming

9.2, Joseph Juran ...,
2.3, Philip e v arie o ko one. ¢.C.
B e o .......................................
e
I e e R b
3 NGUYEN TAC CUA QUAN TRI CHAT LUGNG w...cccosecieieniicn
3.1. Quan tri chat luong phai ddm bao dinh huéng khach hang .......... 76
3.2. Coi trong con ngudi trong quan tri Chat lugng.......cvvieeiiiindenereins 7
3.3. Quan tri chat luong phai thuc hién toan dién va dong bo ..co.cieve. 77
3.4. Quan tri'chét ’luc.mg phai thuc hién ddng thoi véi cac yéu ciu dam
bao va cai tien chat IWQNE. ...ttt e 78
3.5. Quan trj chat lwong phai dam bo tinh qua teinh........cicvrererserrs 78
3.6. Nguyén t4C KICIL T finiss ot mssnnss B MADLIH G A, T 0. LOE. 1 79
4 CAC CHUC NANG CUA QUAN TRI CHAT LUONG......ce..c0civssne 79
4.1. Chic nang hoach dinh......coove st 79
42. ChUC NANE 18 CHITC covvvveevvereuasimssspissstsssssssissnsssmmesgesssspessmnsengestes 80
4.3. Chirc nang kiém tra, KA SOAL . tuvtenensnsesonse cdiaifassapanss T ey 80
4.4, Chitc nang Kich thiCh. ..ottty 81
4.5. Chirc nang diéu chinh, didu hoa, phoi hOp .iceeurserseisesiimimsenssenens 81
5.MOT SO QUAN PIEM LECH LAC TRONG QUAN TRI CHAT
LHONG 4fuss 0 i vl it G A DU T TR THT VIR TIO 82
IOMTAT CIHUGNG 3 ... eussesiosiis syt ghodor i ey w0y Bk et v i 83
CAU HOI ON TAP CHUONG 3 csvomsisrssisissyisspsstpstyepesses e 84
CHUONG 4, HE THONG QUAN TRI CHAT LUONG ..ot 85
. KHAI QUAT VE HE THONG QUAN TRI CHAT LUQNG............. 85
- L.1. Khai niém va cac yeu t6 c4u thanh cia hé théng quan tri chét
Wiona. . o & & oo VRGHIIRTT RO TRIT AR 85
1.2, Vai trd va chirc ning cua hé théng quan tri chat Iuong......cvevveeveee 89
1.3. Phén loai hé théng quén tri ChAL IHONE . .vevsseressessrsessasesasnesesensanss 90

2. CAC HE THONG QUAN TRI CHAT LUONG PHO BIEN........c... 92




2uls IS O:9000 s ek wivt: Bk B LI LR CARANIL L LS. 9)
2.2. Quan tri chat luong toan dién va cac phan hé ... 08
2.3. Hé thong quan tri\chét lugng danh cho cac doanh nghiép nu6i
tr(‘ing, san xudt va ché bién thuc phém ............................................... 104
2.4. Hé théng quan tri chét lugng dua trén viéc dép g ti€u chi cua gj;
thuong chét JEOMIGi . cvovsvomsmivstusmsnssassasssnsssassnonsanssnsssyasves SUDURARL, DG 109
2.5. Céc hé thdng tiéu chudn quan 1y Khac ..., 117
3. XAY DUNG HE THONG QUAN TRI CHAT LUQNG................ 120
3.1. Lua chon va lap ké hoach xay dung hé théng quan tri chit luong 121
3.2. X4y dung hé thong quan tri chat lugng.........cc.cccieiiiiiaiduinnnne., 122
3.3. Dénh gia hé théng quan tri cht [uong ......cc.coevevneeiiiniiveiiininnniee, 123
3.4. Duy tri va phat trién hé théng quan tri chat luong .................... 124
TOM TAT CHUONG: 4. £iip. skt 08d. arbh i naonl Mot o). 2.5 124
CAU-HOIL-ON TAP.CHUONG 4.....ochobv et srhirail. bl s0uneld. 0.5 126
CHUONG 5. QUAN TRI CHAT LUONG DICHVU ... 127
1. BAN CHAT CUA DICH VU VA CHAT LUONG DICH VU......... 127
I:15 Dichwvyva dic didmrdich vir:ismee o JHUED 01 36ER U7 o 127
1.2. Chét egng dich v o e e e TR WUl s Y 131
2. MO HINH CUNG UNG DICH VU CHAT LUONG ........... .o, 133
3. TIEU CHI DPANH GIA VA PO LUONG CHAT LUGNG DICH VU
................................................................................................................ 138
4. QUAN TRI CHAT LUQGNG DICH VU ..o 144
4.1. Ban chét clia quan trj cht lugng dich Vu................o.oooo oo 144
4.2. Vai tro ctia quan trj chat luong dieh vu..................c.o..iooovooovoveee 150
TOM TAT CHUONG S ss5...:. 880 Y460 18T NAGD QUTHT 34 4. 151
AU HOLONITAPICHUIONG 5 /1A L0 i O 0. v 1 A 10 LA 152
CHUONG 6. TIEU CHUANHOA ...~ 153
1. BAN CHAT CUA TIEU CHUANHOA ... o 153°

1.1. Céc khai niém: tiéu chudn, quy chuln k§ thuat va tiéu chuin hoé.. 153
1.2. Phan loai tiéu chuin 154

........
........................................................




2 1. Xay dung, cong bd va ap dung tleu chuén., Xay dung, ban hanh va

- 4p dung quy chuén k§ thuat

2.2. Dénh gia su phu hop véi tiéu chuan va quy chuin k' thuat 168
3.HAI HOA TIEU CHUAN VIET NAM VI TIEU CHUAN QUOC

3.1. Ban chét va vai tro'cta hai hoa tiéu chuin qudc té
3.2. Dinh huéng hai hoa hé thdng Tiéu chuin Viét Nam véi Tiéu chudn

4.1. Muc dich va vai trd cua tiéu chuin hod trong cong ty
4.2. Pham vi tiéu chuin ho4 trong cong ty
4.3. Td chirc hoat dong tiéu chuan hod cong ty
4.4. Xay dung tiéu chuin hoa cong ty
4.5. Ap dung tiéu chuan trong cong'ty
TOM TAT CHUONG 6
CAU HOI ON TAP CHUONG 6
CHUONG 7. BAM BAO VA CAI TIEN CHAT LUUNG
.DAM BAO CHAT LUQNG
L.1. Thyc chit va y nghia ciia dam bao chit luong
1.2. Nguyén tic va chirc nang clia ddm bao chét luong
1.3. Sy phét trién cia dam bao chét luong
2. CAITIEN CHAT LUQGNG
2.1. Ban chit va vai trd cua céi tién chét luong :
2.2. Céc loai cai tién va Kaizen, 58
3. MOT SO CONG CU CAI TIEN




3.2. VONg tron Deming.........ousueseeissestossihsniasessiusresssonssiesiisesestossonsiss 206
3.3. Nhém chét lugng (Quality, CIrele)ssss ssiussspssisssusessissepsiosssnssiennans, 206
3.4. Sigma va phuong phap DMAIC (Define - Measure - Analyse -
Improve .= COntrol) S et iR e s faataiioibing vasesss st ovodips ooy 208
TOMTAT:CHUONGH s, 458 et ifomncio Moot s i 211
CAUHOIONRA BIGHITONG 7ot s insosehrin hadisias: s oacaissd soifitssis 212
CHUONG 8. KIEM TRA CHAT LUGNG SAN PHAM ....ccccoeoessussureesssseserssance 213
1. KIEM TRA CHAT LUGNG VA VAI TRO CUA KIEM TRA CHAT
HIONG 4 Lo L e s fanrim B gdre. S0 An 213
1.1 Khéi nicmikiém tra chatiludmnE s SN et i ssersrin 213
1.2. Muc dich, y nghia cta kiém tra chdt Iuong.........cccccciivevinrinnnnne. 214
1.3. Can ¢ va nhiém vu cua kiém tra cht lwongidarnwd daifd L5 216
2. PHUONG PHAP VA CAC HINH THUC KIEM TRA CHAT LUQNG
BANPHAM . ....c.coioiho ot it B s reene T V0D . AOR AL D LALT 217
2.1. Phuong phép kiém tra chit lrong ..........iccooceiesslieiiinsiecsiiietnsis 2147
2.2. Hinh thirc kiém tra chét luong san phém .................................... 220
3. TO CHUC KIEM TRA CHATEUONG it seish. ssad. siisio o lbod 221
3.1. Trinh tu cac budc kiém tra chat IUong ........cooveeve e ceresiriens 221
3.2. Noi dung cua té chirc kiém tra chét luongiads: sbis vawh. o 2.5 223
4. KIEM TRA CHON MAU CHAP NHAN........cooooiviioiioiosiosererianios 225
4.1. Thuc chét va su can thiét cta kiém tra chon mau chép nhan...... 225
4.2. Mot s6 thuét ngir co ban st dung trong kiém tra chon mau chip nhan
............................................................................................................ 227
4.3. Cac yéu cau can dam bao trong kidm tra chon miu...........cccoooon 228
4.4 3Ghcphwonoitturodayamiy e i s R0 Y 0 T 228

4.5. X4y dung phuong an ldy mau don theo thudc tinh chét luong ... 231
4.6. Kiém tra chon miu theo chi tiéu bién sb chét luong 243
TOM TAT CHUONG 8

--------------------------------------------------------------------------




 UONG 9. BO LUTNG CHAT LUONG .o 2T

" {. BAN CHAT, LICH SU PHAT TRIEN VA VAI TRO CUA PO

LU BNG s B s 247
R RIem Ve do luong . ST LA L LT s 247
1.2. Lich sir phét trién do lwdng. 2. L e 248

B RVE) tro-oua-doTudn g, Za9 AN, S o L 253

5 PON VI DO, CHUAN PO LUGNG, PHEP DO ..........coonsevreieinnren 254
2.1. Don vi do va yéu cau doi voi don Vi do ........cceeiiiinriniieniieenen. 254
B RO HUAN 30 RIONE sttt s o AL 257

2.3, Phép do va yéu cau d6i vEi phép do......cccovurieiairimrrienseeieesianns 257

3 PHUGNG TIEN PO, KIEM BINH VA HIEU CHUAN .......c.cocoen 258
BN Phirong BEn. 40, ... e eaeenen e AL LA VL 258
3.2. Kidm dinh va hiéu chudn cac phuong tién do ........ccccvciecuinnnnns 260

4. QUAN LY NHA NUGC VE DO LUGNG. QUYEN VA NGHIA VU
CUA CAC TO CHUC, CA NHAN HOAT DPONG TRONG LINH VUC

ERR UONG o g tan wi cbw s, S0 gabidl il il A 261
4.1. Quén 1y nha nuéc Vé& do Tudng. ......ovcviveriiivnnnnns 0.DWDIAD 262
4.2. Quyén va nghia vu clia td chirc c4 nhan hoat dong trong linh vuc
A0 BIODEE 0 ossrsecessccorios e dokraldbe?. JS 263

BOMTAT CHUGNG O 5355705 eressssessesersns it o st bl utaltinias 265
CAU HOI ON TAP CHUGNG 9 ..ccvvusrrrsssssssasissssssssssiiiissssssassisionseessssonss 266
CHUONG 10. CHI PHil CHAT LUGNG ..ccoovsesusssiseressssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 267
1. SURA DOI VA BAN CHAT CUA CHI PHI CHAT LUGNG....... 267

" 1.1. Su ra doi cua chi phi ohat lugng. it IR s 267

" 1.2. Ban chét ctia chi phi chat IoNg c.ovociiiiiniiiiiiiiens 268
2. MO HINH CHI PHI CHAT LUONG......cooiiviiiiminininitiines 273

" 2.1. M6 hinh chi phi cht luong truyn thong ..o 273
2.2. Mé hinh chi phi chét luong hign dai.......ocuiiiiniinns 274

3. TINH HIEU QUA CUA CHI PHI CHAT ELICGINGHIES A AR DL 275

3.1. Chi phi chat lugng va K&t cAu ciia chi phi chat lugng .....c..cco...... 276




3.2. Chi phi chat luong va kha ning ddp Umg mong mudn cta khach

hangses.o el oh i A TSI P AR ORI TS T AND 148 280

3.3. Tinh hiéu qua cta chi phi chat [UQNZ ......oorererinrnemneneneeieiieni, 282

4. QUAN LY CHI PHI CHAT LUQNG ....coctsusbuirerssessssnenssssasasisioninnss 284
4.1. Muc tiéu cua quan ly chi phi Chat lUgng ..iveviineiiiveiiiviiniiinin, 284

4.2. Quan 1y chi phi chat lugng trong c4c t0 ChUC.....ceuvrsreusssssrinsiann, 285
TOM TAT CHUONG 10 ....ooiviiibeescisiasssnesesesesionsbsnsesbissiusienisiisbstsssisnenin, 290
CAU HOI ON TAP CHUGNG 10 ..o viirerrssisessassnmmsnssssssesissssstisnsnsnnnn, 291
BAI TAP TINH HUONG...........coooeeisiiressssssesssassessaieissss sty stonsasdaniosionis 292

CHUUNG 11. CAC CONG CU THONG KE TRONG KIEM SOAT CHAT LUONG ... 307
I. THUC CHAT, VAI TRO CUA KIEM SOAT QUA TRINH BANG

FHONGKE =5 £ vt &g it Featm sghphoabivgmoud® Lf 307
1.1. Khai niém kiém soét qu4 trinh bang thbngikeé &..diihmardl LE 307

1.2. Loi ich cua sir dung c4c cong cu thong ké trong kiém soat chat
ledig AL ERACE AR LA VRV AL LR L D8 AL 308
13- Dirdich thong K&\ & 8L TRSE LR Gsinanna iV IQLELL 309

2. CAC CONG CU THONG KE TRUYEN THONG TRONG KIEM
SOATQUA TRINH 5 ahdn o obi b alingn.s ielgo e o) S8 310
2.1. So @b luu trinh...c...coceeeeee... LA sanaeneandind.ob 310
2.2. Phiéu kiém tra chat luong............cocoeevnini, SO TAT] 312
2.3, Bibuidd Pareto R i R R O SA L MO IO 314
2.4. SO0 NhANUA i istiimins o e R yae dges ey e 316
2.5. Biduwddphan bOmAGAS 1o 4000 b rams S A gt A iS cr L A g 10, 318
26 BieiA0kilm sostietrsa fag Eiin p shon Bl ooy o 324
TOM TAT-CHUGNGNE 0 W tadatinar bop o A s von o) 339
CAUHOI'ON-TAP,CHUONG 11 Aty i b s duied b shiaies 340
CHUUNG 12. BENCHMARKING .....ccoocorrinnesconsosssmnessosn CRTRATRRR )

1. BENCHMARKING VA LICH SU' PHAT TRIEN CUA
BENCHMARKING

----------------------
.
------------------------------------------------------




2, CAC LOAI BENCHMARKING

B A
2.2 Bechmarking qui trmh .................................................................. 351
S REKIn g ohiCnluge ey o oo oo 359

3, MOT SO VAN BE CHINH YEU TRONG BENCHMARKING...... 359
_ 3.1. Nhimg linh vuc, van dé can phai Benchmarking ........................ 360
3.2. Lua chon nhan luc cho nhém Benchmarking; .1 4.7 556854 £3a.4. 361

. 3.3. Lua chon cong ty, hang lam d6i tic Benchmarking................... 361
3.4. Nhitng van d€ vé luét phap c6 lién quAn ...................ooooooeeoveoi 363
3.5. Nhitng cam bay thudng gip trong Benchmarking ...................... 364
TOM L HIUOING U s e s Sy 365
CAU HOI ON TAP CHUONG 10 et T, AT A T 366
CHUONG 13. BAO TAO VE QUAN TRI CHAT LUGNG ....c.ioceeconieioeoiesiie 367
1. THUC CHAT CUA DAO TAO VE CHAT LUGNG..........ooovuenn 367
1.1. Quan niém, tinh chét va phan loai dao tao chét luong................. 367
1.2. Chét luong cua dao tao vé chét 070 portrm e e e T T s 368
1.3. Nhén t6 anh hudng dén chit luong dio tao vé chét luong.......... 369
BKIEMDINH CHAT LUONG DAO TAO ... 372
R T s e e e R S SR 372
L o e AL T TSI e T USRS 372
2.3. Quy trinh kiém dinh chit JIONE .......ccvurvvmirrerieiieeinnieneierenenane, 374
2.4. Loi ich va vai trd ctia Kiém dinh........c..coovevveeeincncnennineinierennee. 375
3.PAO TAO NGAN HAN VE CHAT LUGNG ......ccooovvrverriirininnnnns 376
3.1. X4c dinh nhu cAu dao tao vé chat luong .........ccooovvvnriierinnnnan. 376
3.2. Thiét ké chuong trinh dao tao ngén han vé chét luong ............... 378
TR B RO e 380
3.4. Danh gia chat luong dao tao ngén han vé chat lugng ................. 380
N T e 383

B N TAPCHUCNGIE T e 384




CHUUNG 14. VAN HOA CHAT LUONG ...ccoovveceee SAMEDARINQT 20D 385
1. BAN CHAT CUA VAN HOA VA VAN HOA CHAT LUQNG ..... 385
I:1:'Bén chit'ciiavanthoams i Sauee B WP SIS0 385

1.2. Bén chat ctia vin héa chét lugng. o e, 388

135 Cauthianhivin hoa Rt ionpa s i L L S LY 391

1.4. TAm quan trong clia vin hda chit Iuong .......ccceevevevecuvereninninans, 395
2. MO HINH VAN HOA CHAT LUGNG..... .. 396

2.1. M6 hinh sdu gia tri - THE SIX'VALUES @...o......ccconinnninniiil, 396

2.2. Mot s6 md hinh vin hoéa chét luong Khac ......cococevverieverrerianns 405
3. TAO LAP VA PHAT TRIEN VAN HOA CHAT LUONG.............. 407

TOM-TAT CHUONG: 14 s nirsmimpppmiaubaenad LU 112 2061 T 412
CAUHOLON TAP: CHUGNG 14 st DVILLUELS G L A0 T L 413
TAL LIEU. THAM KHAOQ 2400 LIARNIST MAUD 3V 04T BAD 5108l 414




