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LOI MO DAU

Triét 1y vé chit luong toan dién va quan 1y toan dién chit luong
dugc bét dau tai My vao nhitng nam 50 cua thé ky trudc. Hon chuc
nim sau, phuong thirc quan 1y nay duoc trién khai & Nhat Ban, duoc
hoan thién, phat trién sing tao va 4p dung hiéu qua, thanh cong &
nhiéu t6 chtrc/doanh nghiép cia dat nudc nay. Cac nudc phuong Tay
coi day la phuong phap quan 1y chat luong toan dién theo cach Nhat
Bén (Total Quality Management by Japanese Style).

Quan Iy chét lugng toan dién (Total Quality Management - TQM)
dugce xem nhu chiée gay “than” trong quan 1y, di gop phan dua nudc
Nhat tré thanh cudng qudc vé chat luong va kinh té. Hoc theo céch
Nhat Béan, nhiéu quéc gia trén thé giéi da va dang trién khai TQM vao
céc to chirc/doanh nghiép (sau day goi la doanh nghiép).

Quan 1y chat lugng toan dién TQM la mot phuong phép quan 1y
tong hop/ddng bod vi su cai tién khong nging ddi voi chét luong san
pham, hang hoa va dich vu, v6i su tham gia cia moi cap, moi khau,
moi ngudi trong doanh nghiép nham dap ung t6t nhat cac nhu cau va
mong doi clia khach hang. Hién nay, trén thé gidi co rat nhiéu doanh
nghiép trién khai 4p dung TQM, va dd c6 hang nghin doanh nghiép
thyc hién thanh cong TQM.

ASEAN di khuyén céo moi thanh vién cua t6 chirc nén ap dung
TQM dé day manh tién trinh ty do hoa boi vi TQM 1a mot giai phap
quan ly nham dap tng ngay cang tot hon nhu cau ciia khach hang va
lam cho viéc quan ly doanh nghiép c6 hi€u qua hon.

O Viét Nam, cach day khoang hon hai muoi nim c6 mot vai
doanh nghiép déu tién trién khai khi 4p dung TQM véi sy hd trg ctia
chuyén gia TQM Nhat Ban. Pén nay, ciing chi ¢4 hon nim muoi
doanh nghiép da 4p dung TQM thong qua chuong trinh hd trg cta TP.
Ha Noi va dé tai cia B6 Khoa hoc va cong nghé. Su han hep nay 1a do
cong tac thong tin, phd bién va diéu kién hd trg doanh nghiép chua
dap ung.



Cuén sach Quan 1y chat luong toan dién (Total Quality
Management - TQM) 14 4n pham ciia chuong trinh qudc gia vé “Néang
cao ning sudt va chit luong san pham, hang hoa cua doanh nghiép
Viét Nam dén nam 2020”. Cudn sach duoc bién soan trén co sé tham
khao noi dung TQM tir mot sd tai liéu khac nhau vé cach tiép can va
trinh bay, tham khéo cam nang huéng dan gdm nhiéu yéu t cAu thanh
nhu cac modun ndi dung trién khai TQM. Cudn sach tip trung vao nodi
dung co ban, hudng dan doanh nghiép Viét nam thyc hanh trién khai
cac noi dung va modun thiét thyuc, chii yéu dé day manh ap dung TQM
hiéu qua.

Hy vong rang, cudn sach dap tmg dugc yéu cau vé cung cap kién
thirc, ndi dung co ban va cach thirc thirc ap dung TQM cho cac doanh
nghi¢p va ban doc quan tadm, tham khao.

Do han ché vé thong tin va kinh nghiém 4p dung thuc té, ching
t6i xin chan thanh cam on va mong nhan dugc cac ¥ kién dong gop
cho nodi dung cudn sach dé duogc tiép tuc hoan thién cudn sich trong
nhiing 1an tai ban./.

Nhom bién tap
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: Biéu dd qua trinh ra quyét dinh

: Pam béo chat luong

: Kiém soat chat luong /Quan 1y chat luong

: Nhom kiém soat chat lugng / Nhom chét lugng
: Poi cai tién chit luong

: Nghién ctru va phat trién

: Trung tAm hd trg doanh nghiép vira va nho

: Kiém soat chat luong bang thong ké

: Kiém soat qua trinh bang thong ké

: Tiéu chuan Qudc gia (Viét Nam)

: Duy tri hidu suét thiét b tong thé



TQC : Kiém soat Chat lugng toan dién

TQM : Quan 1y Chét luong toan dién
VPC : Trung tAm Nang suat Viét Nam (nay 1a vién Ning

suat Viét Nam VNPI)
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Phan mot
NOI DUNG CO BAN VE QUAN LY CHAT LUUNG TOAN DIEN (TQM)

~ Chuong 1
TIEP CAN VOI TQM

1.1. Khai niém vé chét lwong va quan 1y chét lwong

1.1.1. Khdi ni¢m vé chit luong

Chét luong 13 mot khai niém quen thudc va dugc st dung phd
bién trong moi linh vuc hoat dong ctia con ngudi. Tuy nhién, chét
lugng cling l1a pham tru phtrc tap, mot van dé giy nhiéu tranh cii va
nhin nhan khong théng nhat. C6 nhiéu khai niém, dinh nghia khac
nhau, tily theo ddi twong st dung, tity theo thoi gian va cach tiép can
d6i v6i chat lugng. Chang han:

- Theo quan diém cta nha san xuat: Chat luong 1a su dap tng va
phu hop cta san pham/dich vu v6i mot tap hop cac yéu cau cua tidu
chuén, chi tiéu thiét ké, quy céach dugc xéac dinh trude.

- Chit lugng xuat phat tir san pham: Chéat lwong san pham duoc
phan anh bdi cac thudc tinh dic trung ctia san pham, dé dap tng
nhitng nhu cau phi hop véi cong dung ctia san pham.

- Chit lugng theo hudng thi trudng, phan sanh sy dap Gmg cac
yéu cau ctia khach hang ma nguoi dat téi. D6 1a:

“Phu hop v6i muc dich hoac sy stir dung” (Juran)l.

“Téng hop cac dac diém va dic tinh cua san phém/dich vu ¢6 anh
hudng dén kha ning cta n6 thoa man dugc nhitng yéu cau duoc néu
ra hay ngu y” (BS 4778:1987, ISO 8402:1886)*;

“Nhitng dic diém téng hop va phdi hop ciia san pham/dich vu ma

Joseph M. Juran: Nguoi MY, tién si, bac thay Ve quan ly chat lugng.
* BS. Tiéu chuan Anh Quéc, ISO. Tiéu chuin qudc té.



khi sir dung s& 1am cho san pham/dich vu dép tmg dugc diéu mong
doi cua khach hang” (Feigenbaum)®:

“La su thoéa min nhu cau cua thi trudng/ngudi tiéu dung voi chi
phi thap nhit” (Ishikawa)*

“La mic do cia mot tdp hop cua dac tinh von ¢c6 cua mot san
pham, hé théng hoic mot qua trinh théa man cic yéu cau cua khach
hang va cac bén lién quan”. Yéu cau la nhitng nhu cau hay mong doi da
duogc cong bd, ngdm hiéu chung hay bit budc. (theo ISO 9000: 2000).

“La mirc d6 ctia mot tip hop cac dic tinh (cac dic trung dé phan
biét; cac loai dac tinh nhu vat ly, cdm quan, hanh vi, thoi gian, ec-go-
no-mi, chirc ning) von c6 ctia mot ddi twong (co thé vat chat, phi vat
chat hodc dugc hinh dung) dép tng cac yéu cau (nhu cau hodc mong
doi dugc tuyén bo, ngém hiéu chung hodc bét budc) (theo ISO
9000:2015)

Theo nghia tong hop, ngoai muc d6 thoéa méin yéu cau chit luong
theo d6 con bao ham gia cé va thoi gian giao hang dung han.

1.1.2. Pic diém ciia chit lwong

T nhitng khéi niém cia chét lugng va dinh nghia da dugc trinh
bay trén, chit lugng c6 nhing dic diém sau:

a. Do chét luong dugc do béng su thoa man nhu cau, do vay mot
san phém, vi mdt 1y do nao d6 ma khong dat dugc yéu cau, boi vay
khong dugc thi truong chép nhén, cho du trinh d§ cong nghé dé ché
tao ra san ph'flm d6 co thé rat hién dai hay gia tri cua chi tiéu chét
lugng c6 thé rit cao. Day 1a mot két luan quan trong va 1 co so dé cac
nha quéan 1y, san xuat dua ra nhitng chinh sach, chién lugc kinh doanh
cua minh.

b. Yéu cau c6 thé 1a nhu cau, d6 1a nhitng dic tinh khong thé thiéu
dbi v6i khach hang hay cac bén lién quan vé san pham duogc cung cap,

3 Azward V.Feigenbaum, ngudi My, nha tu van quan 1y va tac gia nhidu cudn sach
ve chat luong ]
* Kaoru Ishikawa, ngudi Nhat, gido su, chuyén gia ndi tiéng vé cai tién chét luong
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nhung ciing c¢6 thé 13 nhimg mong doi, néu dap tng duoc sé& dem lai
tinh canh tranh cao dbi v6i san phim. C6 thé phéan chia chat luong
thanh chat lugng phai c6 Gng véi dap tng nhu cdu va chat lugng héap
dan ung voi dap tmg mong doi.

c. Ngudi kinh doanh khong chi phai dap tmg nhu cau ciia khach
hang, ma con mudn ton tai va phat trién phai luu ¥ dén cac bén quan
tam khac, vi du nhu yéu cau vé phap luat hay ché dinh, tip quan hay
van hoa, sinh hoat cia cong déng x4 hoi.

d. Do chét lugng duoc do béng su thoa méin nhu ciu, ma nhu ciu
ludn bién dong nén chat luong ciing ludn bién doi theo thoi gian,
khong gian va diéu kién sir dung.

e. Khi danh gia chét luong cua mot san phém, ta phai xét cac dac
tinh chét lugng, d6 1a dic tinh cua ddi tuong o lién quan dén nhimng
yéu cau cu thé. Vi du: Yéu cdu v6i hang may mic s& khac nhau theo
tung Itra tudi, tap quan sinh hoat, khu vuc, nghé nghiép... Cac yéu cau
nay khong chi tir phia khach hang ma con tr cac bén lién quan, vi du
céc yéu cau mang tinh phap ché, nhu cau ciia cong déng xa hoi.

f. Yéu cau co thé duoc cong bd rd rang dudi dang cac quy dinh,
céc tiéu chuan nhung ciing c6 nhiing yéu cau khong thé mo ta rd rang,
nguoi st dung chi cé thé cam nhén chuing, hoac c6 khi chi phat hién
duogc trong chiing trong qua trinh str dung.

g. Chét luong khong phai chi 1a thudc tinh ctia san pham, hang
hoa, ma c6 thé ap dung cho mot d6i tuong bét ky, nhu hé théng, nhu
qua trinh.

1.1.3. Khdi ni¢gm vé quan ly chit lugng

Chat luong san phém, dich vu khong tu sinh ra, chét luong khong
phai 1a mot két qua ngau nhién, no 1a két qua cua su tic dong cta hang
loat yéu td lién quan chat ché voi nhau. Mubn dat dugc chét luong
mong mudn can phai quan 1y mot cach ding din cac yéu té nay. Hoat
dong quan 1y trong linh vyc chat lwong dwoc goi 1a quan 1y chét
lugng. N6 bao gém cac hoat dong nham dinh hudéng va kiém soat mot
t6 chirc vé chat lwong. Quan Iy chat luong dam bao cho cac doanh
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nghiép lam dang nhimng viéc phai lam. Cac doanh nghiép mubn nang
cao kha ning canh tranh trén thi truong qudc té, phai tim hiéu va ap
dung c6 hiéu qua cac tu tuong va cong cu quan 1y chat lugng. Trude
hét, quan 1y chat lugng bat dau tir nhitng hoat dong mang tinh dinh
huéng, néu khong c6 dinh hudng chang khac nao di bién ma khéng
biét hanh trinh s& di dén dau. Viéc dinh hudng dugc thé hién bang
nhiéu hinh thic khac nhau nhu xdy dyng nhiém vu chién lugc
(mission), xay dung chinh sach (policy), xay dung muc tiéu (goal,
objective), xay dung tdm nhin (vision). Viéc xac dinh ding dan cac
hoat dong dinh huéng trén day 1a diéu co ban ddi véi moi to chirc, tuy
nhién néu chi dinh huéng ding dan thoi chua du, mdi to chirc can xac
dinh va ap dung cac cong cu dé kiém soat moi hoat dong cia to chuc
lién quan dén chit lugng, hai hoa va hu’O‘ng moi hoat dong nay nham
dap ng cac muc tiéu, chinh sach da dé ra, thoa man cac yéu cau cua
khach hang va cac bén lién quan.

Céc hoat dong kiém soét c6 thé bao gdbm hoach dinh chién lugc,
kiém soét chat lwong, dam bao chat lugng, cai tién chét luong.

Hoach dinh chét luong 1a tap trung vao viéc 1ap muc tiéu chét
luong va qui dinh cac qua trinh tac nghiép can thiét va cac ngudn luc
co lién quan dé thuc hién cac muc tiéu chat luong.

Kiém soat chat lugng 13 tap trung vao thuc hién cac yéu cau chat
luong da xac dinh.

Pam bao chat luong 1a tap trung vao cung cap 10ng tin rang céc
yéu cau chat lugng s& duoc thyc hién.

Cai tién chat lugng 1a tap trung vao nang cao kha ning thyuc hién
cac yéu cau chat lugng. Mot trong nhitng yéu cau co ban cia quan 1y
chét lugng hién dai 1a cai tién lién tuc, do 1a hoat dong lap lai dé nang
cao kha nang thyc hién cac yéu cau do.

Ciing nhu chit lugng, quan 1y chat luong ciing dugc dinh nghia
va hiéu theo nhiéu nghia khac nhau. Quan 1y chat lugng hién dai va
quan 1y chét luong truyén théng c6 mot sé khac biét co ban, nhu vi du
trinh bay ¢ bang 1.1.
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Bang 1.1: Bang so sanh quan Iy chit lwong hién dai
va truyén thong

Diac diém

QLCL truyén thong

QLCL hién dai

Tinh chdt |Chét luong 1a van d& | Chét luong 13 van dé kinh
cong nghé don thuan |doanh (tong hop kinh té - k§
thuat - xa hdi) 1a bd phan khong
thé tach roi cua quan 1y san
xuét, kinh doanh cua DN
Pham vi Van dé tac nghiép Van dé chién lugc va tac nghiép
CAp quan 1y | Thuc hién ¢ cap phan |Thuc hién ¢ moi cap:
xuong trong khau san |_ Cip cong ty. Quan 1y chién
xuat lugce chét lugng.
- Cép phéan xudng, phong, ban:
Quan tri tac nghiép chét lugng.
- Ty quan (Nguoi lao dong voi
quan 1y chét luong)
Muc ti€u Ngén han, lgi nhuan | Két hop gitra dai han va ng’fm
cao nhat han, thoa man nhu cau khach
hang & murc cao nhét
San pham  |San pham cudi cung | T4t ca san pham va dich vy bao
ban ra ngoai cong ty  |gdm tiéu thu ndi bd va tiéu thu
ra bén ngoai
Khach hang | Bén ngoai, nhitng Cé bén trong va bén ngoai.
nguoi tiéu thu san Nhing t6 chirc va ca nhan co
pham lién quan tryc tiép dén chat
lugng
Chtrc nang Kiém tra, kiém soat |Hoach dinh, kiém soat va hoan

thién
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Pic diém | QLCL truyén thong QLCL hién dai

Nhi¢n vu | Cua phong KCS. Vai Tét ca cac bd phan trong don vi
trod cua nguodi quan ly
va ra 1énh cudng ché
bét phai thuc hién

Cach xem |Di thang vao timg vén |dit trong mbi quan hé chit ché
xét van d€ | de riéng biét, tdch ro1 | vdi toan hé thong
nhau

Bién phap |Dung ché d6 thuong | Tim hiéu va khic phuc sai sot.
giai quyét |phat Chu y dong vién khuyén khich

Chi phi cho |Nhiing chi phi vé phé | Tét ca nhiing lang phi hay ton
chét lugng phém, truc trac trong thét c6 thé loai bo khi toan bod
san xuat. hé théng cong ty hoat dong tot

Pénh gia | Theo nhimg tiéu chi  |Bang sy phan tng cta khach
chat luong | thiét ké hang

Nguon: N .D. Phan (6)

1.1.4. Cdc phwong thitc qudn Iy chit lwong

Theo tién trinh phat trién tu duy vé quan 1y chat luong, co thé
chia thanh 5 budc phat trién nhu sau:

1/ Kiém tra chét luong (I - Inspection)

Trong thoi gian dai, ké tir cudc cach mang cong nghiép, lan thir
nhat xem xét chat luong san pham chu yéu dua vao kiém tra. D6 1a hoat
dong nhu do, xem xét, thir nghiém hodc dinh ¢& mot hay nhiéu dic tinh
ctia d6i twgng va so sanh két qua voi yéu cau qui dinh nham xac dinh sy
phu hgp cua mdi dic tinh. Nhu vay, kiém tra san phém chi 1a phan loai
khi san phém da duge ché tao, tirc 13 kiém tra khi su viéc da roi (chu
yéu ¢ khau cudi cing cta san pham), do vay rt lang phi va tén kém ké
ca viéc phai xtr 1y nhitng san pham khong dat chét luong.

Nhiéu doanh nghiép trong mot thoi gian dai van xay dung chién
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luoc chat lugng dua trén co s& kiém tra, tang ) luong can bo KCS
1én, do do6 chi phi cho kiém tra cling tang theo, d6 tin cdy cua hoat
dong kiém tra lai thip. Ngay ca nhimng san pham pht hop qui dinh
cling chua théa man nhu cau thi truong.

Nhu vay néu ¢ nd luc tip trung vao kiém tra trong qua trinh san
xuat thi s& khong thé phat hién dugc nhing sai s6t khong dap tng bat
ngudn tir khau thiét ké.

2/ Kiém soat chit lvong (QC - Quality Control)

La nhiing hoat dong va k¥ thuat cé tinh tac nghié€p, duoc sur dung
nham dép Gng cac yéu cau chat luong, thong qua kiém soat 5 yéu
t6/diéu kién anh hudng truc tiép dén qua trinh tao ra chat luong. P06 1a:

e Kiém soét con nguoi: Con nguodi phai duge dao tao, du kinh
nghiém, hiéu biét r5 vé nhiém vu va trach nhiém cua minh d6i voi
chét lugng san phém va dich vu. Co dﬁy da céc tai liéu, hudng dan
cong viéc can thiét va du cac phuong tién dé tién hanh cong viée cd
thé dat duoc chat luong nhu mong mubn.

e Kiém soat phuwong phap va qua trinh: Phai tao lap duoc phuong
phép va qua trinh hop 1y, tir 46 dam bao chéc chan san pham va dich
vu duge tao ra s& dat duge chét luong nhu mong mudn.

e Kiém soat nguoi cung tmg: Lyua chon cac bén cung tng c6 kha
ning dap (mg moi diéu kién can thiét cho san xuit san pham va dich
vu théa min cac yéu cau 1a mot trong nhitng diéu kién tién quyét d6i
v6i1 cac doanh nghiép.

e Kiém soét trang thiét bi ding trong san xuat va thir nghiém:
Pam bao may moc hoat dong tot va an toan ddi v6i cong nhan van
hanh, khong gy 6 nhiém moi truong. ..

e Kiém soat thong tin: Moi thong tin dwoc ngudi c6 thim quyén
kiém duyét, ban hanh; lu6n cip nhat nhitng thong tin méi va chuyén
dén nhiing vi tri can thiét dé sir dung.

Nhu vy, tir “bién phap phat hién” dugc thay bang “phong ngira”.
Tuy nhién vén tién hanh kiém tra san pham khi thu hoa.
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3/ Pam bao chét luong (QA - Quality Asouurance)

DPam bao chat lugng lién quan dén mbi quan hé giita khach hang
va ngudi san xuat, hudng téi sy théa man cua khach hang. B6 1a toan
bd cac hoat dong c6 ké hoach va h¢ thong dugc tién hanh trong mot
hé thong chat lugong nham dam bao chat lugng trong ndi b va voi
bén ngoai.

Cin ctr dé cac doanh nghiép tién hanh cac hoat dong vé dam bao
chat luong 1a céc tiéu chuan vé mo hinh hé thong quan 1y chat lugng
nhu bo tiéu chuan ISO 9000

Hé théng QLCL theo ISO 9000 1a phuong thitc quan 1y tién tién,
bao gom cac hoat dong quan 1y va k¥ thuat dugc st dung dé dat, duy
tri va cdi tién chat luong san pham, qui trinh hodc dich vu va dé giam
bdt cac chi phi an trong san xuat, kinh doanh, tao long tin doi voi
khéch hang.

4/ Kiém soat chat lugng toan dién (TQC - Total Quality Control)

Kiém soét chat luong toan dién 1a mot hé théng co hidu qua dé
nhat thé hoa cac nd luc phat trién chat lugng, duy tri chat luong va cai
tién chat lugng cua cac nhom khac nhau trong mét t6 chire sao cho céac
hoat dong marketing, k¥ thuat, sdn xuat va dich vu c6 thé tién hanh
mot cach kinh t€ nhat, cho phép théa man hoan toan khéch hang”
(Armand V. Feigenbaun)

TQC 1a mot hé théng quan 1y nham huy dong sy nd luc hop tac
ctua cac by phan khac nhau trong mot td churc vao cac qua trinh lién
quan dén chat lugng nhu nghién ctru thi truong, thiét ké san pham, san
xuat san pham va dich vu sau ban hang lam sao loai bé dugc chi phi
khong chat lugng va to1 wu chi phi chat lugng.

5/Quan 1y chat luong toan dién (TQM - Total Quality
Managenment)

Quan ly chét lugng toan dién nhim dat téi viéc quan 1y chét
lugng trén qui mo tong thé dé théa man nhitng nhu cau bén trong va
bén ngoai doanh nghiép.

Céac doanh nghiép mudn dat dugc trinh d6 “Chat luong toan dién"
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phai tao ra dugc moi diéu kién can thiét dé c6 duogc chat luong trong
hé théng va san phém, dich vy, qué trinh, chét lugng trong dao tao,
chat lwong trong hanh vi thai do, dao tao, to chirc, mdi quan hé nodi bo
gilta cac phong ban, chat lwong nhitng phwong tién, cong cu, diéu kién
cu thé dé thuc hién cong viéc. Quan 1y chat lugng toan dién doi hoi
phai quan 1y c6 hi¢u qua moi giai doan cong viéc, phai sir dung vong
tron quan ly P-D-C-A dé ngan ngua sy 1dp lai cac khuyét tat & moi
cap. Hoat dong ctua nhom chit lugng 1a mot phan cu thanh cta quan
1y chat luong tong hop.

Ap dung quan ly chét lugng toan dién dugce coi la thuc hién "mot
cudc cach mang" trong quan ly cua cac doanh nghiép. N6 dinh hudng
cho hoat dong cua doanh nghiép theo muc tiéu: Chat lugng 1a trén hét,
khong phai lgi nhuan nhat thoi 1a trén hét.

Su tién trién ctia phwong thirc quan 1y chat luong c6 thé biéu dién
qua so d6 nhu sau:

Quan ly chét lugng toan dién

Kiém sodt chat Iuong todn dién
Déam bio chit luong

Kiém soat chat lugng

Kiém tra chit lugng

Mbi quan hé
voi khach hang
va nguoi cung ing

Khach hang
bén trong
va bén ngoai

Nhém chat lrong

Hinh 1.1. M6 ta tién trién ciia phwong thirc qudn Iy chat lirong
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Quan 1y chat luong toan dién

Kiém soat chat lugng toan di¢n

DPam bao chét luong

Kiém soét chat lwong

Kiém tra

chit lugng san pham

[

1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010

Hinh 1.2. Sy phat trién ciia cdc phwong thirc
quan ly chat lwong theo thoi gian

Bang 1.2. Nim budéc phat trién phwong thire quan Iy

Buwoc

Noi dung

Muc dich

Kiém tra chat
lugng

Chét luong san pham dat chat luong

Loai bo san pham kém chat luong

2 |Kiém soat chat |Kiém soat 5 yéu t6 co ban anh hudng truc
lugng tiép toi chét lugng san pham

3 |Pam bao chit |XAay dung hé thong dam bao chat luong
lugng nham tao niém tin cho khach hang

4 |Kiém soat chat |Tinh toan chi phi chat lugng
lugng toan dién | T§i yu héa chi phi nham dem lai hiéu qua

cao nhat cho DN
5 |Quéanly chét Quan ly chét lugng toan dién cac hoat dong

lugng toan dién

(TQM)

c6 lién quan t6i chat lugng nham dam bao
loi ich cho tat ca cac bén co lién quan

Con nguoi dong vai tro chu dao trong TQM
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1.1.5. Cdc nguyén tic qudan Iy chit lwong

Bay nguyén tic co ban sau day 1a co s dé mot to chirc dat dugc
hiéu ning va ludn ludn cai tién, gitp cac t6 chirc dat dugc thanh cong
bén vimg.

Nguyén tic 1: Pinh huéng vao khdch hang

Doanh nghiép phu thudc vao khach hang ciia minh va vi thé can
hiéu cac nhu cau hién tai va tuwong lai cua khach hang, dé khong chi
dap img ma con phan ddu vuot cao hon sy mong doi cta ho.

Chat luong san pham va dich vu do khach hang xem xét quyét
dinh. Céc chi tiéu chét lwong san pham va dich vu mang lai gia tri cho
khach hang va lam khach hang thoa man, ua chudng, phai la trong tdm
ctia hé théng quan 1y. Gia tri, su thoa man va wa chudng cua khach hang
¢6 thé chiu tac dong ctia nhidu yéu t6 trong sudt qua trinh mua hang, sir
dung va dich vu sau khi ban. Nhimg yéu t6 nay bao gém ca mdi quan
hé gitta doanh nghiép va khach hang cta ho, tao dung nén niém tin
tuéng va sy gin bo, wa chudng cua khach hang doi véi doanh nghiép.

Chét luong dugc dinh hudng boi khach hang 1a mot yéu td chién
luoc, dan toi kha nang chiém linh thi truong, duy tri va thu hat khach
hang. N6 doi hoi phai luon nhay cam dbi v6i nhitng khach hang méi,
nhimg yéu cau thi truong va danh gia nhimng yéu t6 dan téi sy thoa
mén khach hang. N6 ciing doi hoi y thire phat trién cong nghé, kha
ning dap ing mau le va linh hoat cac yéu ciu cua thi truong, giam sai
161, khuyét tat va nhitng khiéu nai ctia khach hang.

Viéc 4p dung nguyén tic nay s& co nhitng loi ich:

- Ddi véi viée 1ap ké hoach: Lam 1 cac nhu cau ciia khach hang
trong toan bd doanh nghiép;

- Dbbi véi viéc thiét 1ap muc tiéu: Pam bao réng cac muc tiéu, chi
tiéu kinh doanh duogc lién hé truc tiép véi cac nhu cau va mong doi
cua khach hang;

- Ddi véi viée quan 1y diéu hanh: Cai tién két qua hoat dong ciia
doanh nghiép dé dap tmg nhu cau cua khach hang;

19



- Déi voi viée quan 1y ngudn nhan lyc: Dam bao moi ngudi
trong doanh nghiép c6 kién thirc va k¥ ning can thiét dé thoa min
khéch hang.

Nguyén tic 2: Vai tro cia lanh dao

Lanh dao thiét 1ap sy thong nhat dong bo gitra muc dich, duong
161 va moi trudng ndi bd trong doanh nghiép. Hoat dong chit lwong s&
khong cé Kkét qua néu khong c6 sy cam Kkét triét dé cua cép lanh dao va
16i kéo dugc moi ngudi cing tham gia dé dat muyc tiéu chung.

Lanh dao doanh nghiép phai c6 tAm nhin cao, xdy dung nhiing gia
tri rd rang, cu thé va huéng vao khach hang, can ¢6 su cam két va
tham gia cua tung ca nhan lanh dao véi tu cach mdt thanh vién cia
doanh nghiép. Lanh dao phai chi dao va tham gia xay dung cac chién
lugc, hé théng va cac bién phap huy dong sy tham gia va tinh sang tao
cia moi nhan vién dé xay dung, nang cao ning lyc ciia doanh nghiép
va dat két qua tot nhat co thé dugc. Qua viée tham gia truc tiép vao
cac hoat dong nhu lap ké hoach, xem xét danh gid hoat dong cua
doanh nghiép, ghi nhan nhimng két qua dat dugc cta nhan vién. Nguoi
lanh dao c6 vai tro cung ) gia tri va khuyén khich sy sang tao, di dau
& moi cap trong toan bo doanh nghiép.

Viéc ap dung co hiéu qua nguyén tic s& c6 tic dung:

- Ddi véi lap ké hoach, thiét 1ap va thong bao vién canh 13 rang
vé twong lai ctia doanh nghiép;

- Déi voi thiét 1ap muc tiéu, chuyén vién canh cua doanh nghiép
thanh nhing chi tiéu c6 thé do duoc;

- Ddi voi quan 1y didu hanh, trao quyén va 16i cudn moi ngudi dé
dat dugc muyc ti€u cia doanh nghiép;

- Déi voi quan ly nguén nhan lyc: C6 dugc mot luc lugng lao
dong duogc trao quyén, dong vién, dugc thong tin déy dt va on dinh.

Nguyén tic 3: Cam két ciia moi thanh vién

Con ngudi 12 nguén nhan lyc quan trong nhét cia mot doanh
nghiép va sy tham gia ddy du véi nhimng hiéu biét va kinh nghiém cua
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ho c6 thé duoc st dung cho lgi ich cia doanh nghi€p. Thanh cong
trong cai tién chét lugng coéng viéc phu thude rat nhidu vao k§ ning,
nhiét tinh hang say trong cong viéc cua luc luong lao dong. Doanh
nghi¢p can phai tao diéu kién dé nhan vién hoc hoi, nang cao kién
thirc va thyc hanh nhiing k¥ nang méi.

Doanh nghiép can c6 hé théng khen thuong va ghi nhan dé ting
cuong sy tham gia cua moi thanh vién vao muyc tiéu chét lugng cua
doanh nghiép. Nhitng yéu t6 lién quan dén van dé an toan, phic loi xa
hoi ctia moi nhan vién can phai ga"m véi muc tiéu cai tién lién tuc va
cac hoat dong cua doanh nghiép.

Ap dung nguyén tic nay co tac dung:

- bbi véi lap ké hoach: Moi nguoi ty nguyén tham gia vao cai
tién ké hoach va thuc hién thing loi ké hoach do.

- Dbi véi thiét 1ap muc dich: Moi nguoi tu nguyén génh vac
cong viéc dé dat muyc tiéu.

- Dbi voi quan 1y diéu hanh: Moi ngudi tham du vao cac quyét
dinh diéu hanh va cai tién qu4 trinh.

- Pbi véi quan 1y ngudn nhan lyc: Moi ngudi thoa mén hon voi
cong viéc cia minh va tham gia tich cuc vao su phat trién ban than ho
vi lo1 ich ciia doanh nghiép.

Nguyén tic 4: T ié}) cdn theo qud trinh

Két qua mong mudn s& dat duge mot cach hiéu qua khi cac nguén
va cac hoat dong cd lién quan dugc quan 1y nhu mot qué trinh. Qua
trinh 1a tap hop cac hoat dong co lién quan 1an nhau hodc tuong tac dé
bién ddi dau vao thanh dau ra. L& di nhién, dé qua trinh ¢ y nghia, gia
tri cia dau ra phai hon dau vao, c6 nghia 14 lam gia ting gi4 tri phai 1a
mot trong tdm cuia moi gia tri. Trong mot doanh nghiép, dau vao cua
qué trinh nay 1a dau ra cta qué trinh trudce d6, va toan bd cac qua trinh
trong mot doanh nghiép 1ap thanh mdt mang ludi qua trinh. Quan ly
cac hoat dong cuia mot doanh nghiép thuc chét 1a quan ly cac qua trinh
va cac mbi quan hé giita ching. Quéan 1y tét mang ludi qua trinh nay,
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cing v6i su dam bao dau vao nhan duoc tir ngudi cung cAp bén ngoai,
s& dam bao chat lugng dau ra dé cung cip cho khach hang bén ngoai.

Nguyén tic ndy co tac dung;

- Dbi voi lap ké hoach: Viéc chap nhan phwong phap qua trinh
trong toan doanh nghiép s& dan dén viéc sir dung t6t hon céc ngudn luc;

- Dbi voi thiét 1ap muc tiéu: Viéc thong hiéu kha ning cua cac
qua trinh s& giup doanh nghiép dua ra muc tiéu cao hon nhung van
kha thi;

- Pbi v6i quan 1y didu hanh: Viéc chip nhan phwong phap qua
trinh d6i voi tit ca moi hoat dong dan dén giam chi phi, ngin chin sai
16i, giam thoi gian quay vong;

- Dbi voi quan 1y ngudn nhan lyc: Viée thiét 1ap cac qué trinh s&
gitip cho viéc gin ngudn nhan lyc, nhu thué mudn nhan cong, gido
duc va ddao tao, v&i cac nhu cu ctia doanh nghiép va tao ra lyc lugng
lao dong c6 kha nang hon.

Nguyén tic 5: Cdi tién

Cai tién vira 13 muc tiéu, dong thoi ciing 1a phwong phap ciia moi
doanh nghiép. Muén c6 duge kha nang canh tranh va muc do chét
lwong cao nhat, doanh nghiép phai khong ngimg cai tién. Sy cai tién
c6 thé thuc hién theo timg budc nhé hodc nhay vot. Cach thic cai tién
can phai “bam chic” vao cong viéc cia doanh nghiép.

Pé thuc hién nguyén tic trén doanh nghiép phai:

- Khién cho cai tién lién tuc san pham, qua trinh va hé thong l1a
muc tiéu cho tirng nguodi trong doanh nghiép;

- Ap dung cac phuong phap co ban cai tién timg budc va cai
tién 16n;

- Cai tién lién tuc hi¢u luc va hi¢u qua cua tat ca qué trinh;

- Gido duc va ddo tao timg thanh vién cua doanh nghiép vé cac
phuong phéap va cong cu cai tién lién tuc;

- Thiét 1ap bién phap va muc tidu dé hudng dan va tim kiém céac
cai tién;
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Ap dung nguyén tic nay co tac dung:

- Dbi véi lap ké hoach: Tao ra va dat dugc céac chién luge va ké
hoach kinh doanh tich cyc hon thong qua sy hop nhét viée cai tién
khong ngung véi viéce lap ké hoach chién lugc va ké hoach kinh doanh;

- Dbi véi thiét lap muc ti€u: Pua ra muc tiéu cai tién vira thuc té
vira cd yéu cdu cao va cung cap cac nguodn luc dé dat duoc cac muc
tiéu do;

- Dbi véi quan 1y diéu hanh: Loi cudn can bd nhan vién tham gia
vao viéc cai tién khong ngimg cac qua trinh;

- Péi voi quan 1y ngudn nhan Iyc: Cung cép cho tat ca can bd nhan
vién cac cong cu, co hdi va cb su cd vii dé cai tién két qua hoat dong.

Nguyén tic 6: Quyét dinh dira trén dit liéu, bang chitng

- Moi quyét dinh va hanh dong cta h¢ théng quan ly hoat dong
kinh doanh mudn c¢6 hiéu qua phai dugc xay dung dya trén viéc phan
tich dir liéu va thong qua. Viéc danh gia phai bat ngudn tir chién lugc
ctia doanh nghiép, cac qua trinh quan trong, cac yéu td dau vao va két
qua cua cac qua trinh do.

Ap dung nguyén tic nay cé tac dung:

- Déi véi lap ké hoach: Cac ké hoach dua trén dit liéu va thong
tin x4c dang thi hién thuc hon va chic chén dé dat duoc hon;

- Ddi véi thiét 1ap muc tiéu: St dung dir liu va théng tin co tinh
so sanh dé quyét dinh myc tiéu hién thuc va muc tiéu dé phan déu;

- Dbi v6i quan 1y diéu hanh: Dit liéu va thong tin 13 co sé cho
viéc hiéu duoc két qua cua qua trinh va cua ca hé théng dé huéng dan
cai tién va ngan chan cac van dé phat sinh;

- P6i v6i quan 1y ngudn nhan lyc: Viée phan tich dir liéu va
thong tin tir cac ngudn, nhu diéu tra, 1dy y kién cua c4 nhan va nhom
trong diém, s& dinh huéng xay dyung chinh sach vé ngudn nhan lyc.

Nguyén tic 7: Quan Iy cdc moi quan hé

Céc doanh nghiép can tao dung mbi quan h¢ hop tac ca ndi bo va
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vi bén ngoai dé dat duoc muc tiéu chung. Cac mbi quan hé ndi bd cod
thé bao gém cac quan hé thuc dy sy hop tac giita lanh dao va nguoi
lao dong, tao lap céc mbi quan hé mang ludi gitra cac bd phan trong
doanh nghiép dé tang cudng sy linh hoat, kha ning dap Gng nhanh.

Cac mdi quan hé bén ngoai 1a nhitng mdi quan hé voi ban hang,
ngudi cung cp, cac dbi thii canh tranh, cac to chic dao tao... Nhimng
mdi quan hé bén ngoai ngy cang quan trong, nd 13 nhitng mdi quan
hé chién luoc. Chung c6 thé giup mot doanh nghiép tham nhdp vao thi
truong mai hodc thiét ké nhitng san pham va dich vu méi.

Ap dung nguyén tic nay c6 loi ich:

- Dbi voi lap ké hoach: Tao loi thé canh tranh thong qua céac su
hop tac chién luge véi cac d6i tac;

- Dbi voi thiét 1ap muc ti€u: Pua ra nhiing muc tiéu cai tién co
tinh phan d4u cho cac bén ngay tir dau;

- Dbi v6i quan 1y diéu hanh: Tao ra va quan 1y cac mdi quan hé
dé dam bao san pham dugc cung cap dung thoi han, co chat lugng;

- Pbi v6i quan 1y ngudn nhan luc: Xdy dung mang ludi cong tac
c6 hiéu qua thong qua dao tao, trg gitp.

Cac nguyén tic trén day di dugc van dung triét dé khi xay dung
cac hinh thuc quan 1y chét lugng hi¢n dai va tao co s& cho cac tiéu
chuan vé hé thong quan 1y chit luong trong bo ISO 9000

1.1.6. Mét s6 thudt ngiv va dic diém trong qudn Iy chit lwong
hién nay

Quén 1y chét lwong: La mot hoat dong co chirc ning quan 1y
chung nham muc dich dé ra chinh sach,muc tiéu, trach nhiém va thuc
hién chiing béng cac bién phap nhu hoach dinh chét lugng, kiém soat
chat lugng, dam bao chét luong va cai tién chat lugng trong khuon
khé mot hé théng chat luong.

Chinh sach chét lugng: Toan bd y dd va dinh hudng vé chit lugng
do lanh dao cao nhat ctia doanh nghiép chinh thirc cong bd. Day 1a 1oi
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tuyén bd vé viéc ngudi cung cip dinh dap Gmg cac nhu cau cia khach
hang, nén t6 chirc thé ndo va nhitng bién phap nao dé dat didu nay.

Hoach dinh chat lugng: Cac hoat dong nham thiét lap cac muc
ti€u va yéu cu dbi véi chét luong va dé thuc hién céc yéu td cua hé
thdng chat luong.

Kiém soat chat luong: Cac k¥ thuét va cac hoat dong tac nghiép
duoc su dung dé thuc hién cac yéu cau chit luong.

Pam bao chét luong: Moi hoat dong co ké hoach va c6 hé théng
chat luong duoc khang dinh dé dem lai long tin thoa mén cac yéu cau
dbi véi chat luong.

Hé thdng chat luong: Bao gom co cdu t6 chirc, thu tuc, qua trinh
va nguon lyc can thiét dé thyc hién cong tic quan 1y chét lugng.

Tuy c6 cach tu duy khac nhau vé quan 1y chat luong, song nhin
chung cé nhimng diém twong déng nhu sau:

- Muc tiéu truc tiép cua quan ly chét luong 1a dam bao chét
lugng va cai tién phu hop véi nhu cau thi truong, voi chi phi tdi wu.

- Thuyc chit cua quan 1y chat luong 1a tong hop cac hoat dong
ctia chire ning quan 1y nhu: Hoach dinh, t6 chuc, kiém soat va diéu
chinh. No6i cach khéc, quan ly chat lugng chinh 1a chét luong cua
quan ly.

- Quan 1y chat luong 13 hé thong cac hoat dong, cac bién phap
(Hanh chinh, t6 chirc, kinh té, k¥ thuat, xa hoi va tam 1y). Quan 1y chat
luong 1a nhiém vu cua tat ca moi nguoi, moi thanh vién trong xa hoi,
1a trach nhiém cua tat ca cac cép, nhung phai dugc 1anh dao cao nhét
chi dao.

- Quan 1y chét lugng dugc thuc hién trong sudt chu ky séng cua
san pham tir thiét ké, ché tao dén st dung san pham.

1.2. Sy hinh thanh TQM

Triét Iy “chat luong toan dién” (total quality) va phuong thirc
quan 1y chit luong toan dién dugc bat dau tir My.
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Feigenbaun, mét nha Ianh dao cua hang “General Electric" chiu
trach nhiém vé& quan 1y chit lugng va nghiép vu san xuit cua hing
trong nhitng ndm 50 ciia thé ky XX dua ra khai niém va dinh nghia
kiém soat chit lwong toan dién (Total Quality Control - TQC) nhu mot
hé théng c6 hi€u qua dé hop nhét cac nd luc vé trién khai chat luong,
duy tri chat luong va cai tién chét luong ciia cac bd phan khac nhau
trong mot t6 chirc sao cho co thé san xuét, dich vu & murc kinh té nhat
v6&1 muc dich thoa man nguoi ti€u dung.

Nhat Ban 13 nudc dau tién di tng dung thanh cong tu tudong vé
quan ly chét luong toan dién ctia My vao diéu kién ctia minh, dua
trinh do chat luong thap kém & sau thé chién 1an tht 2 1én thanh cudng
qudc vé chit luong va kinh té ctia thé gioi.

Khac véi cach quan 1y cuia phuong Tay dua vao chuyén gia la
chinh, Nhat Ban da huy dong dugc moi nguoi trong doanh nghiép
tham gia vao hoat dong chét luong, tao nén phong cach riéng ctiia Nhat
Ban. Néu nam 1949 1a niam thanh l4p nhoém nghién ctru dau tién vé
quén 1y chat lugng & Nhat Ban thi dén nam 1968 Nhat Ban khang dinh
duoc phuong thie “kiém soat chét luong trong toan cong ty" (CWQC)
Phuong thirc duoc tiép tuc hoan thién vé triét 1y, vé ndi dung quan ly
va cach thirc trién khai khi 4p dung..., ma sau d6 cac chuyén gia &
phuong Tay goi 1a "Total Quality Management by Japanese Style"

Theo Kaoru Ishikawa, qué trinh phét trién tir quan 1y chat lugng
sang quan 1y chat lugng toan dién di dién ra nhu sau:

1/ Tir viée tap trung chi yéu vao chat lwong san pham va viéc san
xuat san pham mot cach tiét kiém nhit chuyén sang quan 1y chét
lugng cac dich vy, cadc phuong phap quan ly...

2/ Tir viéc nhéan trach nhiém quan 1y chat luong cua moi ngudi
trong cong ty sang viéc bod sung trach nhiém d6 & nhitng nguoi thau
phu, & hé théng phan phéi, O cac chi nhanh, dai ly, van phong...
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3/ Tir quan 1y chat lugng theo nghia hep sang quan 1y chét lugng
theo nghia rong trén 3 mit co ban: Chét lwong, Gia ca (chi phi va loi
nhudn) va s lugng (thoi gian cung cip, giao hang...);

Céc chuyén gia Nhat Ban cho rang viéc ap dung quan Iy chat
lwong toan dién s& mang lai cac vu thé sau day cho cac doanh nghiép:

1/ Pat su phén thinh va uy tin cao;

2/ Théng nhat nd lyc ciia moi ngudi vao giai quyét cac nhiém vu
dit ra bang cac hoat dong phdi hop nhip nhang;

3/ Thiét 1ap dugc hé bao dam chét lugng chiém dugc long tin cia
nguoi dat hang va nguoi tiéu dung;

4/ Thic day duoc qué trinh nghién ctu trién khai cho san pham
6 thé dat do tin cdy cao, chét luong cao nhét, hoan thién duogc cong
nghé dé gianh duogc théng lgi trong canh tranh;

5/ Tao duoc hé quan Iy hanh chinh c6 thé dam bao thu nhap trong
nhimg thoi ky phat trién chdm cling nhu dam bao giai quyét dugc
nhimg nhiém vu phirc tap nhat;

6/ Tao su ton trong con nguoi, phat huy trinh d§ va ky nang ctua
ho, chuyén giao 6t truyén thong cho thé hé sau;

7/ St dung tich cuc va hop 1y cac phuong phép quan ly chat
luong c6 lién quan;

8/ Quan ly chét lugng c6 nghia 1a quan 1y hiéu qua.

27



28

CHUONGII
NOI DUNG CO BAN VE TQM

2.1. Khai quat chung vé quan 1y chit lwong toan dién (TQM)
2.1.1. TOM la gi?

C6 thé tém luge T,Q, M nhu sau:

* M (Management): Quan tri/quan 1y, gdm 4 loai cong viéc:

P: Planing (hoach dinh, thiét ké)

O: Oraganizing (t6 chiic)

L: Leading(Lanh dao, ra quyét dinh, thuc hién)

C: Controling (kiém soat cong viéc)

Thong

tin

Théng
dat

Hinh 2.1. Qua trinh hay chirc nang cua quan tri

* Q: (Quality): Chét luong, dya trén nguyén téc 3P

P1 (Performance): Hi€u nidng phu thudc vao chi tiéu k¥ thuat.
P2 (Price): Gia gdm gia mua va chi phi sir dung

P3 (Punctuality): Ptng lac trong san xuét va giao hang

* T (Total): Dong bd/toan dién/tong hop



THOA MAN NHU CAU NOI BO
THOA MAN NHU CAU NGOALI

3P > DOANH NGHIEP

PHAT TRIEN BEN VUNG

Hinh 2.2. So do phdt trién bén viing ciia doanh nghiép theo TOM

2.1.2. Pinh nghia vé TOM

Tuy theo cach tiép can, c6 mot s6 dinh nghia cia mot s6 chuyén
gia hang dau ve quan ly chat lugng nhu sau:

1/ Binh nghia vé TQM ciia Feigenbaum

"TQM la mot hé théng hitu hiéu nham hdi nhép nhiing nd luc vé
phat trién, duy tri va cai tién chat luong cua cac T6, Nhom trong mot
Doanh Nghiép dé c6 theé ti€p thi, 4p dung khoa hoc k¥ thuét, san xuat
va cung ung dich vu nham théa man hoan toan nhu cau cia khach
hang mot cach kinh té nhat". Feigen nhan manh nhitng y chinh sau:

* TQM la mot hé thong (quan 1y chat luong);

* Tap hop luc lugng (dd1, nhom - tie 1a con nguoi) cho sy duy tri,
cai tién, phat trién chat lugng;

* Str dung cac cong cu (khoa hoc k¥ thuat), cac bién phap (tiép thi
nghién ctru thi truong) dé san xuat dich vy;

* Thoa man cao nhét nhu cau ciia khach hang.

2/ Pinh nghia cua John L.Hradeskey’: "TQM 1a mot triét 1y, 1a
mot hé thong cac cong cu va 1a mot qua trinh ma san pham dau ra cia
n6 phai thoa man khach hang va cai tién khong ngimg. Triét 1y va qua
trinh nay khac véi cac triét Iy va qué trinh c¢6 dién ¢ chd 1a mdi thanh
vién trong td chire déu co thé va phai thuc hién no...

> John L.Hradeskey - Gido sw My, chuyén gia vé hé thong chét lugng
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TQM la sy két hop giira cac chién thuat lam thay doi sic thai vin
hoéa cua td chire véi cac phuong tién ky thuat duoc sur dung nham muc
tiéu 1a thoa man cac nhu ciu ndi bo, va tir d6 théa man cac yéu cAu
cua khach hang bén ngoai.

Hradeskey dé cap dén cac cong cu ky thuat va sy két hop voi chu
dinh van hoa hudng toi cta t6 chirc dé phat trién hai hoa nhu cau nodi
bd va khach hang.

3/ Pinh nghia vé TQM cua Histoski Kume®

Theo 6ng "TQM la mot dung phap quan 1y duwa dén thanh cong,
tao thuan loi cho ting trudng bén ving ctia mot to chic (doanh
nghiép) thong qua viéc huy dong hét tim tri ciia tit ca cac thanh
vién nham tao ra chit lugng mot cach kinh té nhat theo yéu clu cla
khéach hang"

Histoski Kume nhan manh cac y chinh sau:

* TQM la mot dung phép (hay 1a phuong thirc) quan 1y chat luong

* Tap hop luc lugng (cac thanh vién trong mat td chire - Doanh
nghiép) cho tao ra chat luong.

4. Binh nghia TQM ctia T6 chirc Tiéu chuan héa Qudc té ISO

"TQM la cach quan 1y mét t6 chirc (doanh nghiép) tap trung vao
chét luong, dya vao su tham gia cta cac thanh vién trong mot t6 chuc
d6, dé dat duoc sy thanh cong lau dai nho théa man khach hang va
dem lai loi ich cho cac thanh vién cua t6 chirc d6 va cho xa hoi "(Theo
ISO 8402:1994).

ISO nhan manh cac diém sau.

* La cach (phuong thtrc) quan 1y chit luong;

* Dua vao su tham gia cia cac thanh vién trong mot td chirc
(doanh nghiép) cho chét luong;

* Thoa man nhu cu khach hang;

% Histoski Kume Gi4o su Nhat Ban, chuyén gia vé quan 1y chat lugng
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* Pem lai 1g1 ich cho minh (doanh nghi€p - céac thanh vién) va
cho x4 hoi.

Bén dinh nghia trén tiéu biéu cho quan diém ctia My va cac nude
phuong Tay noéi chung; cia Nhat Ban; cua T6 chic tiéu chudn héa
quéc té ISO vira c6 tinh tong hop, vira dung hoa cac cach tiép can
khac nhau dang ton tai. Dt ¢6 chd khac nhau, nhung rd rang cac dinh
nghia tiéu biéu néi trén déu qui tu vao nhimg diém chinh cin nam
viing sau day:

* TQM 1a mot phuong thire Quan 1y chit luong co tinh chat tong
hop (dong bd), ¢6 tinh hé thong danh cho mét to chie (doanh nghiép)
san xuét - kinh doanh - dich vu trén nhitng linh vuc khac nhau, trudc
hét 1a cho cac Doanh nghiép san xuat cong nghiép;

* Tap hop va phat huy tot nhat tri tué va dc sang tao clia tat ca cac
don vi va c4 nhan trong mot to chic (doanh nghiép) cho muc tiéu
khong ngimg céi tién nang cao chit lugng hang hoa va dich vu thong
qua viéc dam bao chét luong ctia ca hé thong va cac qué trinh;

* S dung moi bién phap va cong cu can thiét, dac biét 1a bién
phap khoa hoc k¥ thuat, dé tién hanh san xuat - kinh doanh - dich vy;

* Thoa man toi mic cao nhét (va ciing c6 nghia 1a kinh té nhét)
doi hoi cua xa hoi, cua khach hang;

* Pam bao su phat trién bén viig va lgi ich chinh dang cta
Doanh nghi¢p

2.1.3. Pic diém ciia TOM

1/ Chét lugng 12 s6 1

- Thé hién trong hoach dinh va thiét ké

- Khi ¢6 truc tric vé chat luong ¢ thé ngimg day chuyén san
Xudt, tim nguyén nhan sai sét dé sira chita ngay.

- Giam thiéu déng ké ti 1¢ phé pham va nhiing chi phi stra chita
hay lam lai.
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2/ Pinh huéng vao ngudi tiéu dung: Thoa méin moi yéu cu cua
ngudi tidu dung ndi bo va bén ngoai. Mudn vay can:

- Hiéu biét ky tAm 1y va nhu cau ctiia moi ngudi trong doanh nghiép

- Pay manh cac hoat dong nghién ctru va phat trién (R&D: Reach
& Development) va thiét ké cac san phdm méi.

3/ Pam bao thong tin va kiém soat qué trinh bang thdng ké -
SPC (Statical Process Control) trong d6 thong tin ndi by dong vai tro
quan trong

4/ Con ngudi - yéu t6 sb 1 trong quan tri. Co 3 khia canh vé con
nguoi trong quan tri, do la:

- Khia canh 1: Uy quyén - nang cao tinh tin cdy ciia cac quyét
dinh nhat 1a kha ning ap dung cac quyét dinh trong to chic cua
doanh nghiép;

- Khia canh 2: Do tao dé uy quyén c6 hiéu qua;

- Khia canh 3: Lam viéc theo nhom.

2.1.4. Cac nguyén tic ciia TOM

1/ Chét luong - Sy thoa man yéu cau ciia moi khach hang

2/ Mbi nguoi trong doanh nghiép phdi théa man khach hang noi
bd cia minh: Trong qua trinh lam viéc, nhan vién A 1a khach cia nhan
vién B, nhan vién B lai 1a khiach hang ctia nhan vién C. Khi ban bao
cdo voi lanh dao, thi 1anh dao 1a khach hang va ban la nha cung tng.
Nguoc lai, khi ldnh dao ty quyén cho ban, thi ban 13 khach hang va
lanh dao 1a nha cung ung. Nguoc lai, khi 1anh dao uy quyén cho ban,
thi ban la khach hang va lanh dao la nha cung ung.

3/ Lién tuc cai tién cong viéc bang ap dung vong tron Deming
PDCA. Bao gém:

- K& hoach, thiét ké (Plan): Xay dung ké hoach 1a khau quan
trong nhat, khi 1ap ké hoach phai du bao duoc nhiing rii ro xay ra dé
xay dung céc bién phap phong ngira. Néu ké hoach ban dau duoc soan
thao tot thi viéc thuc hién d& dang dat hiéu qua cao.

32



Hiéu
qua

TQM

CAI TIEN CHAT LUQNG |

v

Hinh 2.3. Vong tron Deming

- Thuc hién (Do): Muén ké hoach duoc thuc hién tt nguoi thuc
hién phai hiéu rd muc tiéu va su can thiét cua cong viéc.

- Kiém tra (Check): 1a su so sanh giira ké hoach, thiét ké vai
thuc hién.

- Hoat dong (Action): 1a nhiing hoat dong khic phuc va phong
ngura (corrective and Preventive Action); 4p dung nhiing cong cu,
phuong phéap dé tim ra nguyén nhan cua su sai léch.

4/ Str dung phan tich thong ké dé kiém soat chat luong va xac
dinh tdn that chat luong dya trén nhitng sy kién.

Cong cu thong ké ap dung trong TQM duoc goi la:

- Kiém so4t chét lugng bang théng ké - SQC (Statistical Quality
control)

- Hay kiém soat qua trinh bang thdng ké - SPC (Statistical
Process Control)
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2.1.5. Nhitng loi ich ciia TOM d6i véi doanh nghiép

TQM 1a mét dung phap quan tri nham dép tmg tot hon moi nhu
cau cua khéach hang

TQM lam cho viéc quan tri doanh nghi€p hi€u qué hon dya trén
phuong cham hanh dong nhu sau:

- Trudc hét 1a chit luong

- Tiép dén 1a khach hang 1a cia ching ta

- Thong tin bang su kién, dit liéu

- Ngin ngira sai sot tai dién

- Kiém soat ngay tir ddu ngudn, tir hoach dinh thiét ké

- Ton trong nhan cach con nguoi

Nho thue hién nghiém tuc phuong cham trén nén doanh nghiép
thu dugc nhitng 191 ich sau:

- Hinh anh doanh nghiép tét dep hon

- Thi phan ctia doanh nghiép gia tiang

- Khach hang trong va ngoai doanh nghiép thoa mén nhiéu hon

- Lyc lugng lao dong cam két thyc hién ding chinh sach chét
luong cia doanh nghi¢p

- Giam chi phi trong san xuét va tiéu ding

- Cai tién dich vu phuc vu khach hang

- Tang thi phan va loi nhuan doanh nghiép.

2.2. Céc budéc dé di téi TQM

Theo John S. Oakland’, TQM dugc coi 1a cach quan 1y méi trong
tuong lai. Do 1a cach quan ly toan bo mdt cong cudc kinh doanh, hoac
mot to chirc nham théoa man diy du yéu cau cia khach hang & moi

7 John S. Oakland7, gido su vé& quan 1y chat luong ciia Pai hoc Bratpho Vuong qubc
Anh
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cong doan, bén trong ciing nhu bén ngoai. Theo ong, ¢6 12 bude dé di
t61 TQM; thé hién & Hinh 2.4.

Thuc thi TQM

Pao tao va huin dung

Hop tdc nhom

Kiém soat chat luong

Kha ning dat chat luong

Hé thong chat luong

Thiét ké chét lugng

Hoach dinh chat lugng

Do ludng (chi phi) chit luong

Cong tac t6 chirc vé chat luong

Cam két va chinh sach

Am hiéu vé chét lugng

Hinh 2.4 - 12 budc ngi dung di toi TOM

2.3. M hinh quan hé¢ TQM véi ISO 9000, SPC va cac diém
luin cia Deming, Juran, Crosby.

Theo Oakland, c6 mo hinh khai quat quan hé nhu hinh vé 2.5.
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Cam két cua quan 1y
va chinh sach chat lugng
(14 diém cua Deming)

Hévlhfmg
chat lugng
(ISO 9000);

Tinh than hep tac nhém Céc cong cu (SPC)

(Juran, Crosby, v.v..) \/

Hinh 2.5. M6 hinh TOM ‘
Nguon: S.Oakland [1]

Theo mo hinh, TQM va ISO 9000 c6 quan hé tac dong qua lai va
hd trg. Ca 2 ¢6 chung muyc tiéu quan trong 1a dem lai lgi ich cho to
chure, cac thanh vién, khach hang, ngudi tiéu ding va cho cong dong,
x4 hoi. Ca hai déu c6 nguyén tic giup ting truong kinh té, phat trién
doanh nghiép. Néu ISO nhan manh quan diém khach hang tir @6 nhan
manh ché tao, san xuit, con TQM dam bao chit lugng nghiéng vé
quan diém cua nguoi san xuit va tim kiém viéc thiét lap, chién Iugc
quan Iy dé dam bao chét lugng, bao dam su phi hop ciia ké hoach hoa
chat lwong va nhu cau cua khach hang 13 nhitng mit co ban cta chién
luge quan 1y. Viée ap dung dong thoi, hoa tron, ap dung tich hop... s&
dem 1lai hiéu qua nodi troi cho t6 chirc/doanh nghiép.

Theo gido st Susumu Satsu®, TQM va ISO 9000 can 4p dung hoa

¥ Susumu Satsu - Gido su Pai hoc Tokyo Nhat Ban
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hop v6i nhau. C6 2 cach két hop dbi véi doanh nghiép Nhat Ban (va
ca cac nudc khac) 1a doanh nghi¢p 16n da ap dung TQM thi nén hoan
thién 1am dong cac hoat dong bang ISO 9000, con doanh nghiép nhé
chua ap dung TQM, thi nén ap dung ISO 9000 va sau d6 hoan thién va
1am sdng dong bang TQM.

Ap dung ISO 9000 duoc nhidu doanh nghiép ¢ nhiéu nudc trén thé
giéi quan tdm va van hanh, nhung khong it doanh nghiép cho rang nén
nghién ctru van dung cia TQM va ISO 9000 va tuy theo muc dich, yéu
cau kha ning, diéu kién cia minh ma véan dung cho thich hop.

Theo 6ng Kenzo Fujita, giam ddc hé san xuit (APS) cia Cong ty
dién tir ALPS tai Tokyo (Nhat Ban) thi ISO 9000 dung cho quan ly
chat luong tir trén xudng dya trén cac hop dong va cic quy tic dé ra.
Con ALPS va nhiéu hiang Nhat Ban thi ¢ nhiing hoat dong tu lap tir
dudi 1én dua trén trach nhiém, long tin cdy va su bao dam b::ing o1
ndi, tiéu biéu 13 hoat dong ctia cac nhom chét lugng. Voi dac diém do,
moi ngudi va moi don vi tién hanh céc hoat dong cai tién hoan thién
lién dugc theo TQM.

C6 thé tham khao su két hogp TQM va ISO 9000 theo minh hoa &
hinh 2.6; theo d6 tryc tung mic d6 quan sat duoc cic quy tic duoc
viét ra trong hop dong, truc hoanh néu mirc do quan sat duoc cua 10i
hira, ciia sy dam bao;

37



Hop dong

ISO 9000
+TQM

[SO 9000

- +

Loi hira

TOM

Hinh 2.6. Két hop ISO 9000 va TOM (theo Kenzo Fujita)
Nguon: HM. Tuan [7]

Sau day la bang so sanh ISO 9001 va TQM vé dinh nghia, su
khac nhau, viéc ap dung;

Bang 2.1 - SO SANH ISO 9001 VA TQM

Vi DU: ISO 9001: 2000 TQM

Dinh nghfa:
La m6 hinh QLCL tir trén xudng |Bao gdm nhiing hoat dong doc lap
dudi dya trén cac hop dong va|tr dudi 1én trén dua vao trach
nguyén tac dé ra nhi¢ém long tin cay va sy bao dam
bang hoat dong cua nhom chat
lugng
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Vi DU: ISO 9001: 2000 TQM

7 diém khac nhau

- Xuét phét tir yéu cau cua khach |- Su tu nguyén ctia nha san xuét

hang - Tang cam tinh cta khach hang

- Giam khiéu nai cua khach hang | Hoat dong nham cai tién chat
- H¢ thong nham duy tri chat|luong

luong - Vuot trén sy mong doi ciia khach
- Pap tmg cac yéu ciu cua khach |hang

hang - Tao ra san pham c6 chat luong
- Khong c6 san pham khuyét tat |tot nhat

- Lam céi gi - Lam nhu thé nao?

- Phong thu (khéng dé mét cai gi |- Tan cong (dat dén nhimg muyc
da co) tiéu cao hon)

Cac budc ap dung
1. Phan tich tinh hinh va hoach|1. Nhan thac: Hiéu 1o nhiing khai
dinh phuong an niém, nhilng nguyén tic chung,
- Lanh dao x4c dinh vai tro, cam xac dinh rd vai tro, vi tri cia TQM

két xdy dung va thyc hién hé|2. Cam két: cam két cua lanh dao,

théng QLCL cac cap quan 1y va toan thé nhan
- Thanh lap Ban chi dao. vién

- Phé bién nang cao nhan thic|3. TO chuc: dat ding nguoi vao
vé ISO 9000 dung cho, phan dinh rd trach

- Quyét dinh pham vi 4p dung hé nhiém cla timg nguoi .

théng 4. PBo luong: danh g’ié ve mat dinh
luong nhiing céi tién, hoan thién
chat luong ciing nhu chi phi do
nhing hoat dong khong chat luong

gay ra

- Khao sat hé thong kiém soat
chat lwong hién co

- Lap ké hoach xdy dung hé
thong
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Vi DU: ISO 9001: 2000

TQM

2. Xay dung hé thong chét luong
- Pao tao ting cip vé ISO 9000
va xay dung van ban

- Yiét chinh sach va muc tiéu
chat luong

- Viét cac tha tuc va chi dan
cong vigc

- Viét s0 tay chét lugng

- Cong bd chinh sach chat luong
- Thir nghiém hé théng méi

3. Hoan chinh

- Té chic danh gia noi bo dé
khang dinh su phu hop va hi¢u
luc cta h¢ thong

- Pé Xuzflt va thuyc hién cac bién
phép khac phuc phong ngira

4. Xin chiing nhan

5. Hoach dinh chat lwong: thiét lap
cac muc ti€u, yéu cAu vé chat
lugng

6. Thiét ké chat luong: Thiét ké
cong viéc, san phém va dich vu

7. Hé théng quan 1y chat luong:
xdy dung chinh sach chit luong,
cac phuong phép, thil tuc dé quan
ly cac qua trinh hoat dong cua
doanh nghiép

8. Sir dung cac phuong phép théng
ké: theo doi cac qua trinh va su
van hanh cua hé théng.

9. T6 chirc cac nhém chét luong:
dé cai tién va hoan thién cong viéc
10. Hop tac gitra cac nhom

11. Pao tao va tdp huin thuong
xuyén

12. Lap ké hoach hé thong thyc
hién TQM

O hinh 2.5, ¢6 thé hién moi lién hé vé triét 1y, nguyén tac cua
TQM va céc quan diém ve quan ly, cai tién chat luong cua mot vai
chuyén gia hang dau, cac hoc gid vé chat lugng. Sau day, gidi thi¢u vé

cac quan diém cua Deming, Juran,

Crosky va Conway

Theo Deming, 14 diém cac nha lanh dao quan 1y phai tuan theo;

Po la:

¢ D¢ ra muc dich thuong xuyén hudong tdi cai ti€n san pham va

dich vu;
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¢ Chon mot cach nhin méi. Chung ta khong thé séng mai véi
mdt muc dich cham tré kéo dai, nham 13n, sai hong tay nghé kém coi
thong thudng van dugc chip nhan;

¢ Cham dut viée dua vao hang loat cac cudc kiém tra. Thay vao
d6 dua vao dir liéu thong ké dé giir viig chét luong;

¢ Cham dut cach ting thuéng trong kinh doanh dua vao cac thé
ghi gid hang;

¢ Tim tryc tric. Pay la cong viéc ma nha quéan 1y phai lién tuc
tuc hién trong hé thong;

¢ Thé ché hoa nhitng phuong phap hién dai dao tao trong
cong viéc;

¢ Thé ché hoa cac phuong phap hién dai theo ddi kiém tra cac
cong nhan san xuat;

¢ Loai bo moi diéu so hai, dé mdi nguoi co thé 1am viéc co hiéu
lyc cho cong ty;

¢ D& bo cac hang rao ngan cach gilra cac phong ban;

¢ Loai trir viéc dua ra nhitng muc tiéu sb luong, nhitng ap phich,
khau hiéu yéu cau luc luong lao dong phan dau cho nhitng mirc hiéu
méi ma khong cung cip cac phuong phap cho ho

¢ Loai trir cac tiéu chuan cong viéc quy dinh theo chi tiéu s6 luong

¢ Pha bo hang rao ngan cach gitra nhirng cong nhan thué theo gio
va quyén duoc tu hao vé quy ché lao dong ctia ho

¢ Dit mot chuong trinh gido duc va dao tao manh mé

Tao ra tai co quan quan Iy dau ndo mét co ciu to chtrc hang ngay
thiic day thyc hién 13 diém ghi & trén.

Theo Juran 10 budc dé cai tién chat luong, bao gdm:

¢ Xay dung nhén thuc vé su can thiét va vé co hoi cai tién;

¢ Dé ra muc tiéu cai tién;

¢ T chirc dé dat muc tiéu (1ap hoi déng chét lugng; nhan dang
cac tryc trac, chon cac dy an, duyét cdc nhom chét lugng, chi dinh céc
ngudi hd tro cai tién;

41



¢ T chuc dao tao;

o Trién khai cac du an dé giai quyét truc tric;

¢ Biéo céo vé céc tién bd dat duoc;

¢ Cap gidy ching nhan;

¢ Thong bao két qua;

¢ Tiép tuc phat huy thang loi;

o Giit vitng da tién bo bang cach dat viéc cai tién hang nam thanh
mot bo phan cua cac hé thong va quy trinh thudng xuyén ciia cong ty;

Theo Crosbyg, ¢6 14 budc nham cai tién chat luong. Do 1a:

¢ Lam rd quyét tAm cta lanh dao quan 1y ddi v6i chat lugng;

¢ T4 chirc cic t6 cai tién chat lugng hién ¢ va tiém tang nam
o dau;

¢ Do dac chi phi cho chét lugng va giai thich sir dung viéc lam
nay nhu mdt cong cu quan ly;

¢ Nang cao y thirc vé chét lugng va mdi quan tim c4 nhén cia tat
ca nhan vién;

¢ Hanh dong giai quyét nhitng truc tric phat hién & cac budc trén;

¢ Lap mot ban phu trach "chuong trinh khong c6 sai hong";

¢ Dao tao nhiing kiém soat vién dé ho thuc hién tich cuc ph?m
trach nhiém cuia ho trong chuong trinh cai tién chat luong;

¢ T6 chirc mot "ngay khong sai hong" dé tit ca nhan vién thay rd
1a da co su thay doi;

¢ Khuyén khich cac ca nhan dé ra myc tiéu cai tién cho ban than
va cho nhom cua minh;

¢ Khuyén khich cic nhan vién thong bao cho lanh dao quan ly
biét tré ngai ho vap phai khi phan d4u tao muc tiéu cai tién cia ho;

¢ Cong nhan va hoan nghénh nhitng ai tham gia;

’ Philip B.Crosby, chuyén gia My vé kiém soat chit lugng, tac gia cudn sach ndi
tiéng "Chat lugng la thtr cho khong"
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¢ T6 chuc cac hoi dong chit lugng dé thudng xuyén trao doi;

¢ Liap lai tit ca cac budc trén dé nhan manh rang chuwong trinh
cai tién chat luong khong bao gio cham dit;

Wiliam Bill Conway, mot chuyén gia chét lugng ngudi My dua ra
6 yéu cau dé cai tién chat luong. D6 la:

¢ Thanh thao trong cac quan h¢ véi con nguoi - Cac nguoi cod
trach nhiém quan 1y can tao ra & mdi cép va giira cac nhan vién mot
khong khi hing tha voi cong viéc va mot trinh do dao tao dé thuc hién
nhitng cai tién can thiét trong t6 chuc.

¢ Cac ban thong ké tong quan - Thu thap sb liéu vé khach hang
(bén trong cling nhu bén ngoai), nhan vién, cong nghé, thiét bi dé
dinh luong cac tién bo tuong lai, va xac dinh xem can phai lam
nhiing viéc gi.

¢ Cac k¥ thuat don gian - cac luoc d6 va biéu do rd rang sé giup
nhan dang truc tric, theo ddi cac dong cong viéc, luong dinh cac tién
dd, va chi ra cach giai quyét;

¢ Theo ddi quy trinh qua thong ké - so d6 hoa thong ké mot quy
trinh, dui trong san xut hay ngoai san xuét, déu gép phan phat hién va
lam giam nhing bién thién;

¢ Phuong phap biéu hién bang hinh v& - mot quan niém then chét
gidi quyét van dé dan dén phai 1am hién hinh mot quy trinh, trinh ty va
hoat dong tac nghiép, loai trir va dugc moi lang phi;

¢ K§ nghé hoa cong nghiép - xép dit cac budc ky thuét thong
thuong, gian don hda cong viée, phan tich cac phuong phap, markét
nha may, xir 1y cac vat lidu dé thuc hién cai tién;

¢ Cach tiép can c6 hé thdng, co ciu chit ché thong qua viée sir
dung hai hoa 3 nhan té: hé thong chat luong, kiém soat quy trinh bang
thdng ké va tinh than hop tac nhom, s& bao dam thanh cong ctia TQM.

Vé SPC khi 4p dung TQM sé& duoc trinh bay chi tiét & chuong 5
(xem muc 5.1)
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Phan hai
HUONG Df\N AP DUNG TOM VAO DOANH NGHIEP

Chuong 3
THUC HIEN MOT SO NOI DUNG TQM
TAI DOANH NGHIEP

3.1. Tao dung nhin thirc

Trude hét phai am hiéu vé chit luong. Phai 1am cho moi ngudi
hiéu r& nhitng khéi niém vé chat luong, nguyén tic quan ly chung va
quan 1y chéat luong, x4c dinh rd vai tro, vi tri TQM trong doanh
nghiép. (Cac ndi dung nay da duoc trinh bay ¢ chuong 1). Luén luén
nhin manh “Pap mg, thoéa méin yéu ciu cua khach hang” 1a muc tiéu
ctia quan 1y va hoat dong vi chat luong.

Ngoai ra, trong nhan thirc cht y hai tir “chat lugng” va "do tin
cay" theo hudng dong nghia. P9 tin cdy 1a kha ning duy tri chat
luong, tiép tuc dap ing yéu cau cua nguoi tiéu dung. Do tin cay 1a
nhan t6 then chdt dé ho Iya chon, ma trong quan 1y chét luong cua san
phém, dich vu néu c6 va da duoc quan tam.

Mot van dé can ban nita 1a thiét ké va tuan thi. Dé tao chét luong
san ph'flm dich vu & bat ct cong doan nao can xem xét hai phuong
dién: chit lugng thiét ké va chat lwong trong viéc tuan thu thiét ké.

- Chét luong thiét ké: Pac trung quan trong 1a quy cach, cac tinh
nang, tinh khac biét ma by phan marketing can thu thap duoc yéu
cau do.

- Chét luong tuan thi thiét ké: La mic d6 dat duoc toi chat lugng
thiét ké cua san pham/dich vu. Sy hai 1ong ctia khach hang can phai
dugc thiét ké va quan tri¢t trong toan h¢ théng. Viéc kiém soat chat
luong quan 1y chi bao dam tuan thi theo du kién thiét ké.
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3.2. Cam két va chinh sach

Su cam két cua lanh dao, toan thé nhan vién trong vi¢c quyét tam
thuc hién hé théng TQM.

Su cam két vé chat lugng cua lanh dao cép cao, can bd cép quan
1y va toan thé coéng, nhan vién dé thuc ddy moi nguoi co thai do
nghiém tic va hanh dong vi chat luong.

Ngoai ra phai c¢6 mot chinh sach chét luong dung dén va bién
phap dé thyc hién chinh sach do.

Can chép nhan sy sai héng, phat hién no, loai bé va ngan ngura
tién hanh 1am tot ngay tir diu & nhitng tinh hudng coéng viéc dé loai bo
céc truc tric vé chat luong san pham.

Can nhé rang, TQM khong phai 1a giai phap dé giam chi phi hodc
ting ning suat, nhung chuong trinh TQM dat dugc thanh cong chic
chin bao gdm cac muc tiéu do.

3.3. T6 chire: Pt dung ngudi, dung chd va phan dinh rd trach
nhiém cula tung nguoi ¢ ting bd phén, don vi va toan doanh nghiép.

Can quan tdm day du dén nhan sy va co cau trong cong tac to
chtc chat lugng.

Viéc xac dinh trach nhiém chi rd rang khi coi quan 1y chat luong
gidng nhu bat ky chirc nang quan 1y chii yéu nao khac, ¢ tuyén trach
nhiém va ngudi chi huy 16 rang phu trach & cép cao nhét ciia to chirc.

Can phan tich muc dich va chtc ning ctia Phong, Ban. C6 thé s
dung quy trinh DPA (k¥ thuat phan tich muc dich cta phong) dé cai
tién, gat bo lang phi, cai tién chat lugng san pham.

Trong qua trinh nay, can quan tim day di dén quy trinh quan ly
su hoat dong, bao g(‘Sm xac dinh ro trdch nhi¢ém, xay dung céc ti€u chi
va muc tiéu hoat dong va chuan bj cua chuong trinh hanh dong cua
cac don vi, bo phan.

Ngoai ra, vai tro chirc ning chét lugng 1a 1am cho chét luong tré
thanh mot phuong di¢n khong tach ro1 hoat dong va tranh nhiém vu
clia mdi can by cong nhan vién.
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Giam doc diéu hanh

7/ AN

Hoi dong chit luong

Céc truong ban
Céac ban chi dao TQM tai chd

Céc d6i cai tién chat luong (QIT)
hodc la cac nhom chat luong (QCC)

Hinh 3.1. Huy dong cdn bg nhdn vién tham gia co cdu TOM

Céc loai doanh nghiép khac nhau can phai ¢ cac diéu chinh vé
chi tiét, nhung cac bo phan cdu thanh co cdu TQM la nhiing yéu
cau co ban. V& t6 chie, TQM thuong 1ap ra mot Hoi dong chat
luong va cac Ban chi dao tai chd (Hinh 3.1). Giam ddc diéu hanh
thuong 1a Chu tich Hoi ddng va phai tham dy moi cudc hop ctia Hoi
dong. Hoi dong thuong hop mdi thang mot 1an dé kiém diém cong
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viéc cai tién chét luong va thuc hi¢n chién luge ctia doanh nghiép.
Céc uy vién Hoi dong bao gém lanh dao cia doanh nghiép va mot
s6 Trudng ban cia cac Ban chi dao TQM tai chd (tuy theo qui mé
tirng doanh nghiép).

2.4. Po luong chi phi chit luwgng

Viéc do luong niay dé dénh gia dinh lugng nhitng cai tién nang
cao chit luong va giam chi phi do nhitng hoat dong khong chét luong
gay ra.

Do luong chi phi chat lugng thong qua phan tich chi phi chat lugng.

Mot san pham dich vu c6 stic canh tranh khi c6 sy cin bang giira
chat lugng va chi phi: Viéc phan tich dung dan nhitng chi phi chat
lugng sé& chi ra hiéu suét tong hop cac quan 1y chat lugng va xac dinh
khu vire ¢6 truc tric can hanh dong.

Nhiing chi phi c6 thé phan chia ra chi phi vi sai hong (bao gom
chi phi sai hong bén trong va bén ngoai), chi phi thim dinh va chi phi
phong ngua.

- Chi phi sai hong bén trong:

D6 1a nhing chi phi nay sinh khi két qua gia cong khong dat tiéu
chuén chat lugng thiét ké, duoc phat hién trude khi ban giao san
pham. Sai hong bén trong bao gom:

Lang phi: Phai tién hanh nhitng viéc lam khong can thiét, do
nham 14n, t6 chuc t0i, chon vat liéu sai v.v...

Phé pham: San pham cé khuyét tat khong thé sira, khong ding
hodc khong ban dugc.

Gia cong lai hodc sura chira lai cac san phém co khuyét tat, chd sai
sot dé dap ng yéu cau.

Kiém tra lai cic san pham sau khi da stra chita lai.

Tht pham: San pham con dung duoc nhung khong dat quy cach
va co thé ban véi gia thap.
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Du trir qua muc

Phén tich sai hong: Hoat dong can c6 dé xac dinh nguyén nhan
bén trong gay ra sai hong ctia san pham va dich vu.

- Chi phi sai hong bén ngoai

Nhitng chi phi ndy xay ra khi san phdm hoic dich vu khéng du
tiéu chudn chit lwong tir trong qué trinh gia cong nhung chi dugc phat
hién sau khi da giao sdn pham cho khach. Sai hong bén ngoai gom:

Stra chira cac san phém da bj tra lai hodc con ndm & hién truong.

Céc khiéu nai bao hanh vé nhiing san pham sai hong duoc thay
thé khi con bao hanh.

Khiéu nai moi cong viéc va chi phi do phai xir Iy va phuc vu cac
khicu nai ctia khach.

Hang bi tra lai: Chi phi dé xur 1y va diéu tra nghién ctru cic san
pham bi bac bo hodc phai thu vé bao gom ca chi phi chuyén chd.

Trach nhiém phép ly: két qué cua viéc kién tung vé trach nhiém
phép 1y doi véi san pham va cac yéu sach khac, cé thé bao gom ca
viéc thay do61 hop dong.

- Chi phi thim dinh

Nhitng chi phi nay gan lién v6i viéc danh gia cac vat liéu da
mua, cac qua trinh, cac san pham trung gian, cac san pham hodc dich
vu dé dam bao la phu hop véi cac dac thu ky thuat. Cong viéc danh
gia bao gom:

Kiém tra va thir tinh ning cac vat liéu nhap vé, viéc chudn bi san
xuat, cadc san pham loat dau, cac qua trinh van hanh, cac san pham
trung gian va cac san pham, dich vu cudi cung.

Tham tra chit lugng dé kiém nghiém ca hé théng chat luong.

Thiét bi kiém tra hang trong moi hoat dong kiém tra

Phén loai ca cic co s& cung ng nguyén vat liéu, san pham va
dich vu cho minh.
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- Chi phi phong ngtra

Nhiing chi phi nay gn lién véi viéc thiét ké, thuc hién va duy tri
hé théng quan 1y chét lugng toan dién. Chi phi phong ngira dugce dwa
vao ké hoach. Cong viéc phong ngira bao gdm:

Xac dinh nhimg yéu cau ddi voi san pham hodc dich vu: Viée xac
dinh cac yéu ciu va se“ip xép thanh déc thu cho cac vat li€u nhap vé,
cac qua trinh san xuét, cac san phdm trung gian, cic san pham va dich
vu hoan chinh.

Hoach dinh chét lugng: viéc dat ra nhitng ké hoach vé chat lugng,
vé do tin cay, vé van hanh, san xuat, kiém soat, kiém tra va cac ké
hoach khac dé dat t6i muc tiéu chét lugng.

Loi nhuin |
Chi phi kiém tra, d4nh gia

Chi phi phong ngtra

Chi phi sai hong

Hinh 3.2. Cac loai chi phi trong doanh nghiép

Bao dam chit luong, thiét 1ap va duy tri hé théng chit luong tir
dau dén cudi.

Pao tao: Soan thao, chuén bj va duy tri cac chuong trinh dao tao
cho nguoi thao tac, giam sat vién, nhan vién va can b quan ly.

Su phan loai chi phi c6 thé dung dé tham do bt ctr mot qua trinh
thay d6i nao trong noi bo.
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Chiéu
tang chi
phi cho
chat )
lugng Cép chi phi li€n quan dén
truc tiép chat lugng toan dién

7
/f% Chi phi thim dinh
mm‘wmcm phiphong netta

Tang kha nang dap ting yéu cau
cua khac

&

Hinh 3.3. M6i quan hé giita cdc chi phi truc tiép cia chdt lwong

3.5. Hoach dinh chit lwong

Thiét 1ap cac muc tiéu, yéu cau vé chat luong va chinh sach chat
luong, viéc lap ké hoach theo ting phan ctia TQM dé thich nghi dan,
tung budce ti€p can va tién to1 &p dung day du toan bo theo TQM.

Hoach dinh chat luong mdt cach c6 hé théng la mot doi hoi co
ban dé quan 1y chat luong hi€u luc trong doanh nghi¢p. Khi hoach
dinh chat lugng, cac ndi dung thuong quan tam la:

- S0 d6 luu trinh

- Lap ké hoach chat lugng

- Hoach dinh cac hoat dong mua hang

- Phan tich d6 tin cay
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Dé ¢ thé cai tién quy trinh, v& so d6 luu trinh hién c6. Thong qua
viéc xem xét cac khu vue c6 truc tric, rdi v& luu trinh thir 2 ¢6 thé, roi
so sanh va nén bat nhirng thay doi can thiét.

Can xay dung ké hoach vé hé théng chét lugng toan dién coé tinh
da chtc nang (hinh 3.4). Trong viéc lap ké hoach con sir dung cac
phuong thire, k§ thudt va cong cu nhu JIT (san xuét dung lic), FMEA
(phan tich tic dong va hinh thirc sai 16i), FMEA (phan tich tac dong va
hinh thtc sai 16i nghiém trong), PM (bao dudng phong ngira), hé
thong “kéo”...

- Tong giam dbc diéu hanh nén cong bé mot van ban rd rang vé
chinh sach chét lugng

- Céc muyc tiéu cua Quan 1y chat lugng nén dugc néu twong ddi
chi tiét.

- Chat luong phéi 1a trach nhiém tac nghiép truc tiép cua ban
lanh dao. Trudng phong chat lugng soan thao céc do thi chi rd nhimg
linh vuc trdch nhiém qudn ly c4 nhan chiu trach nhiém ddi voi ai.

- Can phai dap ung cac doi hoi ciia khach hang va té chuc, hé
théng can phai dugc xac dinh ro vé mit cac thu tuc cu thé, phuong
phap va chi din cong tac va hé thong d6 can dugc phd bién rong rii,
dugc moi nguoi hiéu 3 va van hanh.

- Thuong ky kiém tra cac linh vuc tac nghiép dé lién tuc cap
nhat duoc cac truc tric tiém an.

- Can xay dung mdt chuong trinh dé dat dugc cac muc tiéu da
dinh. C6 thé thiét lap mot nhom du an.

- Viéc thuc hién doi hoéi moi cén bd, nhan vién cam két va
tham gia.

- Chuong trinh cai tién chat luong can duoc an khép voi thoi
gian biéu d3 dugce thoa thuan.

- Tinh phu hop ciia hé théng chat luong cin duoc lién tuc so
sanh véi cac myc tiéu. Can xac dinh mot phuong phap dé tién hanh
thay d6i ké hoach.
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X4y dung mot chinh sach chit luong

Xac dinh cac muc tiéu cia TQM

Xac dinh trach nhiém

Vv

Xay dung hé thong chat luong

N

Xac dinh linh

vuc co truc trac

Chuén bi chwong trinh cai tién chat lugng

Thuc hién

chuong trinh

Theo doi su tién trién

Kiém tra va kiém diém hiéu qua chung

Hinh 3.5. Ké hoach vé mét

hé théng chat lwong




3.6. Thiét ké chit lwong

3.6.1. Céc yéu ciu

Chét lugng thiét ké c6 tAm quan trong hon nhiéu so véi thiét ké
san pham dich vy va kha ning cua ching dap tmg nhitng yéu cau cia
khach hang. Diéu d6 ciing tac dong dén ban than cac hoat dong thiét
ké. Tinh phu hop thanh qua hoat dong ctia moi to chirc.

Thiét ké 1a su thé hién nhiing yéu cu cta khach hang theo mot
hinh thtrc thich hgp bao gdm ca nhiing viéc thiét ké lai dé 1am dé dang
tac nghiép hay thay ddi cac dic trung. Thiét ké c6 thé bao gdm ca
nghién ctru va phat trién va déu la nhitng hoat dong sang tao.

Thiét ké san pham va dich vu nham lam vira 10ng khach hang s&
gop phan rat 16n vao thanh cong trong canh tranh. Sy phu hop cua
chat luong va tién trinh dugc thiét ké phai ¢ kha niang thuc hién dugc
theo thiét ké. Khoéng bao gio chép nhan thiét ké mot san phém, dich
vy, hé thong hodc mot quy trinh cong nghé ma khach hang mong
mudn nhung t6 chirc lai khong c6 kha ning thuc hién.

Néu thiét ké chat luong quan tdm dén moi khia canh nhu cau cua
khach hang bao gdm ca gia thanh, sir dung va bao dudng dé dang va
an toan cua san phém va dich vu, thi cong viéc thiét ké can dugc tién

hanh trén moi khia canh nhu sau (hinh 3.5) .
Marketing, thu thap nhu cau

Hinh 3.5. Chu trinh thiét ké
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Chu trinh tir nhu ciu - thiét ké - san xuét - thi trudng bao gém cac
budc cong viée ndi tiép sau day:

- Sau khi xac dinh nhu cau khach hang, dua thanh nhitng yéu cau
can dap tng.

- Truyén thong cho bo phan thiét ké;

- Bo phéan k¥ thuét thiét ké san pham bang mot chudi thuc hién,
thiét ké duoc yéu cau khach hang va chuyén cho bd phén san xuét;

- B phan san xuit hoach dinh qué trinh san xuit dé dap tng
thiét ké. Bo phan thiét ké hoach dinh viéc kiém soat dau vao va
ngudi cung Ung;

- T6 chiic cac budc tham nhap va chiém linh thi truong dbi voi
san pham mai.

Néu biéu dién 3 vong tron twong tmg voi chat lugng thiét ké, chat
luong san xudt/cung Gmg va chit luong san pham/dich vu thi phan cac
vong tron tring nhau cang 16n cang tot.

Chat lugng thiét ké

' Chat lugng san xuit
' cung ung

(nhu clu va mong doi ¢én thoa man)

D

Chat lugng san xuét/dich vu

Hinh 3.6. Quan hé chat lwong thiét ké, san xudt, nhu cau

Theo Juran, bao gid cling c6 d6 1éch giira yéu cau dap ung va yéu
cau dugc dap tmg. Do 1éch chat lugng nay cang it cang tot.
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Marketing Ban san pham

Dich vu sau khi ban

Yéu cau

Dich vu ;
dugce dap tmg

D6 léch chat luong

Yéu cau cua
khach hang
va xa hoi

Kiém tra

Nghién ctru yéu p?m
Thiét ké san pham
Thém dinh du 4n

Hoach dinh thuc hién

San xuét ’
San xuat thir

Marketing
Hinh 3.7. Vong xodn Juran vé dé léch chat luong

Tién hanh thiét ké gdm nhiing cong viéc tir nhan dang van dé can
giai quyét, (nhu cau cua thi trudng, trién khai cac quan diém va mau
hinh thiét ké), cho t6i viéc xay dung nhiing ban quy céach chi tiét va
cac ban hudng dan can thiét dé san xuat ra san pham hodc cung cap
dich vu.

Co thé liét ké cac hoat dong thiét ké nhu sau:

e Nghién clru co ban va sang tao;

e Quan diém thiét ké;

e Trién khai mau hinh;

e Thir nghiém mau hinh;

e Thu nghiém san phém hodc dich vu cudi cung;

e Dich vu va viéc khic phuc céc truc trac sau ban hang;
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Céc hoat dong trén do nhitng can bd nhan vién cé tay nghé thuc
hién, thanh phﬁn cua ho phu thudc vao nhiéu yéu td, bao gém san
pham va dich vu dang trién khai va quy mé kinh doanh.

Khong dao tao ho mdt cach thich hop va khong thira nhan nhiing
dong gop cua ho trong cong viée thiét ké va, s& han ché thanh cong
cua cac hoat dong thiét ké.

3.6.2. Trach nhiém trong thiét ké

Thong thudng chirc ning thiét ké nim ¢ gitta chirc ning
marketing va chtrc ning tac nghiép. Muc dich chu yéu ciia né 1a tiép
nhén céc nhu ciu cua thi truong do phong marketing xac dinh, roi thé
hién chiung dudi mét hinh thirc ndo d6 dé chung c6 thé duogc thoa man
trong cac don vi tic nghiép. Mot cau hoi dat ra: Nén dit bo phan thiét
ké & dau cho thich hop?

- Pt trong phong marketing, vi phong marketing 12 ngudn cung
cip cac nhu ciu chi tiét ctia khach hang. Piéu nay dung véi nhiing
san pham cong nghé cao va ca v4i nhitng dich vu phu thudc vao mot
thi truong cuc ky bién dong. Piéu nay cang dung trong truong hop
nhiing san phém va dich vu duoc thiét ké nhim vao mot quy cach
cua khach hang.

- bt trong phong tac nghiép vi sau khi phong tiép thi di cung cip
ban quy cach chinh xac va day du, diéu ¢t yéu 1a né phai dugc thé
hién cang nhanh va cang kinh té cang t6t. Loai t6 chirc chirc ning nay
s€ phu hgp ¢ nhiing noi san phém hodc dich vu duge tiéu chuén hoa,
chi can diéu chinh 14 c6 thé dugc khach hang chip nhan chung.

- bat thanh mét don vi doc 1ap truc tiép v6i lanh dao cép cao
nhat, nhu vdy nhitng nha thiét ké khong bi phong marketing hodc cac
phong tac nghiép khdng ché va do d6 c6 thé dua ra duge mot thiét ké
¢6 hiéu qua nhat. O nhitng doanh nghiép ma san pham hoic dich vu
thuc su di trude thi truong, to chirc chirc nang thiét ké nay phu hop,
thiic day hoat dong marketing tao thi truong.
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3.7. Sw hop tac ddi, nhom vi chit lwrong

3.7.1. Sw cin thiét cé sw hop tic trong qudn Iy chit lwong

Dé giai quyét nhimg van dé lién quan dén chit luong, dén qui
trinh can st dung cach lam viéc hop tac va c6 nhing loi thé dé giai
quyét kho khan nhu giai quyét duoc nhiéu truc tric ma cé nhan, phong
ban khong vuot qua dugc, kién thie, ki nang va kinh nghiém giai
quyét tét hon va khong bi rao can boi phong ban, chirc ning va
khuyén nghi d& dugc chip nhan thyc hién.

C6 2 loai nhom lién quan dén quan 1y chét luong. D6 13 cac doi cai
tién chét luong QIT (Quality Improvement Teams) va cic nhom chét
luong QCC (Quality Control Cireles). Day 14 cac thyc thé riéng biét
cung hoat dong trong mot to chirc hodc str dung hoan toan doc 1ap.

Doi cai tién chat luong 14 mot nhom nguoi co kién thire, k¥ ning
va kinh nghiém dugc tap hop lai nham xur 1y va giai quyét mot van
dén dic biét trén co s& mot dy an.

Nhém chat luong 14 mot nhém ngudi 1am viée gidng nhau, tap
hop lai mot cach ty nguyén, déu din, dudi su lanh dao cua “giam sat
vién” cta ho dé xac minh phan tich va giai quyét nhitng van dé lién
quan dén cong viéc va dé kién nghi nhitng giai phap cho ban linh dao
hodc ty thue hién cac giai phap.

3.7.2. Thuec hi¢n hop tic vi chit lu’o'ng

Khong c6 mot phuong phéap luan ¢d dinh dé khoi dau chuong
trinh hop tac, nhung can chi ¥ mot sé diém chii chdt sau day:

- Can gianh duoc sy cam két va ting ho ctia ban quan 1y va giam
sat vién.

- Dy 4n can bat dau tién hanh tir tir trén quy mo nho.

- Nhitng nguoi phu trach doi, nhém can dugc dao tao ca vé k¥
nang quan 1y doi, nhom va nhat 1a ky thuat ki€ém soat quy trinh bang
thong ké.

- Tim ra nguyén nhan van dé, xac dinh hanh dong stra sai va thyc
hién gidi phap cang s6m cang tot.

57



- V& so d6 dong chay cuia quy trinh, tim va phan tich cac tryc tric
trong quy trinh théng qua phién hop dong nio hién ké.

- Phan loai van dé va wu tién van dé giai quyét.

- X4c dinh duoc nguyén nhan, dé nghi giai phap.

- Néu kiém tra ching to giai phap thanh coéng thi thuc hién day
du, toan bo.

Céch giai quyét vin d& bang doi, nhom co tac dung tdt, nd phat
huy kién thtrc, k§ ning va sang kién ctia moi ngudi lién quan t6i mot
quy trinh can cai tién.

3.8. Thiét 1ap hé thong trao ddi thong tin ndi bd vé chat luwong.

3.8.1. Sw bdo dam thong tin, dir liéu tin cdy

Thong tin chinh xéc, khong nghi ngo gi, c6 mdt y nghia quan
trong. Viéc xir 1y né cho phép thu dugc nhing sé liéu chinh xac. O
day, viéc ap dung cac phuong phap thong ké, cho phép phan tich cac
s6 liéu thu duoc, danh gia ching, rat ra nhitng két luan nhét dinh va
sau d6 tién hanh nhitng hanh dong thich hgp, s€ thu dugc hi¢u qua.

Quan 1y chét lugng con duoc goi 1a quan 1y thong tin chinh xéc,
nhung nhiéu doanh nghiép coi nhe cong tac nay.

Sai 1am c6 hitu cta nhiéu can bd k¥ thuat 1a st dung so sanh cac
s0 liéu ma khong chit y dén thong tin. Khong c6 kién thirc va tham gia
vao qua trinh 1am viéc, ho khong thé danh gia duoc thong tin thuc té
va thyc hién cac chirc ning ctia minh mot cach dap tmg yéu cau.

Nhiing thong tin vé s6 san phém kém chat lugng, co khuyét tat,
hong hoc, phé pham, ton chi phi sira lai, chinh lai va thoi gian san
xudt, hoan thanh cong viéc khong dap tmg dugc thu thap, cung céap
nhung lai 14 s6 liéu, dit liéu sai va khong du tin cdy, dang ngo. Nhing
viéc bao céo sai, can dugce chan chinh kip thoi; nhung trudce hét can
xem tai sao chuyén nay. Ngudi ta dwa ra con s 1a trong 100 trudng
hop c6 t61 60+80 truong hop pham phai sai sot, nhung 1anh dao va can
bd co thim quyén khong phat hién dugc. Chi c6 20+40 trudong hop
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pham phai sai 1dm 1a do 15i ctia ngudi dudi quyén. Tai sao vay? Ho
béo céo sai dé khoi bj khién trach, bi xu 1y.

Néu céc can bo nhan vién pham sai s6t hodc bao cdo nhiing $b
liéu khong dung thi ngudi 1anh dao cip trung, cip quan Iy khong duoc
bao cdo ngay 1én lanh dao cdp cao hon hoidc khién trach ngudi dudi
quyén. Can phai gido duc can bd nhan vién cia ho sao cho ngin ngira
su xuét hién van dé nay. V&i cach tiép can nay, $6 lugng cac s6 lidu
gia s& giam xudng rat nhiéu.

3.8.2. Can c6 hé thong thong tin va trao déi thong tin ndi by vé
chit lwong trong toan doanh nghigp.

Doanh nghiép can c6 cach thic thu thap thong tin chat lugng, trao
d6i thong tin va két qua cong viéc.

Céc thong tin, dir liéu vé nguyén vat liéu, vé chat luong qué trinh
va két qua chat luong ban thanh phdm va san phim trong san xut
thuong xuyén dugc cdp nhat, dugc bao céo lén cép c6 thAm quyén va
truyén thong day du, 1ap tirc tdi cac bo phan, ngudi lam viée lién quan.
Céc thong tin nay giup cho moi ngudi hoat dong, tac nghiép, lam viéc
t6t hon vi myc dich chung ctia doanh nghiép 1a san xuat, dich vu cac
san pham bao dam va dap tmg chat luong nguoi tiéu diung mong doi.

Hé théng thong tin can dugc thu thap kip thoi, c6 do tin cay, dap
g cho nguoi sir dung, dugc twong tic phan hoi tir c4 nhan dén lanh
dao doanh nghiép va chiéu nguoc lai.

Ngay nay, viéc ap dung quan ly truc quan, cong nghé thong tin va
truyén thong va mang ndi bo hd tro cho hé théng thong tin va trao ddi
thong tin ndi bo vé chat lugng trong toan doanh nghiép dugc dé dang
va hiéu qua. Can phai hinh thanh va khai thac hiéu qua hé théng thong
tin ndi by nay phuc vu chirc nang chét lugng.

3.9. Chu ky dao tao va huén luyén vé chét lwong

Mot khi da co su cam két cai tién chat luong thi dao tao huén
luyén 1a nhan td hét suc quan trong dé thuc hién cam két. Tuy nhién,
muén ¢ hiéu qua thi viéc huén luyén can dugc hoach dinh mét cach
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co hé théng va khach quan. Viéc dao tao va huén luyén vé chat luong
phai dugc lién tuc tién hanh dé dap tng khong nhitng cac thay doi vé
cong nghé ma ca nhitng thay ddi vé mai trudng hoat dong cia td chc,
co cu cta td chirc va mot diéu hét sirc quan trong tit ca nhitng con
nguoi lam viée ¢ do.

Co thé xem xét cac hoat dong dao tao huén luyén vé chét luong
duéi hinh thire mot chu ky (Hinh 3.8), gdm cac nhén tb sau day:

Chinh sach
chat luong

Pao tao
Kiém diém Phan cong
tinh hiéu lyc trach nhi¢m
\
D%nh gié Xac dinh
ket qua muc tiéu
\
Thuyec thi va R Xa}’/ duing ,
theo doi cong tac to chirc
dao tao
\
Chuong trinh Ne}l nhu cau
va tu liéu dag tao vé
) chét luong

Hinh 3.8. Chu ky dao tao hudn luyén vé chdt hrong
Nguoén: John S. Oakland [1]
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3.9.1. Xdc dinh muc tiéu dao tgo huén luyén

Viéc xac dinh nhiing muc ti€u dao tao huén luyén 1a budc dau
tién. Can chu :

Lam thé nao dé truyén dat cac yéu cu cua khach hang cho toan
b6 t6 chirc?

Nhirng linh vuc nao can duoc cai tién hoat dong?

Can hoach dinh nhing thay ddi gi cho twong lai?

Can thao ra nhimg thu tuc va diéu khoan méi nao?

Khi xay dung cic muc tiéu vé dio tao hudn luyén, can dam bao
réng cac muc tiéu dugc xac dinh 16 rang va c6 néu cac uu tién va cac
muc tiéu duoc xéac dinh co tinh hién thuc va c6 thé thuc hién duoc.

3.9.2. Néu cdc nhu ciu dao tao huin luyén vé chit luong

Cén danh gia va 1am sang to cac nhu cau cu thé vé dio tao huén
luyén vé chat lugng. Can phai tra 101 nhitng cau hoi sau day:

Ai can duogc dao tao huan luyén?

Can thyc hién dén nhitng mirc dJ ndo va trong bao 1au?

Dy kién viéc dio tao huin luyén s& dua lai nhimng loi ich gi?

Liéu nhu cu dao tao huan luyén c6 cap bach khong?

Lién quan dén bao nhiéu ngudi?

Cén nhing gi kém theo vi du, tién, ngudi, thiét bi, nha, nguén lyc
tir vén ngoai.

3.9.3. Chudn bi cdc chwong trinh tw liéu dao tao huin luyén

Céc chuong trinh ddo tao hudn luyén vé chat luong can bao gom:

1/ Cac muc tiéu dao tao huin luyén duoc thé hién qua su Xu sy
dugc mong mudn;

2/ Noi dung dao tao that sy;

3/ Phuong phap dao tao huin luyén;

4/ Ai chiu trach nhiém vé timg phan khac nhau ctia chuong trinh.
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3.9.4. Danh gid két qua

Pé xac dinh xem liéu c6 can dao tao huin luyén thém nira hay
khong ban lanh dao tuyén doc can phai ty minh kiém diém lai hoat
dong dao tao huin luyén khi hoat dong doé dugc két thiic. Du chét
lugng dao tao huin luyén tdt dén dau, hiéu ung cua no s€ bi han ché
nghiém trong néu cac can bd quan 1y va giam sat khong coi trong va
phat huy no.

Moét s6 nodi dung vé dao tao huin luyén, vé hoat dong nhém chét
luong QCC va mot ) cong cu kiém sat chét luong s€ duoc trinh bay
chi tiét & chuong 4, (xem muc 4.2) va chuong 5 (xem muc 5.1).
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Chuong 4
TRIEN KHAI AP DUNG TQM VAO DOANH NGHIEP

Qua trinh phat trién cua hoat dong kiém soat chat lugng, kiém
soat chat lwong toan dién thong qua nhimg dic két trao ddi kinh
nghiém quan 1y chat lugng da dan t6i viéc hinh thanh hé théng quan Iy
chat lugng toan dién TQM véi nhiing y tudng co ban sau day:

% QLCL la trach nhiém cta moi nguoi, mdi bo phan trong to
chure doanh nghiép.

< TQM la hoat dong tap thé, doi hoi phai ¢ nd luc chung cia tat
ca moi nguoi.

% Cam két cua lanh dao, sy tham gia trdch nhiém cia quan ly
cép trung

% TQM @doi hoi phai quan 1y c6 hi€u qua moi giai doan cua cong
viée trén co s vong tron PDCA (ké hoach - thuc hién - kiém tra -
hanh dong) - chu trinh DEMING.

% Cai tién lién tuc trong td chic doanh nghi¢p & moi noi, moi
hoat dong.

% Hoat dong ctia nhém chét lugng 1a mot phﬁn cdu thanh cua
TQM

Khi 4p dung TQM, doanh nghiép c¢é thé tham khao cac budc trién
khai theo so d6 sau ddy:
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XAY DUNG, CONG BO

DANH GIA HIEU QUA HE

CHINH SACH CHAT LUONG [~ THONG CHAT LUQGNG
XAC BINH MUC TIEU KIEM SOATﬂCHUiONG TRINH
CUA TQM CAI TIEN
\ y
PHAN CONG TRACH NHIEM, THUC HIEN CHUONG TRINH
QUYEN HAN CAI TIEN
\ y
XAY DUNG VA VAN HANH CHUONG TRINH
HE THONG CHAT LUONG CAI TIEN LIEN TUC
\
. . . y
KIEM SOAT CHAT LUQNG
(SU DUNG CONG CU SPC) > PHAN TiCH NGUYEN NHAN

Hinh 4.1. So' do cdc bude trién khai TOM

Trong qua trinh thyc hién cac budc néu trén, doanh nghiép c6 thé

tién hanh cac bién phéap cu thé sau day:
- Khéo sat dé biét rd khach hang vé nhu cu va kha ning dap tmg

nhu cau hi¢n tai va tuong lai;

- Phan tich ddi thu canh tranh;
- Phan tich cac chi phi vé chat luong, biét r& nhitng chi phi khong

chat lugng (chi phi an);

- Phéan tich cac chtic nang trong doanh nghiép;

- Lap chuong trinh gido duc, dao tao vé TQM;
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- Thiét 1ap hé théng thong tin;

- Hinh thanh cac nhém chit lvong, nhom cai tién. ..

- Ap dung kiém soat chat lugng bang k§ thuat théng keé;

- T6 chirc thyc hién 58, (sang loc, sép xép, sach s&, sdn soc, san
sang) trong toan doanh nghiép;

- Kiém soét cac khia canh dam bao méi truong;

- Phan tich diém manh, diém yéu, co hoi va mbi de doa.

Nhu vay, quan 1y chat luong toan dién 1a sy két hop giira nghé
thuat lam thay ddi sic thai van hoa cta doanh nghiép véi cac phuong
phép va phuong tién k¥ thuat dugc sir dung nham muc tiéu théa méan
cac yéu cau ctia khach hang noi b, tir d6 thiao man duoc cac yéu cau
cua khéch hang bén ngoai.

NHUNG CONG VIEC CHINH KHI AP DUNG TQM

Kinh nghiém pho bién cta mot sé nude, dic biét ciia Nhat Ban,
viéc ap dung TQM trong cic doanh nghiép thuong gom nhimng cong
viéc chinh sau day:

4.1. Pao tao vé chit lwong va TQM

Gi4o su Kaoru Ishikawa di noi: “Quan 1y chat luong bat dau bang
gido duc va két thac cling bang gido duc”. Can bd, nhan vién trong
doanh nghiép can dugc dao tao va dao tao lai mot cach co ké hoach
tuong thich véi vi tri va nhiém vu cu thé giao cho ho. Can gido duc,
1am cho can bo, nhan vién hiéu va 1am viéc theo phuong cham cua
TQM lam “Lam viéc ding ngay tir dau”, phai coi trong “phong ngira”
khi chuan bi tién hanh bat ctr mot viée gi, khong theo nép nghi cii
“Manh dan, ctr lam di, sai dau sura déy” rat mao hiém.

Chu ky dao tao huan luyén da dé cap ¢ chuong 3. Sau day, trinh
bay chuong trinh dao tao, ndi dung dao tao va phuong phéap dao tao.

4.1.1. Pao tao theo déi twong

Yéu cau vé dao tao, huin luyén phai theo yéu cau cua 4 nhom d6i
tugng sau day:
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- Cép lanh dao cao nhét, nhimg ngudi thuong quyét dinh chinh
sach, chién luoc cua to chirc.

- C4p lanh dao diéu hanh, quan 1y trung gian, nhitng nguoi quyét
dinh sach lugc, thuc thi chinh sach (cap can bg trung gian).

- Cép giam sat, phu trach cac doi cai tién, d6 kiém soat chét
luong, nhitng nguodi quyét dinh cong viéc tai cho.

- Moi nhan vién khac, ngudi thuc hién cong viée.

4.1.2. Chwong trinh dao tao

Tuy theo ddi tuong dugc dao tao, chuong trinh dao tao thuong
gdm nhiing van dé sau day:

Cho can bd lanh dao - quan 1y cép cao: cac dic diém va nguyén
tac cia TQM; co cdu to chirc quan 1y theo qua trinh; diéu hanh hiéu
qua doi cai tién chat lugng...

Cho can bd quan 1y trung gian: cac dic diém va nguyén tic cua
TQM; phuong phap quan 1y cong viéc hang ngay; sir dung cong cu
thong ké kiém soat chat lugng; hoat dong doi cai tién chat luogng;
nhom kiém soat chat luong...

Cho nhimng ngudi tham gia vao hoat dong kiém soat chét lugng
nhu k¥ su, k¥ thuat: nhitng dac diém va nguyén tic cia TQM; quéan 1y
theo cac qua trinh va co cdu to chiic chéo - chirc ning; ap dung chu
trinh Deming PDCA d¢ cai tién chat lugng; 4p dung kiém soat chat
luong bang thong ké; xac dinh chi phi khong chét luong. ..

Cho nhiing nguoi phu trach déi cai tién chat lugng nhém kiém
soat chat luong & cac bo phan san xuat va trudong cic bd phan hanh
chinh, kinh doanh; cai tién cht lugng theo chu trinh Deming PDCA;
kiém soat chat lugng bang cac cong cu thong ké; cach xay dung, lam
viéc va phat trién cac nhom kiém soat chat luong. ..

Dé thiét 1ap mot chuong trinh dao tao co tinh thyc tién va tinh
kha thi cao, nguoi dao tao phai tuan theo cac budc co ban nhu trong
hinh 4.2.
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Pénh gia Céc muc Noi dung Chuong
nhucau || tiéudao || chuong trinh [ trinh lp| Dao tao
dao tao tao TQM dao tao dao tao
A
Panh gia

v

Hinh 4.2. Cac budc co ban xay dung chwong trinh dao tao TOM

4.1.3. Ngi dung dao tao

Noi dung dao tao can thiét thuc, tir thip t6i cao theo timg dbi
tugng cu thé va theo ting muc dich, yéu cau cu thé. Yéu cau chung,
co ban phai dat téi cho moi ddi twong 1a phai c6 du kién thuc, ky
nang, tac phong cong nghi¢p twong Gng véi vi tri va cong viéc dugce
giao. Pao tao khong chi 1a mot 1an ma phai nhiéu lan theo nhing chu
ky nhét dinh (nhu v6i moi ngudi, trir truong hop riéng, ci 3 hoic 5
nam phai dugc sat hach dé dao tao bd tuc, nang cao lai mot lan chéng
han). Can két hop giita 1y thuyét, gidi thiéu kinh nghiém vdéi trao doi,
thao luan, 1am bai tdp (nhu trinh bay mot van dé hay cong viéc voi
nhimg phan tich, danh gia can thiét; xay dung mot phuong an phat
trién hay mot chuwong trinh, bién phap cai tién chét lugng; xur 1y s6 liu
thong ké, phan tich tim céc sai 18i, nguyén nhan va cach khic phuc cac
sai 16i vé chat luong...).

a) Déi véi lanh dao cdp cao

Pao tao huin luyén dé ho nhén thirc rd ndi dung, ¥ nghia cua
chuong trinh quan 1y chét luong, dé ho cam két, bét tay thuc su
chuong trinh. Thong qua hoi thao trao d6i kéo dai tir 8 dén 20 gio,
cung cép cho ho nhitng ndi dung co ban sau day.
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Xem xét cac van dé co ban, can thiét caa chuong trinh TQM, hé
thng kiém soat c6 hiéu qua, mbi quan hé gitra to chic, doanh nghiép,
chat luong va chi phi.

Vé hé thong k¥ thuat lién quan dén hé théng chat luong;

VAan dé nhu ciu khach hang, sy hai long véi viée kiém soat cac
thay ddi, nhan tb lién quan, viéc st dung cac dd thi dé kiém soat,
danh gia.

b) Déi véi can bé diéu hanh, quan 1y trung gian

Pao tao huin luyén dé ho cam két tryc tiép thuc hién chuong
trinh hé théng chit luong. Thong qua hoi thao khoang 30 gid, cung
cap cho ho nhitng kién thirc sau day:

Vé chat luong va quan 1y chat lugng toan dién, vé hé thong
chit luong;

Cach nhan thac kiém tra, kiém soat chét luong, thong qua k¥
thuat, cong cu théng ké... ddi v6i san pham/dich vy, cac quy trinh, cac
hoat dong... & bén trong, bén ngoai doanh nghi¢p;

Kiém soat cic quy trinh ctia doanh nghiép, 4p dung cac ky thuat,
dir kién;

Thuc thi TQM: Cac chuong trinh dugc dé xuat kién nghi cta cac
hoi thao tiép theo, cac du an, ké hoach hanh dong, van dé khen
thuong, ky luat...

Qua toan bo chuong trinh, nén sir dung cac bai tap, bang video
v.v... dé minh hoa viéc 4p dung cic nguyén tic, khai niém va k¥ thuat
dugc gidi thidu trong cac budi hoi thao. Can danh thoi gian thoa dang
dé van dung cac phuong phap va ky thuat vao cac quy trinh va dir kién
ctia ban than cac hoc vién. Dé tranh thu duoc loi ich toi da qua chuong
trinh hoc cac hoc vién nén mang dén 16p hoc nhiing dd thi luu trinh vé
tac nghiép néu rd cac diém tap hop dir kién, cac dir kién dién hinh, mé
ta cac viéc léy mau hién nay, vi¢c thir va thu tuc thanh tra.
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¢) Béi véi cap gidm sat, phu trdch cdc doi cdi tién, nhém chdt heong.

Can dao tao huin luyén ho vé cach tac nghi¢p dung, hi¢u qua va
an toan cac quy trinh quén 1y con ngudi va thiét lép cac thu tyc cong
viée dang din. Ho can chap nhan vai trd ddi véi cap quan ly ho cac
dong nghiép vé cip dudi hiéu va tuan thi cac khai niém, yeu cau trén.
Déi véi cac quan ddc phan xudng hodc trong duong 1a mat xich then
chdt trong viéc huén luyén cho cac nhan vién khac. Ban than ho biét
va hudng dan ho cach truyén dat hiéu biét ciia minh vé kiém soat chat
luong cho cong nhan vién. Thoi gian dao tao, hdi thao khoang 40 gio.

Céc ndi dung dao tao can tap trung cac modun sau day:

Triét ly vé chat lugng, cac ly thuyét lién quan dén khai niém, dinh
nghia va su hiéu biét thanh thao vé cong viéc tiy linh vuc chat lugng;

V& 7 cong cu truyén thong trong kiém soat chat lugng vé JIT, vé
FMCA (va FMCEA), céc suy luan tir thong ké, hdi quy, d6 1éch ...;

V& 1anh dao ddi, nhom chét luong can duoc boi dudng vé ky nang
va tac phong lanh dao;

Cach thuac 1ap d6i nhom mdi, td chirc cudc hop mot cach hi¢u
qua, quan 1y tinh nang dong cua nhom va lanh dao ddi, nhom vuot qua
kho khan.

d) Poi véi nhdn vién khdc

Cén chu y rang kho c6 thé néu ra chuong trinh luan luyén cu
thé theo d6i twgng nay, nhung diéu quan trong 1a quy trinh gido duc
chat lugng can bam sat, lién quan khang khit v6i nhiém vu, cong
viéc cua ho.

Viéc huin luyén, gido duc luc lugng lao dong nay nén trai rong
vé mit thoi gian, vi du trong 6 tuan 18 va ' ngay cho 1 tuan hoc, nén
xen k& budi hoc chinh thirc vé1 du an, nhiém vu nho dé 16i kéo ho
vao hoc tap.

Ngoai ra, can chu v dén dao tao can bd, nhan vién mai duge tuyén
dung va dao tao linh hoat thoi gian, hinh thuc ddi véi cong nhan lam
ca kip.
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4.1.4. Cich tiép cin hé théng trong dao tao va huin luyén vé
chit lwong

Muc tiéu dau tién cta dao tao hudn luyén vé chét luong 1a
nham lam cho moi nguoi, tu cép lanh dao cao nhét dén nhéan vién
méi nhat va thip nhat, hiéu rd trach nhiém c4 nhan cua minh vé dap
mg yéu cau cta khach hang. Trach nhiém dao tao hudn luyén vé
chat luong thudc vé can bd lanh dao & cac cép va dac biét 1a nguoi
can bd dugc giao phu trach viéc diéu phéi nhiing ) géng vé chét
lugng cua to chirc.

bé viéc dao tao hudn luyén c6 hé théng va hiéu luc vé chét luong
nén xem xét theo 4 & myc sau day:

(1) Ngin ngira cac sai sot, khuyét tat, truc tric (sau ddy goi chung
1a truc trdc)

Nham ngin ngira cac truc tric xay ra trong doanh nghiép, can dao
tao va huan luyén hiéu luc, hiéu qua vé cac diém:

Chinh sach vé chét lugng cong bd chinh thirc;

C6 hé thong chat lugng bang van ban;

Quy cach vé nhiém vu cong tic c6 bao gdm nhiing yéu cau vé
chét luong;

Nhitng chuan muc ¢6 hiéu qua vé quan 1y cong viéc.

(2) Bao cao va phan tich vé tryc tric

Can thiét 1ap nhiing thu tuc bao cdo can thiét va lam cho moi
ngudi lién quan dén viéc d6 duoce dao tao hudn luyén ky vé nhitng thi
tuc d6. Tat ca cai sai sot, san phém bi khuyét tat, sai va hong, truc trac,
lang phi v.v... can dugc ghi lai, dwoc phan tich va c¢6 tinh dén nhiing
chuong trinh hanh dong sira sai can dugc dua ra vao thoi gian phi hop

(3) Diéu tra cac sai sot, khuyét tat va truc tric c6 thé cung cip
nhitng théng tin quy gia va cac thong tin d6 c6 thé duoc sir dung dé
ngin ngira cac truc tric. Tham gia vao cac cudc didu tra sé tao them co
hdi cho viéc dao tao huin luyén. Nhitng thong tin diéu tra nhu sau:
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- Tinh chét cua truc trac;

- Xay ra ¢ dia diém nao va ngdy gio ndo;

- Nhitng nguoi ¢6 dinh liu tham gia;

- MO ta truc trac;

- Nguyén nhan va nguyén nhan sau xa;

- Khuyén nén ¢6 hanh dong gi;

- Hanh d6ng duoc tién hanh dé ngan truc tric tai phat.

(4) Panh gia dao tao huin luyén vé chét lugng

Viéc danh gia kiém diém tinh hiéu qua cua mdt 16p hodc chuong
trinh dao tao huan luyén vé chat lugng phai 1a mot quy trinh lién tuc.
Nhiing do luong tinh hi¢u lyc cia cac chuong trinh d6 1a mot van dé
phtc tap. Cach kiém diém danh gia nodi dung va su tiép thu ciia mot
16p hodc mdt chuong trinh dao tao huin luyén 1a theo di thai do va
két qua trong céc cudc kiém tra chat lugng va so sanh véi muc ti€u
cua chuong trinh dao tao huan luyén vé chat luong.

4.1.5. Phwong phap va hinh thirc dao tao

a) Phuong phép dao tao:

Vi muc dich hoc tap 1a dé ap dung ngay trong cong viéc cia
doanh nghiép nén can t6 chirc hoc mot cach linh hoat. Phai t61 thiéu
héa phan 1y thuyét, cht ¥ phan ndi dung co ban, truyén dat ky ludng
nhitng kinh nghi¢m, bai tdp thuc té, tinh hudng nghién ctru.

Can tir tir trao doi, goi y, huéng dan dé phat huy dong ndo cua
hoc vién, cho ho lam bai tap thuc té trén co s& van dung nhiing gi da
hoc gin lién v6i cong viée ciia hoc vién da va dang lam.

b) Hinh thte dao tao: C6 thé linh hoat 4p dung 3 hinh thirc nhu sau:

Vira [am vira hoc: Pay 1a cach dao tao thuong xuyén. Giang vién
c¢6 thé 13y ngay trong doanh nghiép nhu cac T trudng san xuit; cac
Quan dbc phan xudng; cac k¥ su ki thuat.
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T chirc 16p hoc tai doanh nghiép: Cé thé dao tao lién tuc, c6 thé
ap dung theo kiéu tai chirc. K& hoach va chuong trinh dao tao duoc
chuin bi hang nim theo ting d6i twong. Nhin chung, cich dao tao nay
thich hop va c6 hiéu qua cao cho s6 déng can b nhan vién cta doanh
nghiép vi qua d6 ho c6 thé vira nang cao kién thuc co hé thong, vira
nhén rd cai dugc va cai chua dugc trong cong viéc cia minh dé tim
nhitng bi¢n phap khéc phuc sai 13i, tiép tuc cai tién, hoan thién thuan
loi hon.

bao tao theo 16p tap trung tai cac truong, cac co quan dao tao,
cach nay hoc vién c6 diéu kién tap trung tim tri cho hoc tap, tich lily
kién thtrc nhiéu hon, c6 diéu kién tong két kinh nghiém day du, sau
sdc hon, suy nghi dua ra nhimg dé nghi, nhimg giai phap c6 ¥y nghia
16n cho doanh nghiép, nhung s6 ngudi duge doanh nghiép cur di 1a rat
han ché.

4.2. Xay dung nhém kiém soat chit lwgng (QCC) va thiic day
hoat dong

4.2.1. Mot 6 quan niém, dinh nghia va tac dung cua QCC

a/ Quan niém va dinh nghia

Nhém kiém soat chat lwong (QCC), con duoc goi 13 nhom chit
luong hay nhom QC. D¢ la:

- Mot nhom nhd nhitng ngudi lam viéc thude cung bd phan san
xuét thuong gip g& mdi tudn mot gio dé thao luin cac van dé lién
quan dén chat luong cong viéc, lan tim cic nguyén nhan, dé xuét
bién phap giai quyét va tién hanh sira chita trong kha nang hiéu biét
cua holo

- D6 khong phai 1a mot “co ché”, mot tht “mdt nhat thoi” hay
mot “chuong trinh” ma 13 mot cach lam viée, mot sy thay ddi thoi
quen bao thu trong suy nghi cta con ngudi. Nhém chat luong khong

10 IAQC - Inteanational Association of Quality Circles: Hi¢p hoi Quéc té v& Nhom
chat luong
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thay doi co cau quan 1y hay t6 chirc ma sé& thay d6i méi quan hé giira
ngudi voi ngudi trong cong viee'.

- M6t nhém nho cac cong nhan cung mét phan xuong thuc hién
trén co s& tu nguyén nhimg van dé quan 1y chat lwong. Nhom hoat
dong thudong xuyén trong khudn khd hoat dong chung thudc linh vuc
quéan 1y chit lwong, bao dam qua trinh cac thanh vién ty phat trién va
gitp nhau phat trién, cai tién hoat dong ¢ bd phan lam viéc ciia minh
bang cach ap dung khip noi cac phwong phap quan 1y chat luong'.

Tir d6 c6 thé tém tit dinh nghia QCC la:

- Mot nhém it nguoi

- Thudc cung mot b phan don vi cong tac

- Ty nguyén tham gia cic hoat dong cai tién chét lugng

b/ Tac dung va lgi ich

Nhém chat lugng c6 nhitng tic dung nhu sau:

La hinh thirc tip hop tu nguyén nhung nhu duge “ay quyén” co
hiéu qua, gitp cho nhiing ngudi tham gia nhém thyc hién viée cai tién
chat lugng quan 1y va chét lugng hang hoa - dich vu tét hon.

La noi dao tao can bd nhan vién thong qua cac hoat dong thuc
tién vé cai tién chét lugng,

La cau ndi cac don vi voi nhau, gop phan pha bo birc twong ngan
cach gitra cac bo phan chirc nang cimg nhic, tao ban sic van hoa cua
doanh nghiép.

Gitip cho viéc kiém soat va cai tién chat lugng hang héa va dich
vu, giam phién ha ddi v6i khach hang, ting quan hé truc tiép, chit ché
gitta doanh nghiép vi khach hang.

Loi ich ciia nhém chat luong

- Cai tién chét lugng

"' Theo hing General Electric
12 Theo Kaoru Delkawa
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- Giam lang phi

- Thay dbi thai do

- Gidm chi phi

- Cai tién sy an toan

- Nang suat cao hon

- Tang sy vui tha céng viée va tinh dong doi

- Cai tién k¥ nang

4.2.2. Muc tiéu, triét Iy co bin va nguyén tic hogt dpng ciia QCC

a) Muc tiéu:

DPong gop cho sy cai tién va phat trién ciia doanh nghiép;

Tao ra moi trudng 1am viée thoai mai va niém tin trong cong viée
trén co s& ton trong con nguoi;

b) Triét Iy co ban ciia QCC:

Tao diéu kién dé khai thac moi tiém ndng vo tan cua cac thanh vién;

Tao ra mdi truong 1am viéc thoai mai, 1am cho cudc sdng thém
phong pht va c6 y nghia;

Kich thich moi ngudi phat huy moi sang kién tir nhé dén 1on dé
cai tién chit luong mot cach thudng xuyén va lién tuc.

¢) Cdc nguyén tic hoat dong ciia QCC:

- Bugc hinh thanh va phat trién tai co so;

- La hoat dong mang tinh td, doi, nhom;

- Van dong moi nguoi tham gia trén nguyén tic binh dang va
tu nguyen;

- Moi thanh vién dugc hoc tap dé nang cao nhan thiuc va hiéu biét
vé kiém soat chat luong;

- Moi thanh vién déu duoc chia sé kinh nghiém theo kha ning
cua minh.
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4.2.2. Cac hoat dong ciia QCC

1/ Muc dich:

Céc hoat dong ciia nhdom QC nhiam gitp céng nhén & cc noi
lam viéc khac nhau thAm nhuén y thirc vé chét lugng, nhan thiurc cac
van dé va san sang cai tién, huéng cho moi ngudi trong doanh
nghiép tir giam déc cho dén ngudi cong nhan hiéu rd vé quan 1y chat
luong. Ngoai ra, hoat dong nhom QC ciing gdp phin ning cao sy
théa man ctua khach hang.

2/ Noi dung céc hoat dong cia nhém QC

a) Lién tuc quan 1y cong viéc va cai tién hoat dong

Chét lugng cia san pham va dich vu duoc xac dinh théng qua
nhiing ngudi cong nhan & vi tri quan trong thuc sy thuc hién nhiém
vu dugc phan cong. Trong nganh cong nghiép san xuét, chat lugng
dugc xac dinh bdi nhiing nguoi lap ké hoach, mua nguyén vat li¢u,
san xuét ra cac phu kién va thanh phim va ban ching. Trong nganh
dich vu, chét lugng phu thudc vao cac nhan vién tham gia vao viéc
ban hang va cung cap dich vu cho khach hang. O nhiing phong gian
tiép, chat lugng duoc xac dinh boi nhitng ngudi ban hanh, quyét dinh
cac van ban va cung cap cac dich vu cho nhiing cong nhan khac.
Nhitng cong nhan tai vi tri quan trong can phai quan 1y va cai tién
nhiing nhi¢m vu dugc phan cong theo tiéu chuin va chuén muc da
duoc 1ap tir trudc dé dap ung cac nhu cau cia khach hang. Noi cach
khéc, ho can phai thyc hién cac nhiém vu dugc phan cong mdt cach
thanh thao, chi ra nguyén nhan cua sai sot va khic phuc chiing. D6 1a
nhiém vy ma ho phai hoan thanh.

b) Vong quay cua chu trinh quén ly

Pé hoan thanh muc tiéu cua minh nhitng céng nhan phai loai bo
cac nguyén nhan cin ban ciia cc sai 16i qua 4 giai doan - phéc thao ké
hoach (P), thuc hién (D), xac nhan két qua (C) va tién hanh cac hanh
dong can thiét (A). Diéu nay rit quan trong dé “kiém soat qua trinh",

X 99

“phong ngtra su c0 tai dien” va loai b6 madm mong cua sai sot.
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Hinh 4.3. Chu trinh quan ly

¢) Suy nghi dya trén thyc té

Viéc tl}éo luan trén co s& cac sy kién thuc té V,z‘l s6 liéu ciing nhu
xem )5ét, dieu chinh, cac hoat dong la r@t quan trong doi VO’l cOng tac quan
1y chat lugng khi tién hanh viéc nay, can xem xét cac diém sau day:

- S6 liéu hoa téi mitc cao nhét c6 thé duoc cc su kién thue té;

- Phan biét nguyén nhén va két qua;

- Phén tich két qua bang cach phan tang;

- Xem xé&t cac muc uu tién;

- Cht y vao sy phan tan.

d) St dung cac phuong phap kiém soat chit lugng (phuong
phap QC)

Néu chi nghién ctu qua sach chua du, can phai ap dung cac
phuong phap QC vao :chuc te thong qua hoat dong cua nhoém. Cac
phuong phép QC bao gom:

Thu tuc giai quyét van dé
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Bay cong cu QC cii

Bay cong cu QC moi

Céc phuong phap théng ké khac

Str dung cac phuong phap ndy c6 thé 1am cho moi ngudi dé hiéu
cac hoat dong quan 1y va cai tién.

e) Tao ra mdi truong 1am viéc thich hop cho cong nhan dé dat
muc dich

Moi cong nhan déu mong mudn phat trién kha ning tiém an cia
ho va boc 16 kha nang do dé dat duge hiéu qua tdt trong cong viéc.
Nhom QC dap ung duoc nhitng nhu cau nay cia cong nhan. Thong
qua cac hoat dong QCC ho c6 thé thu nhan kién thirc phan tich van dé
va dat dugc muc dich mong muén. Viéc thao luan tai nhom QC gitp

chung ta hiéu biét dong nghiép tot hon, xay dung m01 quan h¢ vai ho
t6t hon va tao ra moi trrong lam viéc vui vé va soi noi.

Co cu cua nhom chét lugng va ndi dung hoat dong cua nhém QC
duoc gidi thi¢u ¢ hinh 4.4.

4.2.3. Cac y twong co bdan ciua QCC

Cac ¥ tudng co ban ctia nhom chat lugng 1a phat hién, lam viéc
boc 160 mot cach day di nang luc cta con ngudi va cudi cing 1a phat
huy t61 da nang lyc cta ho, ton trong con nguoi, xay dung cudc song
¢6 y nghia va tao ra moi trudng 1am viée vui vé dé dong gop vao viée
cai tién va phat trién cta doanh nghiép.

1/ Nhém QC cho phép moi nguoi boc 16 kha ning va phat trién
nang luc

M&i nguoi déu c6 kha ning. Kha ning cia chung ta khong ngimg
phat trién khi lién tuc hoc hdi va phat trién mot cach doc 1ap cling nhu
khi két hop vé6i cac thanh vién c6 cung y tudng théng qua cac hoat
dong nhom.

2/ Nhém QC chi trong dén tinh cach ciia con nguoi va tao ra moi
truong lam viéc vui vé dé cong nhan hudng dén muc dich.
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Nhom QC ton trong tinh cach con nguoi, ton trong su suy nghi ca
nhan va cho phép chung ta boc 10 kha nang cua minh thong qua hoat
dong QCC. Khi chung ta ¢6 ging hiéu bat ky diéu gi trén quan diém
cta nhitng ngudi khac, ching ta c6 thé cai thién mdi quan hé voi ho
va tao ra méi trudng lam viée thoai mai dé cong nhan hudng dén myc
dich ctia minh.

3/ Nhom QC giup cong ty phat trién va déi méi

Nhom QC hoat dong tai vi tri quan trong. Thuc khong cuong di¢u
khi néi rang cong ty co6 thé giao cho nhom nhiém vu xac dinh mirc san
pham va dich vu ma ho cung cip cho khach hang. Néu cong nhan hinh
dung ra toan by cong viéc cua ho, tao ra moi truong lam viéc thodi
mai va boc 16 hét moi kha nang cua ho thi cong ty co thé dat duoc su
phat trién va d6i méi.

4.2.4. Phuong phap trién khai hoat dong cua QCC

1/ Nguyén tic trién khai hoat dong cia QCC

bo la:

(1) Lanh dao hiéu rd va nhén thirc duoc vai tro cua cac hoat dong
nhom

(2) Cén bo lanh dao dam nhéan vai tro lanh dao

(3) Gitip cac thanh vién nhan thic vé nhu cau dbi véi cac hoat
dong nhom va san sang tham gia vao cac hoat dong nay.

(4) Tao ra mdi trudng dé khuyén khich cac hoat dong tu giac

(5) Tién hanh cac hoat dong theo muc tiéu da dinh trudc

(6) Nghién cuu cac phuong phap QCC

(7) Trién khai cac hoat dong bang cach tim ra diém thich hop dé
khoi dau

(8) Tu déanh gid hoat dong nhém QC

2/ Quy trinh co ban d6i véi hoat dong nhom QC

Quy trinh dugc tom tat trinh bay ¢ bang 4.1
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Bang 4.1. Quy trinh co ban ddi véi cac hoat ddng nhém QCC

) Thi tuc Cic muc kiém tra
Theo quy tic, nhitng ngudi lam viéc cing noi lap thanh
nhom
A Phu thudc vao cac van dé, nhimg ngudi thude bd phan
p [Thanhlap |14 e0 nhan 1ap chc nhém Lign bd phan
nhom X ,
Chon truéng nhém
Cong nhan dugc phép chia mdt nhom thanh cac nhom
nho va luya chon céc chi dé khac nhau cua ho
5 Viéc dang ky | Cac nhom can dang ky voi ban thu ky ndi bo
cua nhom
Lua chon dé tai cai tién viéc thuc hién cong viéc béng
Néu ra chu | cach lam cho cong viéc thyc hién dé hon va nhanh hon.
deé T6 chirc thao ludn voi quan doc phan xuong dé dam
=l bao riang dé tai phu hop V(?‘i chinh sach va muyc tiéu
w5 Gidy phép | Su cho phép cua quan doc va dang ky dé tai va muc
3 |5|va dang ky |tiéu véi ban thu ky
| dé tai va
= muc tiéu
;.. |Chird vaitro cia mdi thanh vién
Chuan bi 2.k I i ~
ké hoach Chuan b} ké ?oach dé co Ehe thl_rrc hién vong PDCA sé&
dugc hoan thanh trong 4 dén 6 thang
Theo nguyén tic, cac nhom can hop it nhat 2 lan 1
, thang
Nhom hop Gidi han mdi cudc hop trong mot gid néu c6 thé. Pat
dugc hi€u qua cua cac cudc hop tai noi lam viéc
. Thiét ké so b dé bao céo tién trién hoat dong ctia nhém
_<§. \}/I;}Il)osgng Giai thich va nang cao 'nhan thirc cia nhém
ﬁ chidu Gi61 han thoi gian 5 dén 10 phit, sir dung cac cude hop
1 5 phut vao buoi sang va cac dip thuan ti€n khac
= Thuc hién cong tac quan 1y cu thé va hoat dong cai tién
Céc hoat gan lién véi cong viéc hang ngay
dong khac | Viét cac so liu bang cach st dung thoi gian giai lao
ngoai cic | Lap ké hoach va thyuc hién cac truong hop co thé xay ra
cudc hop | va hop nghién ctru nham muyc dich ning cao sy doan két
gifta céc thanh vién va ting cudng mdi quan hé¢ nhém
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Can bo cép trén kiém tra tién trién hoat dong cua nhom
Kiémtra |gilta cac qua trinh va dé ra phuong phap tot hon cho
trung gian cac thanh vién

Can bg l1anh dao sat hach cac hoat dong cho ban than ho

Xéac nhan két qua va hiéu qua coa mdi va tit ca cac
phuong phap khac phuc

Viét két qua vo hinh va hitu hinh. Két qua hiru hinh ttrc
1a ket qua dat dugc ma cé the chuyén thanh so li¢u.

Kiém tra

Két qua vo hinh 1a sy hoan thanh ma khong thé tinh

Xac nhéan s £
duoc bang so

két qua , , ,
Thuc hién tiéu chuan hoéa, 1am cho moi nguodi thau hiéu

va chuén bi phiéu kiém tra nhu 12 phuong phap phong
ngura

Cb ging ap dung tung bién phap phong ngira dbi véi
muc san pham tuong ty va viéc thuc hién tuong tu

Xem xét cac hoat dong va dua chung vao ké hoach
hanh dong tiép theo

Viét bao cdo cac hoat dong, két qua dat dugc va cac
diém quan trong dé cai tién trong cic... bao céo va
trinh bay bao c4o véi ban thu ky qua can bd cip trén tai
noi lam viéc

Hanh dong

Lap bao cao tai hoi thdo ndi bd va chuyén so li€u co
lién quan dén cac nhom khac

4.2.5. Qui trinh gidi quyét vin dé ma nhém thuong gap

Can lap mot quy trinh co ban dé giai quyét van dé mot cach chinh
xac. Qui trinh nay gitip cho nhom QC phéan chia vai tro cho moi thanh
vién va giai quyét hiéu qua cac van dé khi chung xay ra trong qua
trinh thuc hién 5 yéu cau chinh tai noi lam viéc (Q - chit luong, C -
chi phi, D - thoi han, ) lugng, S - an toan va M - tinh thén).

Qui trinh nay dé phong ngtra céc sai 1am, su ¢, truc tric dién ra
lai dién tai noi 1am viéc thong qua cac phuwong phap phong ngira dwa
trén viéc xac dinh nguyén nhan cia vin d& va giai quyét cac van dé
thong qua viéc sur dung cac phuong phép, giai phap maoi thich hop.
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1/ Qui trinh giai quyét van dé
Budc 1 - Lya chon chu dé
(1) Phit hi¢n vén dé tai noi 1am viée. D6 1 viée thuong xuyén gap

rac 101, kho thyc hién, anh hudng dén céc yéu cau tai noi lam viéc.

(2) Lua chon dé tai

Th}l thap tat ca céq van dé dang tdn tai 1én so dd, danh gia va lya
chon dé tai phu hop nhat.

Budc 2 - Hiéu rd toan bo thuc trang van dé va lap muc ti€u

(1) Hiéu rd tinh trang hién tai cia van dé quan tim

(2) Bé ra muc tiéu

a) Cai gi (muyc tiéu), bao nhiéu (gia tri myc ti€u), l4c nao (thoi han).

b) Tiéu chuan cho myc ti’éu - S0 sénh‘ voi thgc trang cong ViéC‘ tai
co s0 khac - ap dung Iy thuyét - y thirc vé nhu cau can dat duoc bang
bat cur gia nao - dé ra muc tiéu ban dau (giam k}luyét tat, loai bo 101
v.v...) - duy tri céc’ s0 liéu muyc tiéu do quan doc 1ap ra tai noi lam
viéc - ton trong y kién 1anh dao.

Budc 3 - Chuén bi ké hoach hanh dong

(1) Nhoém QC xéc dinh Vgli trd ctia moi thanh vién, thdi gian hoat
dong va cac ndi dung khac. Tat ca cac nhan vién xac nhén vai tro, thoi
gian va nd1 dung.

(2) Nhom QC st dung hiéu qua biéu dd Gantt

Budc 4 - Phan tich cac yéu t6 anh huong chinh

‘ (1) Nhém QC nghién ctru thyuc trang cac van dé can duogc cai tién

bang cach sir dung phuong phép QC va dir li¢u.

(2) Nhom QQ diéu tra cac van dé cho dén khi tim ra nguyén nhén
thuc cuia chung bang cach lién tuc hdi cac cau hoi “Tai sao”.

Budc 5 - Kiém tra va thue hién bién phap khic phuc

(1) Kiém tra bién phap khéc phuc

a) DPua ra cac y kién déq loai bé nguyén nhan thong qua “phuong
phap huy dong tri ndo tap thé”
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b) Thé hién nhing y kién nay vao ké hoach cu thé dé thyc hién
cac hoat dong cai tién.

C) Kiém tra can t}lan nhirng diém sau: c6 dat duogc két qua du: kién
khong, chi phi cé‘chép nhan dugc khong (hi¢u qua chi phi), ké hoach
co tinh kha thi V‘é mat k¥ thuat khong (tinh k¥ thuat), nhiém vu cé
dugc thyc hién day dua khong (kha nang thuc hién) va c6 dam bao an
toan khong (tinh an toan).

d) Thir nghiém va xac nhan cic ndi dung c6 anh hudng chét
lugng va an toan.

(2) Thyc hién bién phap khac phuc

Thuc hién cac bién phap khic phuc theo ké hoach khong sai 16i

Budc 6 - Xac nhan hi¢u qua

(1) Xé4c nhan két qua cta bién phap khic phuc

(2) So sanh két qua véi muc tidu bang cach s dung cuing mot
don vi

(3) Nam duoc két qua hiru hinh (cac két qua co thé dinh luong,
khong bgo gom cac so liéu muyc tiéu) va két qua vo hinh (cac két qua
khong de dang dinh lugng)

Budc 7 - On dinh quéan 1y va tiéu chuan hoa

(1) Tiéu chuan héa

a) Lap va soat xét cac tiéu chuan lién quan theo cach dé hiéu

b) Xac dinh bién phap khic phuc cho céac su cd bat ngd va lap cac
phuong phéap quan ly dinh ky.

(2) Lap phuong phap quan ly

a) Chi 16 céc diém chinh trong tiéu chuan méi cho moi ngudi hiru
quan biét

b) Dao tao va huan luyén nhimng ngudi ¢é trach nhiém

¢) Lap phuong phap quan Iy dé dam bao rang cac nhiém vu méi
ludén dugc thye hién dung.

Bang 4.2 trin}l bay 7 bgéc giai quyét van dé va cac muyc tiéu thyuc
hién ma nhém chat luong can thyc hién theo.
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2/ Str dung phuong phap QC dé giai quyét van dé

Khi nhom QC cb ging giai quyét van dé, ho tién hanh phan tich
thuc té dua trén dir 1i€u, danh gid va thuc hiép bién phég khac phl%c cu
the. Bé thuc hiér} céc‘ bu:(')’c’néy, nhém QC can chi rd diéu kién‘ deé thu
thép dir li¢u. Bicu can thiét 1a phai giai thich rd rang cac diéu kién
bang cach sir dung khai ni¢m “5 W va 1H”

Tai sao (Why). Ly do va muc dich dé thu thap s6 liéu

Cai gi (What). Déi tuong dit liéu chon, san phim

Luc nao (When). Ngay va gio thu thap sd liéu

O dau (When). Pia diém thu thap dit lidu, tén co s va tén qua
trinh san xuat

Ai (Who). Nguoi thu thap dir liéu

Nhu thé nao (How). Phuong phép thu thap sé liéu, thiét bi do
luong, phuong phap do luong.

Can thiét str dung hiéu qua phuong phap QC don gian

Viéc ap dung phuong phap QC dé moi nguoi dé hiéu, d& chuén bi
va moi nguoi déu cé thé ap dung duoc la rat quan trong.

B7éy c‘éng cu QC fiqu stt dung phd 1F)ié'n‘dé giai quyét Vén’ dé. SI:)(’)
la: bié}l df? Pareto, ,biél{ do ‘nhén qua, biézu d(j) phﬂén vung, phiéu kiém
tra, biéu d6 phan bo, biéu do phan tan, biéu do6 kiém soat.

4.2.6. Thiic ddy hoat dpng nhém kiém sodt chit lwong.

1/ Vai tro cua truéng nhom va cac thanh vién

a) Truong nhom:

Trudng nhém phai bde 1§ vai tro nang dong va thé hién vai tro
lanh dao dé dan dat cac hoat dong s61 dong va két qua cua nhom.

Trudéng nhom can thuc hién vai tro cu thé nhu sau:

Cung c¢b nhom:

Xac dinh vai trd va tao didu kién cho cac thanh vién nhém nang
cao cac hoat dong trén tinh than tu giac;
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Pao tao thanh vién nhéom

Dbao tao nguoi ké can

Hiéu 13 y kién va sy mong mudn ctia cép trén tai noi lam viéc

b) Céc thanh vién trong nhoém:

Céc thanh vién can thyc hién tot nhiém vu duoc phan cong va hop
tac voi truong nhom. Do 1a:

Céc thanh vién nhém can phdi hop, tu gitip truéng nhom voi thai
d6 tich cyc va cung cb tinh than lam vigc nhom.

Céc thanh vién nhom QC can tham gia vao cac cudc hop va nhiét
tinh trinh bay y kién cta ho dua trén kinh nghiém ban than;

Cac thanh vién nhom QC can thuc hién nhiém vu phan cong
theo dung tién do6 dé hoat dong nhom QC phat trién mot cach thuan
lgi. Ho cling can dam nhiém vai tro thu ky hodc nguoi trinh bay tai
cac cudc hop;

Céc thanh vién nhém QC can nghién ctru k§ thuat cong nghé, kiém
soat chét luong va mé rong pham vi nhi€ém vy ho co6 thé thuc hién.

2/ Td chire cac cude hop nhém hi¢u qua

Céc cudc hop nhom QC dong mot vai tro quan trong trong viéc
cai tién cac hoat dong nhom QC. Khi quan 1y kém céac cudc hop nhom
QC, thi cac hoat dong nhom QC s€ bi dinh tré va cac thanh vién nhém
QC mit tinh sin sang trién khai hoat dong.

Cac cudc hop nhém QC dugce to chirc dé két ndi cac thanh vién
nhom QC va gitip ho 1am viéc hudng t61 cuing mot muc tiéu.

a) Cach trién khai cac cudc hop nhém

Cudc hop nhém QC phai dugce td chure theo ké hoach;

(1) Tét ca cac thanh vién déu phai tham dur;

(2) Céc vai trd can phai dugc phan bd cho cac thanh vién nhom
QC (d6 1a nguoi chu toa, thu ky va nguoi trinh bay...)
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(3) Xac dinh cac muc ti€u cua cudc hop;

(4) Thu thap ¥ kién thong qua phuwong phap dong ndo
(brainstorming);

(5) Tét ca cac thanh vién tham gia nén phat biéu ¥ kién cua ho;

(6) Can luu hd so vé cac cudc hop

b) Chu ky td chire cac cudc hop nhém

(1) Thoi gian mdi cude hop

N6i chung viéc 4n dinh thoi gian cia cudc hop nhém QC réat kho
khan vi n6 phu thudc vao cac yéu td nhu diéu kién, dia diém noi lam
viéc, ndi dung cudc hop va tan sut cua chung. Tuy nhién trung binh
thoi gian cac cudc hop nhom QC khoang 30 dén 60 phut.

(2) S6 1an hop trong mot thang

S lan cac cudc hop nhém QC trong mot thang thay doi tiiy theo
thoi gian tong thé cua ching va theo yéu ciu cong viéc. Tuy nhién
nhém QC can hop it nhat 2 1an/thang. Trudc tién nhém QC 4n dinh sd
luong cudc hop sé& to chire trong thang t6i va sau d6 theo ddi sé luong
an dinh nay.

4.3. Quan ly chéo - chirc nang

Trién khai TQM la thuc hién mdi quan hé giita quan 1y chat luong
va to chirc san xuit, dong thoi doi mai to chirc mo hinh chirc ning
trong doanh nghiép

4.3.1. Déi méi nhén thirc trong linh viee quan Iy

Viée ap dung TQM tao dién kién dé doanh nghiép phat trién va
hoat dong c6 hiéu qua vi TQM chinh 14 sy quan Iy nhiam vao cac sy
vi€éc cuia doanh nghiép, hudng tat ca cac bo phén vao thuc hién muc tiéu
trén co s& con ngudi trong hé théng 13 trung tAm ctia moi hoat dong.

Su d6i méi nhan thuc s& huong hoat dong cua doanh nghiép vao
nhitng muc tiéu sau day:

1/ Chat luong 1 trude hét chir khong phai 1 loi nhuan tic thoi;

2/ Pinh hudong vao nguoi tiéu dung;
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3/ Giai doan sau cua qua trinh san xut 1a nguoi tiéu dung san
phém, s& khic phuc dugc su ngan cach va tach biét gitra cac giai doan
ctia chu ky song ctia san pham;

4/ Sy dam bao thong tin dung dan;

5/ Quan ly theo chuc nang.

4.3.2. Qudn Iy theo chirc ning va Hpi dong chirc ning

M&i doanh nghiép hang ngay dang thuc nhiéu chirc ning, nhu R
& D thiét ké, san xuét, kinh doanh, quan 1y hanh chinh, ké toan... O
cac doanh nghiép, mdi chtc nang thuong giao cho mot bd phén
phong, ban chiu trach nhiém. Cach quéan ly truc tuyén, quan 1y doc
nay co nhiéu nhuoc diém la qua nhiéu cép trung gian, mdi bd phan
gan nhu mot "6¢ dao", rat kho thong sudt thong tin nhanh tir trén
xuéng dudi. Mat khac, quan hé, 18 16i 1am viéc phuc tap, cong viée
thuong giai quyét cham va gay khong it phién ha cho ca khach hang
ndi bd va khach hang bén ngoai. Nguoc lai, co cau chéo - chirc ning
(xem hinh 4.5) giup doanh nghi¢p vuot ra khoi cac buc tuong ngin
cach theo cai goi 1a "phong chirc ning", "cong doan" dé théng nhat
moi hoat dong trong doanh nghi€p theo nhiing qua trinh nhip nhang,
ddng b voi nhau hudng téi thoa man nhu cau xi hoi va ngudi tiéu
dung mot cach tot nhat. Cong nghé thong tin s& gitip cho cac doanh
nghiép to chirc cach lam viéc ¢ hi¢u qua véi co cau chéo - chirc nang
nay. M6 hinh t6 chirc chéo - chiic ning (hay con goi 1a td chirc nam
ngang, t chirc mong, 1a mé hinh t6 chirc khac véi co cau tryc tuyén
tir trén xudéng dudi (ma con thay & da s6 doanh nghiép Viét Nam)

Mot sd chirc nang quan trong nhu chirc niang chat lugng (c6 anh
huong dén myc tiéu doanh nghiép), can duoc té chirc quan 1y nhu thé
nao dé timg bd phan, phong, ban ¢é lién quan cing wu tién cho viée
thyc hién chirc ning ngang co lién quan dén don vi nhung van hoan
thanh cac chic nang doc ddm nhiém.

C6 thé mo ta quan hé giira chitc niang doc va chirc ning ngang
nhu hinh 4.6.
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Thi trudng

phong A phong B phong C
Qua trinh 1 » san pham
Qua trinh 2 > i
Dich vu
Qua trinh 3 >

Hinh 4.5. So do t6 chitc chéo - chire ndng theo qud trinh cong viéc

Viéc quan 1y theo chirc niang duoc thuc hién boi co ché Hoi dong
chirc nang bao dam mbi quan h¢ dan chéo hoat dong cta cac bd phan,
phong, ban. Chang han, khi thanh 1ap hoi dong chirc ning trong linh
vuc quan 1y chat lucrng thi chi tich hoi dong 1a giam dbc diéu hanh,
mot trong cac uy vién hoi dong quan tri, chiu trach nhiém quan 1y va
giai quyét cac van dé dam bao chat luong (xem thém muc 3.3). S6
lugng thanh vién hoi dong khoang 5 nguoi, bao gdm ngudi O cac
phong lién quan nhiéu dén dam bao chét luong. Hoat dong cua hoi
ddng can mém déo va linh hoat.

Hoi déng xac dinh quyén han va nhiém vu cia tit ca cac phong cé
lién quan vdi phong bao dam chét lugng, n6 tao nén mot hé théng cac
quan hé tuong hod.

Ho6i dong khong chiu trach nhiém truc tiép vé van dé bao dam
chat lwong. Nhiém vy nay do timg phong truc tiép giai quyét trong
khuon kho co cau doc. Nhiém vu cta hoi déng 1a két hop co ciu doc
va ngang dé hoan thién hoat dong cta toan bo t6 chirc.

Can luu y mot s6 van dé vé hoi ddng chirc ning nhu sau:

a) Céc hoi dong phai dwoc thanh lap theo nhing linh vyc c6 lién
quan vo6i nhau va hoat dong thuong xuyén. 901 tuong quan tam cua
cac hoi dong phai 1a toan bo hé thong san xuit noi chung nhung két
qua hoat dong 13 dua ra nhitng kién nghi cu thé va c6 hiéu qua. Chi
v6i cach t chiic cong viée nhu vay cong ty méi c6 mot co cau ngang
hoat dong c6 hi¢u qua;

90



[z] pmoyrysy niovy :uon3n
" 00p &7 upnb pa SunSu onyo vm3 3y uLNG ‘9'p YUIE]

(9y uenb Op onur 0oy UIIY Y} 9°f YUIY O Funp Ns nAY £ 98))

_ 3ugyd oayy £ ugnQ
=4 3 @ 3 3 3 3 UQIA UBYU 0q UBD)
D s ca e G G
e —0———1— -
= A b A
~) y 4 N .
R @ dySu Sug)
> v Y
i e — G
T T 9 ¢ o
o
180U 00NU yeny) A m Jenx ueg weyd ueg
%omwaom Mma BUIOJO o A2 R AL mo&:ﬂmﬂwm@ Bugu 00O 957
v o ny) W) .u. N . SUR 4 «VH E@~£ﬁ goen Sﬁﬂo
SugH np IA reny £y usyd 0q 987
oonu Suon Suey n 3eA Sun Jenx ueg yenyy A vim v
uAnyd nyD Suno ex) WLy | BOY Yoroy 9y M RIYL €O [OEOY 9
. . weyd ueg
€0y Suey JeNX ues reny) £y 0y 3eA jenx ues weyd ues JeNX ues B} Wy
ugAnyo nyH Y ‘ Sun Sun) iq ueny) X REINY moa«:omom - Sugp 1804

Sugu onyo 03y A] uen)

91



b) Céac hoi dong chic ning va cic phong, ban phai hoat dong
song song;

¢) Cac can bo 1anh dao cua cac phong dong thoi 1a thanh vién caa
cac hoi dong chirc ning nén khong duge xem xét hoat dong trén 1ap
truong ciia phong minh, phai suy nghi trén quy mé cua cong ty va cac
trién vong cua no;

d) Hoat dong hiéu qua cta cac hoi dong chirc ning chi bao dam
duoc trong diéu kién co ddy du thong tin vé két qua hoat dong cua
cong ty va thong tin nay thu dugc tir tit ca cdc ngudn khong trir
ngudn nao.

e) Cach quan ly nay tao diéu kién hoan thién mébi quan hé gitra
cong nhan va can b cia cac phong, va viéc &p dung phuong phap
quan 1y theo chirc nang phat trién tinh chi dong va co s¢ sang tao cua
nhing ngudi dudi quyén.

4.4. Qua trinh cai tién chat hrong lién tuc trong doanh nghiép

Nhu di trinh bay & cac phan trén, ndi dung cha yéu cia TQM la
cai tién chit lugng khong ngimg dé théa méan ngiy cang cao doi hoi
ctia khach hang. Qu4 trinh cai tién khong ngimg cia TQM goém 8
budc nhu sau:

4.4.1. Xdc dinh véin dé chit liwong can cdi tién

Van dé chat luong can giai quyét (sai 16i) trong mot doanh nghiép
no6i chung ciing nhu trong timg bd phan clia doanh nghiép gdm rat
nhiéu diém, no6 13 nhimg vin dé dugc chi dong dit ran ngay tir ddu va
xuyén subt trong ca qué trinh san xuét - kinh doanh - dich vu ma ta c6
thé chu dong (nhur nghiém ngit trong xét duyét thiét ké va nghiém thu
san pham ché thi; kiém tra nguyén vat liéu va san pham mua ngoai;
kiém tra nghiém thu san pham trudc khi xuat xuong...); nhung né con
1a nhitng van dé ma doanh nghiép khong thé chi dong phong ngira
trude boi nhimng tac dong bén ngoai va nhiing so suat do nhiéu nguyén

92



nhan khac nhau trong qua tinh tién hanh cong viéc trong doanh nghiép
(nhu cAc sai 16i trong gia cong do cong nhan khong du k¥ ning, do
thiéu cac thiét bi phan tich kiém tra dé phat hién kip thoi, chinh xac
cac khuyét tat ddu mit, viéc 1am suy giam chit lugng trong khau bao
quan - van chuyén do nhimng tac dong ciia mua bio, cua phuong tién
van tai xAu, duong xa g6 ghé, dan xoc; viéc phuc vu khéach hang
khong thuan lgi, sy nhiéu khé, phién phtrc cua co ché quan ly...

Vi vay, qua trinh cai tién chat luong can duogc xem xét chuén bi
trén co s¢ nhu sau:

a) Nam virng nhu ciu x4 hoi ma cu thé 1a nhitng doi hoi cua
khach hang d6i véi hang hoa va dich vu cia minh 13 gi va kha ning
thuc té cua doanh nghiép di va c6 thé dap Gmg nhu thé ndo. Nhirng
gi 1a thiéu sot, nhuoc diém ma toan doanh nghiép phai tap trung sirc
giai quyét (day 1a co sé dé dinh huong ndi dung, yéu cau cai tién
chat luong)

b) Phan biét (va nim trudc toi mic nhidu nhat) nhiing sai sot
thuong xay ra c6 tinh phd bién, c6 tinh qui luat va nhiing sai sét doc
bién do nhitng nguyén nhan kho kiém soat. Phan biét nhiing sai 15i 1a
nguyén nhan chinh din téi lam suy giam chat lugng va nhiing sai 15i
anh huong khong nhiéu tdi suy giam chat luong.
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X4c dinh van dé chét
luong can giai quyét

Xac dinh qua trinh
dé cai tién

Pinh vi cong viéc
can cai tién

U

Tim nguyén nhan
goc ré cua van dé

L

Kiém soat

Tién trinh hoat dong danh gia tién
khac phuc va phong do va ket qua
ngua

Xay dung qua trinh
mdi, ti€u chuan hoa
va &p dung qua trinh

bo luong
tién do va

14
1 A, 2

Hinh 4.7. Gidi quyét van dé cdi tién lién tuc trong doanh nghiép
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¢) Phan biét nhirng gi thudc trach nhi¢m cua doanh nghi¢p va
doanh nghiép c6 thé chi dong co bién phap dé phong ngira va khic
phuc; nhiing gi do tac dong bén ngoai ma doanh nghi¢p khong hoan
toan chu dong, kiém soat duoc.

Dé co thé luong hoa duoc nhitng gi can cai tién tir yéu cau cua
khach hang ndi bd va khach hang bén ngoai, doanh nghi¢p ndi chung
va tirng bd phan, ca nhan can tra 161 nhitng cau hoi sau day.

Qua trinh 4y san xudt ra san phdm hoic dich vu gi?

At la chu qua trinh (chiu trach nhiém quén ly qua trinh)?

Ai 1a nguoi cung cap dau vao cla qua trinh?

At 1a khach hang cua qua trinh?

Nhu cau va mong doi cua khach hang 13 gi?

Nhu cau mong doi d6 da duoc dap tmg t6i dau?

Bang cach nao do duoc viéc dap tmg nhu cau?

Lam thé nao dé do duoc murc dd cai tién vé chat luong cta qua trinh?

4.4.2. Xdy dwng qud trinh dé cdi tién

Xay dung qua trinh tirc 1a minh hoa céac hoat dong ctia qua trinh
bang cac luu d6 (Flow chart). Pay 1a mot trong 7 cong cu cia SPC.
Luu d6 phéi do chinh nguoi thyc hién lap trén co s¢ hiéu biét day du
hoat dong ctuia qua trinh véi sy giup dd cua cac nha quan ly, céc
chuyén gia c¢6 kinh nghiém. Véan dé quan trong 1a luu d6 d6 phai thuc
thi va do dugc hiéu ning (ttrc so sanh duoc gitta dau ra véi dau vao).

Qua trinh c6 thé tom lugc nhu sau:

Muc tiéu: Tim hiéu qua trinh, xac dinh chu qué trinh, dinh r3
vai tro céc thanh vién cua qua trinh, xac dinh cach do hiéu qua cuia
qua trinh.

Hoat dong chinh: Xéac dinh ranh gi6i qué trinh; dau ra, dau vao;
nha cung mg; khach hang cua cac hoat dong trong Luu dd; xac dinh
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nhu cau ctia khach hang va ctia nha cung cip; xac dinh cac bién phap
nham théa man cac nhu cau dé; xac dinh cac loai dir liéu can thiét dé
kiém soat qué trinh; thiét 1ap thong tin phan hoi thuong xuyén vé nha
cung tng va khach hang; do hiéu ning cua dau vao va daura...

Cong cu st dung: Ky thuat PDCA; cac so dd, biéu d6. Luu do;
phan tich dau vao, dau ra; tham khao céc tiéu chuin va qui dinh k¥
thuat lién quan; st dung cong cu théng ké SPC...

4.4.3. Pinh vi céng viéc can cdi tién:

Phan tich céc triéu chung xdy ra da lam giam hi€u nang cua qua
trinh. Sir dung phuong phép phan tich thong ké dé tim ra khau yéu
nhit can cai tién.

Budc nay ¢o thé tom luge nhu sau:

Muc tiéu: Panh gia cac yéu cau cua khach hang va nha cung tng;
tdch cac nguyén nhan dac biét ra khoi nhitng nguyén nhan thong
thuong; xac dinh cac thay doi can thiét trong qua trinh;

Hoat dong chinh: Thu thap dir lidu va ra soat lai dé tim ra cac
khau can cai tién; xac dinh va tich cac nguyén nhan dic biét; qui dinh
cac diém thay ddi trong qua trinh. ..

Cong cu str dung biéu do kiém soat; phan hoi cia ngudi tiéu ding
va nha cung tmg; cic phuong phap thong ké - SPC...

4.4.4. Tim nguyén nhan chinh ciia vin dé

Trong qua trinh cai tién, myc tiéu chu yéu cia TQM la phong
ngtra sai 13 13p lai. Dé c6 phé pham xuat hién roi mai loai bo, méi tim
bién phap ngin chin 1a cach 1am tén phi nhiéu. Theo TQM thi can
theo ddi, phan tich, tim nguyén nhan chinh din t&i cac phé pham, cac
sai 161 dé c6 bién phap triét tan gdc, dé ngan ngira khong cho no tai
xuat hién trude thi ton phi rat it hon.

Muc ti€u: Phan tich cac diém y€u va co hoi cai tién; loai bd cac
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budc khong tao ra gia tri gia tang; lya chon van dé uu tién can khic
phuc; thiét lap muyc tiéu cai tién. ..

Hoat dong chinh: Thu thap dir li€u; xac dinh céc tiém nang cai
tién ciia qua trinh; xac dinh nguyén nhan gbc ré; xem xét co hoi cai
tién bo 16 qua nguyén nhan; xac dinh wu tién cai tién dé théa man
khach hang; xac dinh hiéu ung cong viéc cai tién...

Cong cu st dung: K¥ thuat PDCA; phén tich Luu dd, phan tich
nhan quéd; so dd Pareto; cac phuong phép thong ké; phan tich chi phi
chat lugng. ..

4.4.5. Hoach dinh va tién hanh cdc hoat dong khic phuc va
phong ngira

Dua trén nhitng nguyén nhan chinh gy ra nhitng tryc tric, sai 15i,
ap dung nhimg nguyén tic ctia phuong phap quan 1y theo qua trinh
(MBP), hoach dinh cac hoat dong nham khéc phuc sai s6t va ngan
ngira khong cho céc sai sot d6 tai dién.

Khi hoach dinh can cha ¥ cac khia canh sau day:

Nhitng cai tién sap t6i co dép Gmg tot hon nhu cau cta khach hang
hay khong?

Nhiing cai tién sap toi c6 tinh kha thi hay khong? Cé gay nhiing
x40 tron 16n vé td chire, nhan su, tai chinh hay khong?

Hoat dong khic phuc va phong ngira gdom céac diém chinh nhur sau:

Tao diéu kién dé moi ngudi tham gia (phat huy sang kién, liéu
lwong héa cong viéc dam bao tinh kha thi ciia cac cai tién...);

Xac dinh ngudn tai chinh va cac anh hudng téi quan hé lién két
giita cac don vi trong thuc thi cai tién;

Chi dinh va tao diéu kién dé chu qua trinh t6 chirc thuc hién cac
cai tién;

Cai tién chét luong theo TQM, & budce dau, nén sir dung cac nhom
chat luong (QCC) 1am ndng cbt
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Budc nay c6 thé tom lugc:

Muc tiéu: Lva chon va ra quyét dinh vé hoat dong khéc phuc va
phong ngira (néu can phai ¢ sy phé chuan ctia co quan c6 thAm quyén)

Hoat dong chinh: Phat huy sang kién va lua chon hanh dong; thiét
1ap cac budc thyc hién; phé duyét tai chinh va hoat dong lién don vi;
thuc thi hoat dong khic phuc va phong ngira;...

Cong cu su dung: Thiét ké thu nghi¢m céc bién phap; du doan chi
phi; phan tich k¥ thuat PDCA.

4.4.6. Do lwong va thir nghiém thuc hién

Sau khi dd c6 quyét dinh nhimng cai tién (tic c6 su thay doi qua
trinh), can dugc kiém tra, do ludng nhiing thay d6i do trong mot
khoang thoi gian nhat dinh. Cén thu thap céc dir liéu lién quan, c6 hé
thdng phuc vu cho do ludng hiéu ning cic cai tién do.

Chon chi tiéu ddc trung dé do luong hiéu ning cai tién nhu giam
chi phi (tinh bang tién), giam thoi gian (tinh bang gid, ngiy cong),
giam nhan luc (tinh bang ngudi)...

Céc hoat dong cai tién dua theo chu trinh Deming PDCA, lap di
lap lai s& tao thoi quen cho mdi ngudi trong cai tién cong viéc. Nguoi
ta tong két tir thyc tién rang TQM chinh 1a sy cai tién lién tuc dwa vao
k¥ thuat PDCA va 4p dung cong cu SPC thong qua hoat dong cua céac
nhom chét lugng QCC.

Budc nay co thé tom lugc:

Muc tiéu: Xac dinh cac hoat dong khic phuc va phong ngira co
hiéu qua; tao né nép, tap quan cai tién lién tuc.

Hoat dong chinh: Thu thap va phan tich dir liéu; tham do khach
hang trong va ngoai doanh nghiép.

Cong cu sir dung: Thiét ké va thir nghiém; cac phuwong phép thong
ké; phong vén; diéu tra;
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4.4.7. Xay dung qud trinh méi d@é cii tién

Céc bude tir 1 d&én 6 di phat hién cong viéc nao can cai tién,
nguyén nhan chinh cta vin dé va di c6 nhiing hoat dong khic phuc.
Sau khi theo ddi, kiém tra, do luong nhitng hoat dong cai tién trén ta
lai rat ra nhitng nhan xét, ddnh gia nhu: Hiéu qua cac hoat dong khéc
phuc nhu thé nao, duoc bao nhiéu phﬁn tram; cac luu d6 néu ra d6 da
hoan toan hop 1y chua; nguoi tiéu dung (ndi b va bén ngoai) dugc
thoa man yéu cdu toi dau, nhitng gi chua thoéa min; ngudi chu qua
trinh da quéan 1y qua trinh d6 ra sao;... Nhitng cau héi nay chinh nhitng
ngudi tham gia cai tién, cac nhom chat luong phai tra 10i trén nhimg gi
ho da "cai tién".

Mot qua trinh cai tién mai lai dwoc hinh thanh véi nhitng diém
sau day:

Muc tiéu: Xay dung qua trinh méi 1a 1am sao cho qua trinh do trd
thanh cong viéc hang ngay (tdp quan); c6 thé ché hoa bang cac tiéu
chuan hay qui dinh k¥ thuat cac qua trinh d6; va roi khong quén tiép
tuc suy nghi cai tién qua trinh;

Hoat dong chinh: M6 ta day du cac tha tuc dé thyuc hién cac tiéu
chuén hay qui dinh k¥ thudt moi; tién hanh cac budc can thiét dé dam
bao su bén vimng ctia cic phuong phap moi; théng bao day du cac thu
tuc, phuong phap va tiéu chudn méi cho moi ngudi;. ..

Cong cu su dung: Soan thdo déy du cac thu tuc méi, cac tiéu
chuin mai; tham khao y kién va tién hanh dao tao dé dam bao thuc
hién dang nhu da qui dinh.

4.4.8. Pdnh gid dé cdi tién lién tuc:

Véi tu tuong cia TQM 1a cai tién lién tuc nén du rang da co
nhing hoat dong cai tién méi, da thanh Luu do, thu tyc, tiéu chuan...
nhung khong vi thé ma thoa méan, ma cho rang moi viéc da tét. Dimng
lai, tur thoa mén v6i nhitng gi di c6 du 1a tot dep 1a biéu hién cua su
suy thoai, 1a co hoi dé cho cac nguy co ap téi.
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Kiém tra, danh gia & ddy la cdt tim ra nhiing sai 1éch gitra thiét
ké, hoach dinh hoat dong cai tién so véi thuc hién trong thuc té dé
trén co so d6 tiép tuc chwong trinh cai tién tt hon nita trén cai da
dugc cai tién nhiéu lan trude d6. Ai lam thi nguoi d6 ty kiém tra. DO
l1a cac chu qua trinh, cac can by - nhan vién tham gia vao qua trinh,
cac nhom chat luong voi sy hd trg cia cac chuyén gia danh gia noi
bd (Internal Auditors).

Budc nay c6 thé tom lugc:

Muc tiéu: Pam bao qua trinh méi duoc thuc hién nhu thiét ké, ra
soat lai qua trinh nham tim kiém co hoi cai tién.

Hoat dong chinh: Kiém tra cac hoat dong khic phuc, phong ngra;
kiém tra qua trinh; xem xét cac ban bao cao dé x4c dinh cac ton tai.

Cong cu st dung: Ky thuat PDCA; kiém soat qué trinh bing
thong ké SPC...

Tém lai, cai tién lién tuc 13 ndi dung co ban cua TQM, 8 budc cia
qua trinh cai tién noi trén 1a sy phdi hop gitta TQM véi PDCA va
cong cu thong ké SPC. Nhimng budc néi trén khong phai 1a bat budc
ma trén co s& d6 cac doanh nghiép van dung theo nhirng muyc tiéu, yéu
cau va nhimg diéu kién cu thé cho phép ctia minh vé con ngudi, vé tai
chinh, vé cac phuong tién k¥ thuat... Véi chu trinh 8 budc nay, néu
duoc tuan thu thi qua trinh cai tién chat luong sé dugc tién hanh c6 hé
thong, tién 1én timg budc viing chic, dat hiéu qua vimng chic, khong
ngung nang cao, theo kip védi doi héi ngay cang cao, da dang, phuc tap
hon cta khach hang.

4.5. Ap dung chu trinh Deming dé lién tuc cai tién

Tién si Deming cia My, nguoi dit nén méng cho tridu dai chét
lwong Nhat Ban, di néu ra qui tic PDCA nay. Day chinh 1a thi tu phai
1am khi mudn thuc hién mét viéc ndo d6 c6 hiéu qua.
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4.5.1. Hogch dinh chit lugng (P)

bay la giai doan dAu tién cua quan tri chét luong. Hoach dinh chét
luong chinh xéc, day du s& gitp dinh hudng tét cac hoat dong tiép
theo. Hoach dinh chét luong dugc coi la chlic nang can uu tién hang
dau hién nay.

Hoach dinh chét luong 1a hoat dong xac dinh muc ti€u va cac
phuong tién ngudn luc va bién phap nham thyc hién muyc tiéu chit
lwong san pham.

Noi dung chi yéu cua (P) bao gom:

a/ Xac 1ap nhitng muc tiéu hay van dé can giai quyét

b/ Xac dinh khach hang va nhu ciu cua khach hang.

c) Phat trién qua trinh c6 kha ning tao ta nhitng dic diém cua
san pham.

d) Bé xuat cac bién phap dé nang cao chi tiéu, chat luong san pham.

e) Chuyén gido cac két qua ciia hoach dinh cho bd phén tac nghiép.

4.5.2. T6 chirc thwe hign (D)

Sau khi hoan thanh budc hoach dinh, sé chuyén sang giai doan
diéu hanh hay “t6 chtrc thuc hién” chién lugc di hoach dinh. Thuc
chat day 1a qua trinh diéu khién cac hoat dong tac nghiép thong qua
cac hoat dong, nhitng k¥ thuat, phuong tién, bién phap cu thé nham
dam bao chit luong san pham theo diing nhitng yéu cau ké hoach da
dat ra. T chuc thuc hién co y nghia quyét dinh dén viéc bién cac ké
hoach chit lugng thanh hién thyec. Dé trién khai co két qua, can trién
khai mot sb cong viéc sau day.

Giai thich cho moi ngudi biét chinh xac nhitng nhiém vu ké hoach
chét luong cu thé can thiét phai thuc hi¢n;

DPam bao moi ngudi ¢6 trach nhiém thuc hién cac ké hoach;

T chic nhitng chuong trinh dao tao, bdi dudng kién thuc, kinh
nghiém cén thiét d6i vai thuc hién ké hoach;
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Cung cap diy du cic ngudn luc ké ca phuong tién ky thuat ¢
nhitng noi va nhitng lic can thiét.

4.5.3. Kiém tra chit lwong (C)

Khi thuc hién kiém tra cac két qua thuc hién ké hoach can danh
gia hai van dé co ban sau day:

a) Muc do tuan thu nghiém tuc ké hoach d3 vach ra; D¢ 1a:

Qua trinh c6 dam bao ding thu tuc, yéu cu va ky luat khong;

Céac giai doan c6 ton trong hay bo sot;

Céc tiéu chuan c6 dugc duy tri va cai tién khong;

Tinh kha thi va d¢ tin cdy trong thuc hién.

b) Tinh chinh xac, ddy du va kha thi ciia ban than cac ké hoach.

Néu muc tiéu khong dat dugc c6 nghia 1a mot trong hai hodc ca
hai dic¢u kién trén khong dugc théa man. Can thiét phai xac dinh rd
nguyén nhan dé dua ra nhiting hoat dong dicu chinh khac nhau cho
thich hop.

Thong thuong cé cac loai kiém tra 13 kiém tra thuong ky hang

thang hoic kiém tra dinh ky va kiém tra cudi cung vao cudi nim
kinh doanh.

Kiém tra dinh ky tao co hoi cho diéu chinh trong quéa trinh thyc
hién khi nay sinh tinh hudng khong du kién trudc va huéng dan, dé
xuat nhitng phuong huéng va bién phap thuc hién ké hoach sao cho c6
hiéu qua hon.

Kiém tra cubi nim 1a viéc danh gia tong quat cac hoat dong cia
ndm da qua. Muc tiéu cia no la:

Xéc dinh nhitng hoat dong nao dam bao chét lugng c6 hiéu qua
va xem xét cac két qua ctia chung;

Phét hién nhitng ké hoach nao khong thuc hién tdt, nhiing van
dé& nao con chua duoc giai quyét va nhitng van dé& méi nao xuat
hién bat ngo;
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Tim ra nhitng van dé, yéu t6 can hoan thién trong cac chinh sach
va ké hoach chét luong ctiia nam toi.

Trong hoat dong kiém tra chat luong, can tip trung trudc tién vao
kiém tra qua trinh. X4c dinh muc d6 bién thién ctia qua trinh va nhiing
nguyén nhan 1am chéch hudng céc chi tiéu chat luong. Phan tich, phat
hién cac nguyén nhan ban dau, nguyén nhdn truc tiép dé x6a bo
chiing, phong ngira sy tai dién.

4.5.4. Hoat dpng diéu chinh va cdi tién (A)

Hoat dong diéu chinh nham lam cho cac hoat dong ctia hé thong
doanh nghiép c6 kha ndng thyc hién dugc nhiing ti€u chuan chat
luong dé ra, dong thoi ciing 1a hoat dong dua chat luong san pham
thich ing vé6i tinh hinh méi nham giam dan khoang cach giira nhiing
mong mubn cua khach hang va thuc té chat lugng dat dugce, théa man
nhu cau cua khach hang ¢ murc d6 cao hon.

Céc budc cong viée chi yéu bao gom:

Xac dinh nhimg doi hoi cu thé vé cai tién chét luong tir d6 xdy
dung céac du 4n cai tién chat luong;

Cung cip cac ngudn lyc can thiét nhu: Tai chinh, k¥ thuat lao dong;

bong vién, dao tao va khuyén khich qué trinh thyc hién du an cai
tién chat luong.

Khi chi tiéu khéng dat duoc, can phai phan tich tinh hinh nham
xac dinh xem van dé thuodc vé ké hoach hay viéc thuc hién ké hoach.
Xem xét than trong dé tim ra chinh x4c cai gi sai dé tién hanh cac hoat
dong diéu chinh. Khi tién hanh cac hoat dong diéu chinh can thiét phai
phan biét rd rang gitra viéc loai trir hdu qua va loai tror nguyén nhan
ctia hau qua. Stra lai nhitng phé pham va phat hién nhimg sai sot trong
thue hién bang 1am viéc thém thoi gian dé sira lai san pham hong déu
1a nhirg hoat dong x6a bé hau qua chtr khong phai nguyén nhan. can
phong tranh cac phé phidm ngay tir khi ching con dang & dang tiém
nang. Chang han, néu nguyén nhan 1a sy truc tric cua thiét bi, thi phai
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xem xét lai phuong phap bao dudng thiét bi va tién hanh cic budc
nham t4i thiéu hoa tac dong cua bat ky nhitng nguyén nhan nao gy ra
chung. Néu khong dat muc tiéu do ké hoach tdi thi diéu sdng con 1a
can phat hién nguyén nhan din dén cac ké hoach khong day dii va tién
hanh cai tién chét lugng cia hoat dong hoach dinh cling nhu hoan
thién ban than cac ké hoach.

Khi can thiét c6 thé diéu chinh muyc tiéu chat lugng. Thuc chat do
chinh 13 qua trinh cai tién chit lwong cho phu hop véi diéu kién va
mdi truong kinh doanh méi ciia doanh nghiép. Qua trinh cai tién thuc
hién theo cac hudng chu yéu sau day:

- Thay d6i qua trinh giam khuyét tat;

- Cai tién, d6i méi san pham, da dang héa san pham;

- Giam chi phi san xut, ning cao nang suat;

- Phat trién san phdm moi.

Yéu cau dat ra d6i voi cai tién chat luong 13 tién hanh cai tién
ddc diém san pham, dic diém qua trinh san xuat va cong nghé nham
giam nhiing sai sot truc tric trong thuc hién va giam ti 18 khuyét tat
clia san pham.

bay la (A) két thuc chu trinh, va 1ap lai (P) ¢ chu trinh méi, dat
ra & nhitng muc tiéu cao hon.

Bang 6.3. Téom tit chu trinh PDCA

Cac buéce Hoat dong Noi dung

PLAN 1/ Lva chon cha |- Chu dé duoc lua chon mdt cach
de thong nhat

- Ly do lya chon chu dé phai dugc

giai thich
2/ Lap ké hoach |- Lap ké hoach cac hoat dong va 4n

dinh thot gian
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Cac buée Hoat dong Noi dung
3/ Nhan biét tinh |- Tap trung cic ngudn luc
hinh - Thu nhap dir li¢u va xac dinh tinh
hudng hién tai
- Thu thap du liéu d&é xem murc d6 van
dé d6 nhu thé nao
4/ Thiét 1ap myc |- Thiét 1ap muc tiéu cho viéc cai tién
tiéu - Pua ra cac nguyén nhan
5/ Phan tich va - biéu tra
xac dinh van dé, |- T4ch biét cac nguyén nhan thuc su
1ap ké hoach hanh |- Pua ra cac giai phap c6 thé co
dong khic phuc
DO Thuec hién ké - Chon giai phap t6t nhat
hoach - Lap ho so céc phat hién
- Quan sat két qua
CHECK |Kiém tra, danh |- Thu thap dit liéu

gia két qua

- Danh gia tinh hi€u qua cua giai phap
- Néu khong dat muc tiéu thi tro lai va
bat dau 1am lai

ACTION

Xem xét va tiéu
chuan hoda

Chuén bi cho chu
trinh ké tiép

- Néu dat duge myc tiéu thi tiéu chuan
hoa giai phap do va dua chinh thuc
vao tai liéu

- Giam sat tinh hinh, ¢am bao rang két
qua dugc duy tri

- Chuan bi cho chu trinh cai tién tiép
theo
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Chuong 5
KY THUAT, CONG CU VA PHUONG PHAP
SU' DUNG KHI TRIEN KHAI TOM

Ung dung k¥ thuat théng ké kiém soat chét luong v6i bay cong cu
truyén thong, tiép can bay céng cu moi dé quan 1y va cai tién chat
lwong va thyc hanh cong cu 58 thuong duoc sir dung kha phé bién khi
trién khai TQM vao vao doanh nghiép. Con phwong phap quan ly
dung thoi diém JIT (Just In Time), va cong cu phén tich tic dong va
hinh thire sai 16i FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) 1a phuong
phap, cong cu phdi hop trién TQM vao doanh nghiép.

5.1. Ky thuit thong ké kiém soat chit lwong (Biy cong cu
truyén théng)

5.1.1. Gidi thiéu kj thudt thong ké

1/ Khai quat vé k¥ thuat théng ké dé kiém soét chat luong

Trong quan 1y chat luong, str dung k¥ thuat thong ké nhu 14 cong
cu pho bién va hiéu nghiém dé kiém soat chét lwong san pham, hang
hoa hay qué trinh. Kiém soat chat lugng bang thong ké chinh 1a sir
dung k¥ thuat thong ké dé thu thap phan loai, xir 1y va trinh bay céac dir
liéu thong ké thu duoc dudi dang nao d6 va qua dé cho phép nhan biét
qué trinh, tao co s& khoa hoc va d¢ tin cdy dé ra quyét dinh. Su bién
thién 1a qua trinh hodc chat luong san pham thuong xuyén xay ra do
cac yéu t6 nguyén nhan lién tuc bién dong. Str dung cac cong cu thong
ké dé biét duoc qué trinh c6 6n dinh hay khong, nhan biét duoc muc
dd 6n dinh, tim duoc nguyén nhan, va dé ra cach giai quyét dé 6n dinh
hodc thiét 1ap sy 6n dinh mai.

Nhu vy, st dung cic cong cu thiét ké gitp kiém soat cac bién
dong ciia chat lugng, clia qua trinh s& c6 két luan va dua ra giai phéap

107



dap tmg dé dam bao chit lugng san pham hodc dic tinh qua trinh theo
mong mudn hodc qui dinh.

2/ Céc khai niém thong ké

a/ Su bién dong va phan bd

Néu c6 thé thu thap dit lidu tir mot qua trinh d6 tat ca cac yéu tb
(con ngudi, may moéc, nguyén vat liéu va phuong phap) déu khong
thay d6i (bat bién), thi tit ca cac dir lidu thu dugc s& c6 cing gia tri.
Trong thuc té, khong thé duy tri tit ca cac yéu td ndy & trang thai bat
bién trong moi lic. C6 mot vai yéu td, ching ta gia thiét ¢ trang thai
bat bién nhung khong hoan toan. Mic du céc gia tri thay doi trong moi
lac, chung van duge quan 1y theo nguyén tic nhat dinh, va tinh huéng
nay dua dén viéc cac dir liéu duoc phan bd theo sy phan bd nhat dinh.

b/ Tong thé 16 va mau

* Khi xem xét qua trinh, thuong gip khai niém tong thé va mau

- Téng thé: ta hiéu 1a mot nhom thue thé ¢ cac dic tinh can diéu
tra, nghién ctru hodc mot nhém cac thuc thé 1a doi tuong cua cac hanh
dong duogc thuc hién dya trén cac mau.

- MAu: Mot phan cua tong thé dugce 1y dé nghién ctru cac dic
tinh cua no.

Téng thé 1a d6i tuong cua cac hanh dong can thuc hién, dua trén
cac thong tin, dya trén cac dit liéu. Ludn ludn nhé rang nhing gi thu
dugc tir cac dir liéu nay chi gi¢i han dbi véi tong thé nay.

* Khi kiém tra san phém va kiém soét chét lugng c6 khai ni¢m 10,
mau va chi tiéu

Lo: tap hop cac dbi twong/ san pham c6 xuét x{r ngudn gbc, cling
diéu kién tao ra cing mot thoi gian va cung yéu cau vé chung.

Mau: tp hop cac ddi twong/san pham duogc 14y ngiu nhién tir 16
dé nghién ctru cac dic tinh cua né.
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Dt li¢u: bao gdbm nhiing s6 li€u, thong tin can thiét dugc do dém,
ghi chép... d¢ cho viéc phan tich danh gid van d¢ chat lugng. Dt li¢u
c6 hai nhém: nhém céac gia tri lién tuc va nhém céc gia tri roi rac.

Tao san pham Lay mau Do dém

“

Udc lugng chit Xac dinh chit
luong 16 lwong mau
Hanh dong

Hinh 5.1. Quan hé mau - dit liéu véi 16 & qud trinh

Co sé déra quyét dinh trong kiém soat chét luong 1a dya trén viéce
thu thap va xu 1y dir liéu thong ke.

3/ Tinh toan cac dic trung thong ké ciia mau:

Goi cac gia tri do duoc 1a X,X,,...., X, voin la ) gia tri do duoc.
Ky hi€u x; 1a gia tri do dugc thir tu 1. S€ co:

Gi4 tri trung binh s6 hoc ()

X1+Xo+ X+ Xy Dieq Xi

_x_:
n n
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Do bién dong:
+ D9 rong (R), thuong dung khin < 10
R = M-S, trong d6 M gia tri 16n nhét, m 1a gia tri nho nhét cua tap
hop dir liu.
+ Téng cac binh phuong (S)
S=(x; = X+ (- X+ ...(xi- X)*+ ...+ (xu- X)°
=X —%)°
~ 27 (Y xi 2
=3 (2)
+ Phuong sai (v)
S

y= 1 trong d6 n-1 goi 1a bac tu do

+ Do 1éch chuan (s)

s=vVv
4/ Phan b6 dit lieu:
T tap hop s6 liéu théng ké, ghi lai cac con s tir bé nhat dén 16n
nhat trong diy s6 va danh dau 1an luot s6 1an xuét hién cua cac con sd
Thé hién cac diém gia tri trén tryc hoanh, tuong ting vdi cac diém
biéu thi tan sudt trén truc tung, ndi cac diém danh dau lan luot lai voi
nhau duge hinh dang biéu d6 phan b céc gia tri trén.
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Tan
suat

t

—_—

Hinh 5.2. Biéu dé phdn bo

Néu vé& duong cong lién tuc, tirc khi tip hop s6 lidu ting, ta co
duong cong phan bo chuan nhu sau:

phéan bo X

{l

Vi

=l

= ”

X
Puong phan bd chuén x

A J

M
Puong phin bd chuén x, X

Hinh 5.3. Puong phdn b6 chudn x, X
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5.1.2. Cdc cong cu kiém sodt chit lwong truyén thong

Bay cong cu truyén théng dua trén phén tich sb liéu hay con goi

12 7 cong cu kiém soat chat luong (7 QC tools). Cac cong cu nay di
dugc ap dung phd bién ngay tir thap nién 60 cua thé ky trudc. Co s
clia cac cong cu nay 1a 1y thuyét thong ké. Cac cong cu bao gom:

Luu do (Flow chart)

Phiéu kiém tra (Check sheet)

Biéu db Pareto (Pareto chart)

Biéu do nhan qua (Cause - Effect diagram)

Biéu do phan bb (Histogram)

Biéu db kiém soét (Control chart)

Biéu d6 phan tan (Scatter diagram)

O day khong gi6i thiéu vé bay cong cu, phan nay tip trung phan

tich truc trdc dién bién chat lugng qua viéc st dung mot s6 biu do:

5.1.2.1. Biéu do Pareto
1/ Khai niém & y nghia

Biéu dd Pareto dya trén hoc thuyét Pareto (tén cua mot nha kinh

té hoc nguoi Y), d6 1a cac phan chinh cua tan s6 khuyét tat hay ton
that bang tién phan 16n gy ra do mét s6 it hang muc trong s nhiéu
hang muc. Biéu d6 Pareto str dung cac cot dé minh hoa cac hién tuong
va nguyén nhan, nhom lai cdc dang nhu 1a cac khuyét tat, tai san xuAt,
sita chita, khiéu nai, tai nan va hong hoc. Cac dudong gip khuc duoc
nbi thém vao dé chi ra tan suét tich liy.
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Ttr biéu d6 Pareto, cho thay:

(1) Hang muyc nao quan trong nhat

(2) Hiéu duoc muc do quan trong

3) Pé nhén ra ti 16 mot sd hang muc trong sb cac hang muc

(4) Ti 18 cai tién co thé thdy duogc sau khi cai tién cac hang muc

(5) D6 16n ctia van d& d& dang thuyét phuc khi nhin thodng qua



2/ Cac buée xay dung biéu dd Paredo

Budc 1: Xac dinh nghién ctru van dé gi va cach thu nhap dir li€u;

Budc 2: Sip xép bang dit liéu theo cac hang muc, viét tong sb diém;

Budc 3: Dién vao bang tinh dit liéu va tinh toan tong sd;

7 BL,I’('YC 4: Lap bang dfrﬁliéu gho biéu dd Pgredo thecB cac hf}ng muyc,
tong so tung hang muc, tong so tich 1y, phan trdm tong thé va phan
tram tich lly;

Budc 5: Sép xép cac hang muc theo s6 luong khuyét tat va dién
vao bang dir li€u;

Ghi chi: Hang myc khuyét tat & dang khac phai dit & cudi dong
mac du so lugng khuyét tat 16n.

Budce 6: V€ truc tung va truc hoanh

(1) Truc tung

a{ Bén trai truc tung: Danh diu vao truc, chia tir 0 dén téng sb cac
khuyeét tat

b/ Bén phai truc tung: Panh déu vao truc, chia tir 0% dén 100%.

(2) Truc hoanh

Chia tryc hoanh thanh cac khoang theo sd cac loai khuyét tat da
dugc phan loai.

Budc 7: Xay dung biéu d6 cot

Budce 8: V& duong tich 1y (duong Pareto)

Danh déau cac gia tri tich lily (tong tich lily hay phan trépl tich lf}y)
¢ phia trén bén phai khoang cach cua moi mot hang muc, noi cac diém
bang mot duong thang.

Budrc 9: Viét céc chi tiét can thiét trén biéu do

(1) Cac chi tiét lién quan té@ biéu d6: Tiéu dé, cac con sd quan
trong, don vi, tén ngudi v€ biéu do.

(%) Cac hang muc lién quan :c('yi dﬁ:’ li¢u: thoi gian thu thép dir ligu,
chu dé va dia diém nghién ctru, tong s6 dir licu.
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Hinh 5.4 1a vi du mét biéu d6 Pareto cho céac hang muc khuyét tat
thoi gian théng ké thu thap tr 1/4 dén 30/6.

1/4 dén 30/6
200 100
S6 lugng nghién ctru: 5000

180 90

160 80
— 9 70 ‘g'
3 140 -
<8 120 60 =
2 w04 50 2
S so4 40 =
= "_§
S 601 30 F

40 4 20

204 10

) N

D B F A B
A: Sut, mé D: Strc cang
B: Xudce K: k& ho
C: Ban F: L6 hong

Hinh 5.4. Biéu do Pareto cho cdc hang muc khuyét tat

3/ Str dung biéu dd Paredo

(1) Quyét dinh van dé giai quyét,

(2) Thay rd sy khac nhau giita trudc khi cai tién va sau khi cai tién,

(3) Béo céo hay ghi lai mot cach dé hiéu.

5.1.2.3. Biéu do nhan qua

1/ Khai niém

Biéu do nguyf:n r}hén va két’ qufi chi mbi lién hé gitra cac dé’c tinh
muc tiéu va cac yeu to, nhitng yéu t6 duong nhu c6 anh hudng dén céac
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dic tinh, biéu dién bang hinh v& gidng xuong ca. Biéu d6 nhan qua do
nhitng nguoi cung 1am viéc thu thap va phan loai bang kinh nghiém va
kién thirc ctia ho dé phan tich cac yéu té gidng nhu ¢ biéu dd Pareto
va cac biéu do khac.

2/ Xay dyng biéu db nhan qua (biéu dd Ishikawa)

Biéu dd nhan qua duoc goi 1a “biéu d6 xuong ca”, bai vi hinh
dang ciia n6 gidng hinh xuong ci. Xuong trung tdm 1a xuong sdng,
sau d6 dén xuong 16n, xwong vira va xwong nho...) duoc vé dé ndi
nguyén nhan va két qua. Do d6 phai xip xép cac yéu td lién quan mot
cach c6 hé théng dé vé& biéu dd nhan qua.

2.1/ Hinh dang cua mot biéu d6 nhan qua

Xuong con
/

Xuong vua
| Cac déc tinh
/ (Két qua)

Hinh 5.5. M6 hinh xdy dwng biéu d6 nhdn qud

2.2/ Phuong phap dung biéu do nhan qua dé phét hién cac yéu t6

Thong thuong cic qua trinh dé phat hién cic yéu t6 bao gom
cac budc:

BlIé’C’ l: Due} ra cac dég tinh dé thao luan. Cac dic tinh phai phu
hop voi1 van dé can gidi quyét véi muc dich rod rang.

Budc 2: Thao ludn vé cac yéu tb, nhitng yéu t6 nao co anh hudng
dén céc dac tinh, va thu nhap cac yéu to nay. Thong thuong, khoang
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30-40 phat phat huy tri ndo tap thé c6 thé dua ra cac yéu t6 dé mé ta
trén gidy hoic thé.

Budc 3: Phan loai cac yéu td, nhirng yéu t6 tir 4 dén 8 loai va vé&
xuong 16n. Nén tham khao 4M (Méay moc/ thiét bi, nguyén vat li¢u,
con ngudi/ Ngudi van hanh va phuong phap) hodc qua trinh san xuat
(vi du: chuén bi, stic rira, ma, két thic) dé phan loai cac yéu td.

Budc 4: Xac dinh cac xuong vira va nho.

3/ Str dung biéu d6 nhan qua

Dé dat dugc cong viée tot, két qua tot, can thiét 13 phai lya chon
nhiing yéu td nao anh huodng dén cac dac tinh va thuc hién cac bién
phap d6i véi cac nguyén nhan thuc 1am ha thap gid tri trung binh hoic
su bién dong 16n. Biéu d6 nguyén nhan va két qua cé hiéu qua trong
nhitng truong hop dudi day:

- Pé dat dugc cac nguyén nhan xay ra khuyét tat. Biéu d6 nhéan
qua 1a céng cu hiru hiéu sip xép mdi quan hé giita nguyén nhan va két
qua, phat hién ra cic nguyén nhan thuc dé phan tich va phan loai xem
van dé ton tai & dau. Pong thoi nd c¢6 hiéu qua trong viée dién giai cac
yéu tb dé thiét ké thuc nghiém.

- Pé chuan bi cac bién phap cai tién. N6 c6 hidu qua trong viéc
phan loai hiéu qua cac bién phap lam giam anh hudng cua cac nhéan to
da duoc xac dinh.

5.1.2.3. Biéu do kiém sodt

1/ Khai ni¢m va y nghia

Biéu do kiém soat 1a dd thi duong gip khiic biéu dién gié tri trung
binh cua cac dic tinh, ty 18 khuyét tat. Chung duoc sir dung dé kiém
tra su bt thuong cia qua trinh dua trén sy thay ddi cua cac dic tinh
(dic tinh kiém soat). Biéu do kiém soat bao gdbm 2 loai dudng: duong
trung tam va cac duong gidi han kiém soat, duoc st dung dé xéc dinh
xem qua trinh c6 binh thuong hay khong. Trén cac dudng nay veé cac
diém thé hién chat luong hoic diéu kién qua trinh. Néu cac diém nay
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nam ngoai gidi han kiém soat hodc thé hién xu huong thi tdn tai mot
nguyén nhan goéc. Trong truong hop sau, tim va loai trr nguyén nhan.

Biéu ,d6 kiém soat duoc st dung dé xac nhan rang qua trinh 6n
dinh va d¢€ duy tri tinh 6n dinh cua qua trinh.

2/ Céac dinh nghia

a/ Cac duong kiém soat

Céﬂc duong kiém soat bao gom dudng trung té}m (CL), duong gidi
han kiém soat trﬂén (‘UCIT) va duc‘n}g gﬂiéi han kiém soat duoi (LCL)
dll:Q’C v€ trén biéu do kiém soat dé kiém tra xem qua trinh c6 duogc
kiém soat hay khong.

b/ Céc dat tinh kiém soat (cac gié tri)

’ Céc dac tinh kiérr} soat biéu thi cac qua trinh, qua d6 chung ta
thay dugc trang théi kiém soat ciia qua trinh

, Céc dac :[inh k,iém soétvbao gdm chét luong, dau ra, linh kién gbc,
khoi luong tf)ng sO san Phém ban ra, ty 1€ nguoi tham du, céng viéc
ngoai gio, sO lugng khiéu nai va cac gia tri dinh lugng khac biéu thi
ket qua dinh lugng cuoi cung (cac dac tinh) va trang thai kiém soat.

¢/ Céc bién lién tuc hay dir li¢u lién tuc:

Cég bién lién tuc hay dir li¢u lién tuc bao gém cac con sb V,é do
dai, khoéi luong, cuong E‘I(f), dung lugng, san lugng, dd nguyén chat va
nhirng dir li€u nay c6 thé do duogc.

d/ Cac gia tri roi rac hay dir licu dém duoc

CfiC gié tri roi rac h9ay dir li§u co thé dém duoc b,ao gém cac sb
liéu vé€ sO luogng san pham khuyét tat, so luong khuyét tat, ty 1€ san
phémq khpyét tat, so lugng trung binh cua khuyeét tat va cac gia tri khac
co thé dém duoc.

3/ Cac loai biéu dd kiém sodt:

a/ Biéu d0 kiém soat ddi véi gia tri lién tyc

(1) Biéu db kiém soat X - R

Biéu d6 ki€ém soat x - R bao gom mdt bieu do ki€ém soat x st
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dung dé kiém tra su thay doi cua gia tri trung binh va mot biéu do
kiém soat R dé kiém tra sy thay dbi vé& do bién dong. Biéu dd kiém
so4t X - R trinh bay mét sé lwong 16n cac thong tin giira cac loai biéu
d6 kiém soat khac nhau.

(2) Biéu d6 kiém soat x

Biéu d6 kiém soat nay st dung cac gia tri do riéng ( x.) thuong
thiét 1ap dang (X - R ). Hinh déng cua biéu dd nay tuong tu biéu dd
x-R

b/ Biéu d6 kiém soat dbi voi gia tri roi rac

(3) Biéu d6 kiém soat pn

Biéu do kiém soat pn dugc str dung dé kiém soat qua trinh theo sd
san pham khuyét tat (pn) trong toan bd mau bang cach danh gia chit
lugng cua tung san phém xem nd s€ duoc chép nhén hay loai bd.
Trong d6 n 13 ¢& miu cta mot lan kiém tra, va p 1a ty 1& khuyét tat
trong mdi 1an kiém tra. C& mau (sé lwong san pham) ctia cic nhom
phai bang nhau. Biéu db kiém soat pn 1a truong hop dic biét cua biéu
d6 kiém soat p trong d6 n 1 hang so.

(4) Biéu d6 kiém soat p

Biéu d6 kiém soat p dugc st dung dé kiém soat qua trinh theo ty
1é khuyét tat (p). C& mau (n) khong can thiét phai nhu nhau di véi
cac nhom khac nhau.

(5) Biéu db kiém soat ¢

Biéu d6 kiém soat ¢ duoc str dung dé kiém soat qua trinh theo sd
khuyét tat, tai nan hoic sai 16i trong mot don vi nhét dinh hodc trong
mot khoang thoi gian nhat dinh khi kich thudc san pham 1 khong ddi

(6) Biéu d6 kiém soat u

Biéu d6 kiém soat u duogc st dung dé kiém soat qua trinh theo sd
khuyét tat trong mot don vi san pham nhat dinh khi kich thudc san
pham 1a thay doi.
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Céc bude xay dung biéu dd kiém soat duoc trinh bay & hinh 5.6

Bt dau

Thu thap s6 liéu

!

Lap bang tinh toan dir liéu néu can

y

Tinh cac gia tri duong tdm, gidi han
trén va gioi han dudi

\

Thu thap s6 liéu

\

Ve biéu do kiém soat

Tim nguyén nhan
x6a bd xdy dung
bicu do méi

Nhan xét
tinh trang cua
qua trinh

Dung biéu do d6 lam chuan de¢ kiém

. L S Két thuc
soat qua trinh >

Hinh 5.6. Cdc budc xdy dung biéu do kiém sodt
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Béang 5.1 - Cac cong thire tinh trung binh va dudng gidi han

D Cong thirc tinh dwon
. Zz.mgk Cong thirc tinh trung binh ong u’c . 1 quong
bieu do gioi han
% |C& mau n, sé 1an ldy mau m UCL=X+A>R. CL=%;
X= (X Xy x5/ (mxn) LCL=Xx—- AR
X |Sé mium ULC = % + E;R. CL= &;
= LCL = ¥ — EoR;
X = z x;/m
i=1
R |R =372, R;/m Ri=¥TL, Rj/n |UCL=D4R; CL=R; LCL
Rs |R=x;-%; Ry = X Ri/m —DsR _
ULC = D4Rs; LCL khong
ap dung
pn = XiZ,(pn)i/m ULC=pn+3pn(1—p
pn CL=pn
ULC = pn + 3pn(1 — p
p = Xiz1(p)i/m ULC=pn+3pn(1—p
p CL=p
ULC = pn + 3pn(1 — p
¢ =XiZ1(c)i/m ULC=¢+3+¢
C CL=c¢
LCL=¢ -3+
U |a=3Tw/m ULC =4 + 3,/@i/n

UL=1u
ULC = @ + 3,/@i/n
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Bang 5.2. Cic hé s6 & cac cong thire tinh dwong giéi han

C mau ki?r;e:og? % kigrfg(?é(;x Biéu d0 kiém sodt R
! A E, & | U | D, | D
2 1,800 2659 | 1,128 |0.8862| - | 37267
3 1,023 1772 | 1,693 [05908| - | 2,575
4 0,729 1457 | 2059 |04857| - | 2282
5 0,577 1290 | 2.326 |04299| - | 2.115
6 0,483 1184 | 2534 [03946| - | 2,004
7 0,419 1,109 | 2,704 |0,3698 | 0,076 | 1,924
8 0,373 1,054 | 2.847 [03512] 0,136 | 1,864
9 0,337 1010 | 2,870 |0,3367] 0,184 | 1,816
10 0,308 0975 | 3,078 |0,3249] 0,223 | 1,777

7/ Phan tich biéu dd kiém sodt

Duéi day 1a tiéu chi str dung dé xac dinh xem qué trinh c6 dugc
kiém soat hay khong hodc c6 6n dinh hay khong. Ly tudng nhat la
trang thai cua qua trinh dugc xac dinh vé1 25 phép tré 1én.

(1) Mot qua trinh duoc coi 1a dugc kiém soat chat ché néu nhu
cac diém dir liéu khong nam ngoai cac gidi han kiém soat hoac khong
tao ra mot xu hudng. Khi gip cac truong hgp sau day: Cac diém ciing
chi ra qua trinh dugc kiém soat; Do la:

25 hodc 16n hon cac diém dit liéu nam trong giéi han kiém soat;

Trong s6 35 diém dir lidu, chi ¢ 1 diém dir liéu nim ngoai
duong gidi han kiém soat ma diém nay cling khong xac dinh dugc co
su bat thuong.

Trong s6 100 diém dir liéu, chi ¢6 1 hodc 2 diém dir liéu nam
ngoai gidi han kiém soat ma qua diém nay ciing khong xac dinh duogc
co su bat thuong.
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(2) Mot qua trinh duoc coi 1a c¢6 sy bat thudng trong nhiing
truong hop sau:

q Cac diém git liéu nam trén hodc ngoai cic dudng gidi han
kiém soat

Mic du tit ca cac diém dit liéu nam trong cac dudng gidi han
ki€m soat, nhung n6 chi ra mot trong nhiing xu hudéng nhu sau:

- 7 diém dir liéu lién nhau ndm trén cing mot phia cua dudng
trung tam (duong trung binh)

- Tham chi khi it hon hon 7 diém dit liéu lién nhau nim vé mot
phia ctia duong trung tam qua trinh van khong binh thuong néu gap 1
trong nhitng trudng hop sau:

10 trong s diém dit liéu nam vé mat phia;

it nhat 12 trong s6 14 diém dir liéu nam veé 1 phia;

it nhat 14 trong s6 17 diém dit liéu nam vé 1 phia;

it nhat 16 trong s6 20 diém dir liéu nam vé 1 phia.

Xét mot vi du:

Gia sir 16 ¢6 200 don vi san pham dugc xir Iy bé mit. Bang dudi
chi ra so khl{yét tat bé mat trong tung 16 sau kiém tra. Xac dinh xem
qua trinh c6 6n dinh khong (n=200)

Bang 5.3

STT pn STT pn STT pn STT pn
1 4 6. 3 11. 1 16, 0
2 5 7. 5 12. 2 17. 0
3 0 8. 5 13. 2 18. 1
4 1 9. 6 14. 3 19. 2
5 2 10. 1 15. 5 20. 4
Tongsd | 52
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Theo cac cong thuc da cho ta tinh duoc gia tri cac duong ULC =
7.41, CL=2.6, LCL = 0 va v& duoc biéu d6 sau (Hinh 5.7)

........... N=200] ccerreremrecnriiiiiieeiiiiiiiiinnnreansrnssnnnaaaneaeans UCL=741
7] k=20
&
5!—
CL=2.6
1
2..
1
or—r—mrm— 0 " """+ttt

Hinh 5.7

Tur bgéu do trén ta thay tur dir ligu thir 3 c6 xu huéng di lén voi 7
dir liéu lif%n nhau. Trong thuc t€ néu gap trudong hop nay can phan tich
k¥ hon dé tim ra nguyén nhéan cua xu hudng nay.

5.1.2.4. Biéu do phan tin

1/ Khai niém:

a/ Biéu d6 phan tan

‘ Biéu d?) phan téq chi ra pléi quan h¢ gitta 2 bién trong phan tich
bang so, dé giai quyét cac V?m dé va xac dinh diéu kién t6’i uu bang
cach phan tich dinh lugng moi quan h¢ nhan qua gitra cac bién so.

b/ Hé s6 quan hé (hé s6 hdi quy)

Hé sb quan hé biéu bién muc do quan hé gitra 2 dac tinh va c6 gia
tri thudc khoang tur - 1 dén + 1.

¢/ Phuong trinh hdi quy

Phuong trinh ’h(:ﬁ quy thé hién méi’quan h¢ gitra hai dac tinh y va
X, trong do6 y 1a bién muc tiéu va x 1a bién giai thich.
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Phuong trinh hdi quy c6 cac dang khac nhau phu thudc vao bién
duoc sir dung va sb cac bién, ¢ day nghién ctru trudng hop trong d6 y
dugc sir dung va sé cac bién, ¢ ddy nghién ciru trudng hop trong d6 y
dugc biéu dién bang phuong trinh bac nhat cta x nhu sau:

Y =a+bx

Trong d6: a 13 hing s va b 1 hé sé hdi quy.

2/ Xay dung biéu d6 phan tan

Céc budc xay dung biéu dd

Budce 1:

Thu thap cdp dir liéu (x,y), x va y 1a hai dac tinh dugc gia dinh 1a
c6 quan hé vdi nhau. Nén co it nhét 30 cap dir licu

Budce 2:

Xéc dinh gia tri 16n nhat va nho nhit cta x va y, tir d6 xac dinh ty
1€ don vi trén truc tung va truc hoanh sao cho chiéu dai c6 s liéu trén
hai truc gan bang nhau.

Budce 3:

V& cac diém tuong ung véi timg cap dit lidu trén biéu do

Budc 4:

Dién cac dir liéu lién quan, nhu:

- Tén biéu dd

- Khoang thoi gian thu thap dir liu

- S6 cap dir liéu

- Tén cac truc

- Tén nguoi xay dung biéu d6

Bude 5:

Tinh hé sb hdi quy, cac hé sb cua phuong trinh hdi quy theo cong
thirc va v& duong thing twong Gmg v6i phuong trinh hdi quy.
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Hinh 5.8 - La mot vi du va biéu d6 phan tan vé mdi quan hé giira
ap suit /(x) va do bén (y)
40 <
35 4
30

25 T

0 T T T T 1 1 1
5 10 15 20 25 30 35

Hinh 5.8. Quan hé gitta dp sudt (X) va dg bén luc (Y)

3/ St dung biéu dd phan tan.

Xac dinh mtrc d twong quan dya trén biéu d6 phan tan

Khi x4c dinh c6 ton tai mdi quan hé giita 2 dic tinh thi ching co
quan hé vdoi nhau. Khi mdt dac tinh tang ddc tinh khac ciing tang,
chung c6 moi quan hé thuan. Néu mdt dac tinh giam ma déc tinh khac
tang thi chung c6 mdi quan hé nghich. Khi hai dic tinh c6 mbi quan
hé thuan thi cac diém cua dir liéu nam trong vung elip nghiéng vé bén
trai. Khi hai dac tinh khong c6 moi quan h¢ thi cac diém dir liu phan
tan trong mot vong tron. Moi quan hé dugc thé hién qua gia tri cia hé¢
s6 hdi quy R?. Gid tri nay gn voi - 1 thi c6 mbi quan hé nghich rat
16m, gia tr1 gan vé1 + 1 thi c6 moi quan h¢ thuén rat 1on.

5.2. Bay cong cu méi cho quan 1y va cai tién chit lwong (bay
cong cu moi)

5.2.1. Khdi qudt vé by céng cu mdi

Ngay nay, hoat dong kiém soat chit luong ndi riéng va quan ly
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chat luong no6i chung dang dién ra nhiéu thay doi. Quan 1y chat lwong
toan dién TQM véi nhitng triét 1y sdu sic va nguyén tic thuc tién doi
hoi sy tham gia ciia moi ngudi & t6 chirc doanh nghiép v6i moi cap
bac, phong ban, khu vuc hoat dong san xuét, kinh doanh dich vu.
Béng cong cu moi can thiét trién khai dé dép Gmg nhu cau quan 1y toan
dién trong xu thé hién tai.

Bay cong cu méi bao gom:

e Biéu d tuong dong.

e Biéu d6 quan hé

e Biéu dd cay.

e Biéu dd ma tran.

e Biéu d0 mii tén

e Biéu d6 PDPC.

e Biéu dd phan tich dit liéu ma tran

Trong 7 cong cu trén, 6 cong cu sir dung dir lidu “bang 10i” va xir
1y tong hop thanh cac biéu d6. Con cong cu phén tich dir liéu ma tran
1a cong cu duy nhit sir dung dit liéu sb.

5.2.1.1. Biéu do twong dong (Affinity Diagram)

Bi¢u dd tuong dong c6 muc dich chi ra van dé¢ can giai quyét
trong tinh trang mo ho, khé xéc dinh.

a/ Khai niém

Biéu d6 tuong ddng duogc sir dung dé giai quyét cac van dé chinh
yéu 12 mot cong cy hiéu qua dé phan tich tim ra van dé can xem xét
thong qua lya chon va sip xép van dé khi tinh trang con dang rit mo
hd, kho xac dinh. Piéu nay dugc thyc hién bang cach thu thap cac dir
lidu, cac y kién, cac y twong khac nhau ¢ dang dir liéu mo ta va téng
hop vao mot biéu d6 dua trén dic tinh tuong déng.

b/ Téc dung chinh

e Phat hién van dé bang cach thu thap cac dit liéu bang 15i tir tinh
trang hdn don va xép thanh timg nhém tuwong dong
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e Cho phép chi rd ban chit ctia van dé

e Thong qua viéc phdi hop ¥ kién, suy nghi ctia moi ngudi trong
nhom, khuyén khich tinh than hop tac va khich 1¢ nhoém hoat dong.

¢/ Cach thiét lap

Bude 1: Xac dinh chu dé;

Budc 2: Thu thap cac dir liéu bang 16i thé hién cac su kién, ¥
kién cu thé lién quan dén chu dé da chon bang cach huy dong tu duy
tap thé;

Budc 3: Viét timg thong tin mé ta 1én timg thé dé c6 thé dir liéu.
S6 thé khong qua 100;

Budc 4: Phat hién ting cdp thé co mdi lién quan gﬁn giii, c6 su
tuong dong ban chit;

Budc 5: Két hop hai thé di chon thanh mét, viét vao thé méi va
goi 1a the twong dong;

Budc 6: Dit thé twong dong 1én trén hai thé gdc, r6i dua bd ba
vao vdi cac thé con lai;

Budc 7: Tiép tuc xem xét timg do6i thé c6 mdi lién quan bang cach
lap lai budc 4 dén budc 6.

Tiép tuc quy trinh dén khi c6 it hon hodc bang 5 bo thé;

Budc 8: Xép cac bo thé 1én to gidy rong sao cho thé twong dong
cudi cung dé danh gia. Rai cc thé ra nhung giit cac mdi twong dong
gitra chiing;

Budc 9: Quyét dinh vi tri cac thé, dan vao to gidy. Hoan thanh cac
biéu d6 bang cach v& cac duong bién giéi quanh cac nhom tuong dong

va dung miii tén chi ra moi quan hé gitra chiing.
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Dit liéu twong dong giita
[A] va [B]

———> tuong dong ﬁ

Dit liéu twong dong giita Dit liéu twong dong giita
(@) va(b) [A] (a)va(b) [B]
—> tuong dong €<—— —> tuong dong €——
Dir liéu mo6 Dit liéu Dir liéu mo6 Dir liéu mo6
 (a) mo ta (b) @ (c)  (d)

Hinh 5.9. Vi du so d6 két hop hai thé dir liéu

5.2.1.2. Biéu do quan hé (Relation Diagram)

Biéu do quan hé chi ra cic mdi quan hé giita cic nguyén nhan cua
cac van dé ma chiing c6 nguyén nhén lién quan téi nhau.

a/ Khai niém

Biéu dd quan hé 1a mot cong cu dé giai quyét cac van dé phuc tap
dé chi ra nguyén nhan van dé bang cach ghép nhom cac ¥ kién, van dé
theo mdi lién quan logic giira chung theo timg cip nguyén nhan va két
qua (hoac gitra muyc ti€u va chién lugc). Khi ap dung, can lién tuc xay
dung va stra d6i biéu d6, ting budc hinh thanh sy thdng nhét.
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b/ Tac dung chinh cuia biéu d6 quan hé

Vi biéu d6 quan hé véi cach sap xép logic cac van dé& c6 mbi quan
hé nhan qua phirc tap nén rat hitu ich dé chi ra mau chdt van dé,
nguyén nhan va mé ra hudng giai quyét

Gitp xac dinh vu tién van dé can giai quyét, nhan rd dugc ciu
trac van dé thong qua chi ra méi quan hé giira cdc nguyén nhan.

Biéu d6 quan hé duoc st dung lam rd mbi quan hé phirc tap giira
cac nguyén nhan ma dbi véi biéu dd nhan qua kho xu 1y.

¢/ Ldp biéu do quan hé dé tim nguyén nhan

Budc 1: Xac dinh 1d van dé can nghién ctru. Ghi lai ndi dung vao
mot thé van dé dat va trung tAm td gidy va khoanh 2 vong tron quanh
thé van dé;

Budc 2: Chuan bi thé nguyén nhan;

Tim hiéu nguyén nhan giy ra van dé, va ghi y kién lén thé khac
nhau, - thé nguyén nhan, nhung khong qué 30 thé

Budc 3: Ghép nhom va dit thé nguyén nhan quanh thé van dé, thé
quan hé voi thé vin dé s& dit gan nhat va dung dudng mii tén chi méi
quan h¢ céc th¢;

Budc 4: Chi ra nguyén nhan quan trong anh hudéng 16m va lau dai
dén van d¢. Panh dau nhitng nguyén nhan nay bang 2 vong khung;

Budc 5: Pua nhitng nguyén nhan quan trong vao mot biéu do cay
dé tiép tuc phan tich.

5.2.1.3. Biéu do cdy (Tree Chart)

Biéu dd cay la mot cong cu biéu dién mot cach hé théng cac hoat
dong, cong viéc can thuc hién dé dat duge muc tiéu mong mudn.

a/ Khai niém

Biéu dd cay 1a mot dang biéu do thé hién mot cach hé thong cac
loai hoat dong can thuc hién dé dat duoc muc tiéu mong mudn (loai
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biéu d6 xay dung chién lugc), hodc thé hién mdi quan h¢ gitra chu dé
muc dich va cac yéu td tao thanh cia n6 (loai biéu d6 phat trién
thanh phan).

Dang biéu do cdy c6 thé st dung hiru ich dé xdy dung biéu do
nhan qué khi vin dé c6 qua nhiéu nguyén nhan.

b/ Tac dung chinh ciia biéu do cay

Tao mot cach hé thdng, logic cac chién luge hop 1y dé giai quyét
van dé hodc cac bién phap dé dat muc tiéu;

Chién luge giai quyét van dé& dugc chi ra va trinh bay rd rang c6
tinh thuyét phuc;

Tao su nhét tri cac thanh vién trong nhom.

¢/ Lap biéu dd ciy dé tim ra phuwong phap cai tién

Budc 1: Viét cha dé ciia van dé can giai quyét, trinh bay & muyc
tiéu cu thé 1én mot thé - thé muc tiéu;

Budc 2: Xac dinh va liét ké cac tré ngai c6 anh hudng dén muc tiéu;

Bude 3: Thao luan cac bién phap tirc thoi dé dat muc tiéu (khoang
2 dén 4 bién phap). Pau 1a bién phap cap dau tién, va dugc ghi thanh
thé bién phép cép dau tién;

Budc 4: Dit thé muc tiéu vao gitta mép trai cla to gidy, sap xép
cac thé bién phap cap dau tién bén phai né. Dung but chi vé& cac dudng
mbi thé muc tiéu va thé bién phap cap dau tién;

Budc 5: Xem thé bién phap nay 1a thé muc tiéu va tiép tuc tim
bién phap dé dat muyc tiéu nay, s& co thé bién phap cap 2;

Tiép tuc, dé mo rong biéu d6 tGi cép 4;

Budc 6: Xem xét cac ting bién phéap theo ca 2 phia. B6 sung thé
moéi néu thay can thiét;

Budc 7: Dan cac thé vao td gidy, vé cac duong ndi ghi lai chu dé
biéu db cay.
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5.2.1.4. Biéu do ma trdn (Matrix Diagram)

Biéu dd ma tran 12 mot cong cu dugc su dung kha phé bién dé tim
kiém bién phap giai quyét van dé trong sy xem xét quan hé giita cac
yéu t.

a/ Khai niém

Mot biéu d6 ma tran bao gém mot ma tran hai chiéu hang va cdt,
thong qua viéc xem xét sir giao nhau d6 dé xac dinh vi tri va ban chét
ctia vin dé va cac y kién quan trong dé giai quyét. Bing cach kiém tra
moi quan hé thé hién trén cic 6 cia ma trdn 13 mot phuong phap hiéu
qua dua ra y kién quan trong dé giai quyét van dé trong qua trinh.

C6 nam loai biéu dd ma tran chinh. D6 1a biéu dd dang L, dang T,
dang Y, dang X va dang C, trong do6 dang L dugc dung kha phé bién.

b/ Tac dung chinh cua biéu d6 ma tran

Chung cho phép cac dir lidu & dang ¥ kién dua trén kinh nghiém
duoc dua ra mdt cach nhanh chéng;

Chung chi 6 mbi quan hé giira cac yéu t6 khac nhau cua trang
thai va xay dung cu tric cia van dé rd rang (muc tiéu - bién phap
khuyét tat nguyén nhan - qua trinh,....);

Thong qua viéc phdi hop hai trong nhiéu loai biéu d, co thé xac
dinh vi tri ctia van dé 16 rang hon;

Ngoai ra, biéu do ma tran c6 thé duoc sir dung dé phén tich céac
bién phap c6 dugc tir biéu d6 cay va dé phan cong trach nhiém thuc
hién. Biéu d6 ma tran c6 thé dugc sir dung dé chi rd mdi twong quan
gilta cac nhom yéu t6 c6 mdi quan hé voi nhau, cic nguyén nhan va
bién phap khac phuc.

¢/ Céch thiét 1ap biéu d6 ma tran don gian kiéu L

Budc 1: Xac dinh van dé can danh gia;

Budc 2: Lap danh muc cac yéu t6 lién quan dén van dé, viét
chung vao céc cdt va hang;
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Budc 3: Panh gia mic d6 quan hé giira hai yéu t6 (quan hé manh,
trung binh, yéu hodc khong quan hé) va viét vao vi tri giao nhau giira
cOt va hang;

5.2.1.5. Biéu do miii tén (Arrow Diagram)

Biéu d6 mii tén sir dung dé vach ké hoach thoi gian biéu mot
cach toi vu va kiém soat chung mét cach hiéu qua.

a/ Khai niém

Biéu d0 mili tén 12 mot loai biéu d6 vach thoi gian biéu dugc sir
dung trong “k¥y thudt xem xét va danh giad chuong trinh” (PERT). N6
bao gdm mdt mang miii tén va cac nut chi ra mbi quan hé giira cac
nhiém vu can thiét dé thuc hién ké hoach. Khi tit ca cdc thanh vién
ciia nhom cung x4y dung biéu d6 miii tén qua viéc sir dung cac thé,
viéc kiém soat tién d6 tré nén hiéu qua hon nhiéu.

b/ Tac dung chinh cta biéu d6 mii tén

Xem xét toan bo nhiém vu va xac dinh dugc cac khé khan tiém
tang trudc khi bat dau cong viéc;

Str dung biéu d0 miii tén dé lap ké hoach hanh dong thuc hién
muc tiéu;

Phat hién ra nhitng diém c6 thé cai tién ma trudc d6 chua cha trong;

Kiém soat qué trinh thyc hién cong viéc (khi nao tién hanh va tht
tu nao).

¢/ Thiét 1ap biéu dd mili tén

Biéu dd miii tén st dung céc biéu tugng mili tén chi hoat dong, miii
tén dut chi mo hinh, vong tron biéu thi cac diém ndi (nht) giita cac hoat
dong duoc danh sb (thi du ndt). Cac hoat dong gom ké tiép, hoat dong
song song. M6 hinh dé xac dinh méi quan hé lién tuc song song.

Céc budc co ban 1ap biéu d6 miii tén bao gdm:

Budce 1: Lap hang muc tat ca cong vige can thuc hién va viét ting
cong viéc Ién tung thé;
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Budc 2: Quyét dinh thir tw cic cong viéc. Xép tir trai qua phai tat
ca cac thé 1én mot to giéy theo thur ty cong viée can hoan thanh;

Budce 3: Loai bo nhitng thé cong viée khong can thiét, trung lip
va thém nhiing thé cong viéc can thiét bj bo sot;

Budc 4: Tim cac dudng ndi thong qua mang cong viée véi sb thé
hoat dong 16n nhit theo chidu dai ciia nd va sap xép theo duong thang
di qua trung tAm cta to gidy va dit cac vong nat giira chung;

Budc 5: Sap xép cac hoat dong song song tai cac vi tri dung;

Budc 6: V& cac miii tén va danh sb cac vong nat. Khi di quyét
dinh, v& bang muc cac dudng mili tén va vong nat. Panh sb nat theo
thtr tu tr trai qua phai. Ghi thoi gian can thiét dé thuc hién cong viéc &
dudi mii tén.

5.2.1.6. Biéu do PDPC (Process Decision Program Chart)

Biéu d6 qua trinh ra quyét dinh PDPC 1a cong cu phong ngira cac
bién c¢b xay ra khong nhu ké hoach ban dau. Str dung biéu dd6 PDPC
dé 1ap ké hoach d6i voi nhiing truong hop bat ngo.

a/ Khai niém

Qua trinh hiém khi dién ra chinh xac nhu ké hoach ban dau.
Trong hé thdng phirc tap cang dé xdy ra diéu 4y va doi lic dan dén cac
bién cb nghiém trong. Biéu d6 PDPC 1a mot cong cu phong ngira
nhitng diéu nay. N6 sir dung dé 1ap ké hoach tinh dén cac kha ning
khéac nhau c6 thé dién ra, con duge st dung dé dua cac hoat dong tro
lai quy dao mdt cach nhanh chong.

b/ Tac dung chinh cua biéu d6 PDPC

Str dung dé dy bao trude cac bat ngd phirc tap va ngin ngira cac
van dé tiém an;

Chi 13 vi tri cia vAn dé va x4c nhan sy wu tién va cong cu lap ké
hoach linh hoat, cho phép cép nhat lién tuc cac bat ngd xay ra va xir Iy
cac tré ngai khong ludng trudc nho viée thu thap ¥ kién moi nguoi;
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Phat huy dugc sy hop tac va trao d6i thong tin

¢/ Thiét 1ap biéu d6 PDPC

Budc 1: Lua chon du an kho thuc hién. Xac dinh chinh xac cac
cong viéc can thiét. Lap muc tiéu can dat;

Budc 2: Xac dinh tinh trang ban dau va diéu kién rang budc;

Budc 3: Lap ké hoach ban dau. Tién hanh cac viéc nhu d3t nhan
c¢6 ky hiéu bit dau va nhin muc tiéu vao vi tri gitra trén ciing va giita
dudi cung cua to giéy; Viét cac hoat dong can thiét dé dat muc tiéu va
céc van dé tiém an véi tung hoat dong trén thé theo trinh tu thoi gian;
thao luan vé ting budc va cac hoat dong. Kiém tra lai 1an nira roi dan
cac nhin vao to gidy va v& cac miii tén, viét cac chii dé va ghi chu
thong tin can thiét;

Budc 4: Theo dbi tinh trang. Néu xay ra nhimg van dé khong
mong mudn, thay d6i biéu d6 PDPC ban dau bang cach thém céac hoat
dong phdi hop vao ké hoach ban dau. Té6 ddm mili tén cho cac hoat
dong da hoan thanh;

Buéde 5: Tiép tuc thuc hién ké hoach cho dén khi hoan thanh
muc tiéu;

5.2.1.7. Biéu d6 phan tich sé liéu ma trdan (Matrix Data Analysis
Diagram)

Pay 1a cong cu duy nhat trong 7 cong cu méi co sir dung dir
liéu sd, nham phan tich sé liéu va cung cp két qua nghién ctru dudi
dang s6.

Ngay lan dau dugc dua ra, biéu d6 phan tich sé liéu ma tran da
duoc xép vao bay cong cu moi, cac cong cu bd sung cho bang cong cu
truyén thong dé giai quyét viéc phan loai sé liéu c6 mbi twong quan
phuc tap.

Biéu d6 nay duoc dung nhiéu trong khdo sat thi truong, 1ap ké
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hoach phat trién san phdm méi, phan tich qua trinh va nghién ctu
san pham

Phén tich s liéu tir ma tran dit lidu sb tir thong tin, chi sb....,
cung cp va xur 1y, sap xép chung sao cho thiy rd muc do quan hé giita
cac cap bién sb dd duogc rat gon sb luong, dung cac dic trung trung
binh va xac dinh hé sb twong quan.

5.2.2. Vai tro ciia bdy céng cu mdi trong trién khai TOM

Trién khai 4p dung bang coéng cu mdi nhin bao dam cac muc
tiéu cia TQM, thuc hién cac ndi dung cua quan Iy chat lugng toan
dién trong doanh nghiép. Viéc trién khai ap dung nham cac muc dich
sau day:

5.2.2.1. Pua van dé khé gidi quyét vé dang c6 thé gidi quyét

Trong cac hoat dong san xuat, kinh doanh, dich vu ctia doanh
nghiép, tir giai doan marketing, thiét ké, tao san pham dich vu..., d&én
tiéu thy, quan 1y khach hang thuong gip rat nhidu van dé khé giai
quyét. Trong nhitng truong hop nay, trude khi tim giai phap can thiét
dua vé dang co thé giai quyét duoc. Khi truomg hop con 16n xon mo
hd, khé xac dinh rat can tho giup ciia bang cong cu méi nham thao g&
cac moi quan hé phirc tap giira cac yéu t6 khac nhau cua van dé, chi ra
tinh trang, x&c dinh trong tam van dé nhu Hinh 5.10

5.2.2.2. Cdi tién qud trinh Idp ké hoach

Viéc 1ap ké hoach giai quyét van dé hop 1y 1a rat can thiét, nd
gitip cho giam toan bd qua trinh cang ngin cang tot. Bay céng cu méi
1a phuong phap sap xép cac dir liéu mo ta, khai thac tri tué ctia nhiéu
nguoi rat hiru ich trong viéc cai tién qué trinh 1ap ké hoach.
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Céc van de rac roi, sap xeép lon xon

Vi bay cong cu QC méi
Van d& dugc xac dinh 13 rang
Vén dé tro Tu duy dugc Dé lap Vén dé dé
nén rd rang to chirc N ke phat hién
doi véi moi mach lac hoach ra
nguoi de dang
Moi ngudi Van dé Khong Cbt 15i cuia
hieurd  |& duoc chi bo s6t van dé duoc
van dé ra r0 rang diéu gi xac dinh
Dat duogc sy Moi thir kh"Blé}Ill ph}’flpr
hop tac tién trién tdt ac phuc huong
vao muc tieu

Vén dé dugc dua vao dang c6 thé giai quyét

Hinh 5.10. So d6 xdc dinh vin dé va cach dwa vé dang co thé gidi quyét
Nguon: N.T.B. Hang [10]
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Trong viéc giai quyét vin dé& néu bo qua giai doan nay s& mat
nhiéu thoi gian cho viéc kiém tra (C) va khac phuc (A), dan dén tiéu
ton nhicu thoi gian dé thuc hién va hoan thanh.

A

Tot o / ______ / = _\ _____ \_ ________
thure té

NN

Thoi gian tiéu ton

Hinh 5.11. Vai tré cua ldp ké hoach (P)

Thyc té thuong roi vao khoang giita pham vi toi (0) va tot can
giam thoi gian qua trinh thyc hién, hoan thanh (PDCA) cang ngan
cang tbt.

5.2.2.3. Cdi tién té chirc/doanh nghiép

Phat trién con nguoi la mot muc ti€u cua TQM, nham tao ta mot
t6 chirc/ doanh nghiép véi van hda ma moi ngudi luén ludn suy nghi
phat huy sang kién, cai tién lién tuc cong viéc, rén luyén k¥ nang
nghiép vu trong toan bd cic hoat dong chat luong va quan 1y chét
lugng toan dién.

C6 thé xem xét mdi quan hé gitra 7 cong cu moi véi cai tién to
chtrc va van hoa doanh nghi€p qua Hinh 5.12

Theo hinh, ndm muc tiéu cta viéc cai tién t6 chirc voi bang yéu
t6 dé dat muc tiéu td chirc van hoa, déng thoi nén moi quan h¢ gitra
cac yéu t nay va cic chirc ning cua 7 cong cu méi. Qua do, phan
anh hitu ich ciia 7 cong cu moi trong viée gop phan thay dbi vin héa
doanh nghiép.
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Béy cong cu QC mdéi

. Biéu d6 tuong tng

. Biéu d6 quan hé

. Biéu db cay

. Biéu d6 ma trin

. Biéu d6 phan tich dir
liéu tran

. Biéu d6 miii tén

. Biéu d6 qua trinh ra
quyét dinh

O O R S R

~N N

Nam muc ti€u cua viéc
tai 1ap t6 churc va

nén van hoa

moi:

Xay dung mot nén van hoa

1. Xéc dinh van dé

2. Lam 15 tim quan
trong cua cong tac 1ap
ké hoach

3. Nhin manh tim quan
trong cua qua trinh

4. Nhiém vu uu tién

5. Khuyén khich moi
nguoi suy nghi mot
cach c6 hé thong

<~

1. Tu tudng
TOM

2. Séang tao
TQM

Tang cudng kha nang
bang bay cong cu
QC moi

1. Sap xép cac dir lidu bang
loi

. Phét huy sang kién

. Cai tién viéc lap ké hoach

. Loai b6 sai 15i va tranh bo
sot

. Trinh bay vin dé mot cach
dé hiéu

. Pam bao su hop tac diy du

. C6 tinh thuyét phuc 16n

Béy diém quan trong
de tai lap t6 chuc va
nén van hoéa

J\
j/

7.

. bBanh gia thuc trang tir

cac goc d¢ khac nhau

. Chi ra tinh trang mong

muon

. Uu tién nhiém vu kha

thi

. Phat trién c6 hé thong
. Thay d6i mot cach nang

dong

. Poan truéce cac su kién

trong tuong lai.
Lam ding ngay tr dau

Hinh 5.12. Bay cong cu mdi quan Iy chdt lwong va cdi tién té chire
thong qua TOM
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5.2.2.4. Phat huy tinh than hop tdc va séng tao trong doanh nghiép

Quan 1y chét lugng khéng con chi 13 nhiém vu caa KCS (Kiém tra
chéat luong san pham) hay phong QC (Kiém soat chat luong) hay
phong QA (Pam bao chat lugng) ciia doanh nghiép, ma 1a trach nhiém
cua toan doanh nghi¢p, ctia moi nguoi

Hién nay, & cac doanh nghiép hoat dong san xuét kinh doanh hiéu
qua déu thiy ban lanh dao, phong nghién ctiru phong k¥ thuit, cac bd
phan san xuit, phong kinh doanh... déu tham gia vao phong trao quan
ly chit luong toan dién. Cac truéng phong va nhan vién cia cac
phong, cac quan doc va glam sat vién dong vai tro chinh trong céc cai
tién, d6i m&i va phat trién bén viing ctia doanh nghiép.

Doanh nghi¢p thuong ddi mat véi van dé phat trién thi truong, hé
thong san xuét linh hoat, d6i m&i cong nghé phat trién san pham méi
nhiam nang cao ning suat, chit luong va hiéu qua. Dé giai quyét cac
van dé nay, nhitng nguoi c6 tranh nhiém can thu thap thong tin, phan
tich va tim ra giai phap. Tinh sang tao va tinh doc ddo cua phong
nghién ctru va cac phong khéc lién quan v&i phat trién san pham moi
1a mau chdt cia sy thanh cong hay that bai

Hinh 5.13 minh hoa tinh hitu ich ctia bay cong cu QC méi trong
viéc tdng cuong tinh hop tdc va sang tao xay dung mot moi truong
luén dong ndo dé dap tmg chat luong toan dién.

Bi quyét dé str dung céc cong cu 1a lién tuc bod sung cac thong tin
vao cac biéu d6 cho dén khi moi nguoi hai long voi ching. Phai vé di
v& lai cac biéu dd cho dén khi moi nguoi hiéu 13 van dé. Muc dich chu
yéu 1a dam bao raing moi ngudi tré nén nang dong va bi cudn hat vao
viée giai quyét van d¢, suy nghi va tao ra nhidu y kién. Day 1a mot bién
phép thyc hién rat tot dé ting cuong ning lyc c4 nhan lam co s& cho
viée giai quyét van dé mot cach c6 hiéu qua theo phuong phap TQM.

Bay cong cu mdi con tac dong dén van hoa doanh nghi¢p, tao ra
ba dic trung tinh cach con nguoi 1a khat khao lam vura long nguoi
khac, mong mudn dugc 1am viée va thich rén luyén tri ¢ (theo tién si
E.Nishibory).
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5.2.3. Moi quan hé bdy cong cu méi va bdy cong cu truyén thong

5.2.3.1. Khdi niém ngdn gon vé cdc cong cu

a/ Bay cong cu moi:

Biéu db tuong ddng - Dé chi ra van dé can giai quyét chinh trong
tinh huéng nhiéu vin dé hdn don. Pidu nay thuc hién bing cach thu
thap dir li€u, cac y kién, cac y tudng khac nhau ¢ dang dir liéu mo ta
va tong hop vao mot biéu d6 dwa trén dic tinh twong dong.

Biéu d6 quan hé - Con goi 1a biéu d6 twong quan, 13 cong cu dé
giai quyét van dé phirc tap bang cach thao g& méi lién két logic giita
tig cdp nguyén nhan va két qua hodc giita muc tiéu va chién lugc.

Biéu d6 cdy - Con goi biéu do hé thong, 1a mot tng dung cac
phuong phép c6 ngudn gbc phan tich chirc ning trong k¥ thuat gia tri.
Phuong phap bt dau tir viée dat muc tiéu (muc ti€u, dich, két qua) va
xay dung chién lugce dé dat muc tiéu.

Biéu d6 ma tran - Trén co s ma tran (hang, cot) xem xét sy giao
nhau dé xac dinh vi tri va ban chat van dé&. Kham pha cac ¥ kién quan
trong thong qua kiém tra mdi quan hé qua 6 ma tran dé giai quyét van
dé trong qué trinh.

Biéu d6 miii tén - La loai biéu do vach thoi gian biéu duoc st
dung trong “ky thuat xem xét va danh gia chuong trinh PERT”. Thong
qua mang mili tén va cac nit chi ra quan hé giita nhiém vu can thiét dé
thuc hién ké hoach hoat dong vé qui dao va dat dugc muc tiéu.

Biéu d6 phan tich dir liéu ma tran - La k¥ thuat phan tich dic biét
dugce sir dung dé mo ta cac mdi quan hé phuc tap, ddy la cong cu duy
nhét ¢o st dung dir li¢u $6.

Céac cong cu méi nay ap dung chil yéu giai doan thiét ké, co tac
dung gop phan ting cuong quan 1y theo chit luong toan dién.
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b/ Bay cong cu truyén thong

Phiéu kiém tra - La phuong tién thong ké, ghi chép va luu trit don
gian vé dir lidu, vé van dé theo ddi dé tir d6 thu thap, phan tich, xac
dinh van dé va tht tw vu tién giai quyét.

Luu d6 - La so dd biéu dién chudi cac budc can thiét dé thuc hién
mot hoat dong, qua nham truyén dat cac budc cong viéc cho moi
ngudi va giai thich cac diém can cai tién.

Biéu dd Pareto - La dang biéu do cot dé minh hoa ti 18, mic do
nhiing hién tuong, van dé & giai doan ké hoach giai quyét chat luong
va két qua sau khic phuc, cai tién.

Biéu d6 nhan qua: La coéng cu sip xép mdi quan hé giira cac
nguyén nhan va két qua thanh biéu d6 dang xwong c4, nham phat hién
nguyén nhan chinh thyc dé phéan tich va xem xét van dé ¢ dau

Biéu do kiém soat - La d6 thi dudong gip khic biéu dién gia tri
trung binh va nhiing thay d6i cua dic tinh can kiém soat. Khi cac diém
khao sat nim ngoai giéi han kiém soat hoic c¢6 xu hudng vuot ra
ngoai phan anh sy bat thuong c6 thé can theo doi.

Biéu d6 phan bd - La dang phat trién tir biéu do cot, theo ddi su
phan b cac thong sé ciia san pham hodc ctia qué trinh, dé phan tich sy
phu hgp dai luong nghién ctru va nang lyc qué trinh.

Biéu dd phan tan - 1a @6 thi biéu thi mdi quan hé gitta cac thong
s6 dé tim mbi quan hé, muc do phy thudc cia cac thong sb nghién ciru
nham xac dinh diéu kién t6i vu dé giai quyét van dé.

Bay cong cu kiém soat chit lugng truyén théng thudng chiém vu
thé giai quyét van dé chat lugng cho doanh nghiép. Nhung trong thoi
ky cang phat trién vé cong nghé va quan Iy mdi, bay cong cu méi cang
dugc quan tam sir dung trong thiét ké, chat lugng san pham trong lap
ké hoach va quan 1y qu4 trinh.
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Gi6i thidu vé vi tri va quan hé clia bang cong cu mdi va bang
cong cu truyén thong duoc gidi thiéu tom tit & hinh 5.14.

5.2.3.2. Stk dung cdc cong cu méi va truyén thong trong gidi quyét
van de.

Céc cong cu co thé sir dung hiru hiéu trong cac budc clia qua trinh
giai quyét van dé va cai tién chét luong c6 thé hé thong nhu sau:

(1) Budc phat hi¢n van dé, lya tron chu dé va cong cu su dung:
Huy dong tri ndo tap thé; xay dung biéu do Pareto; thiét 1ap bicu dd
ma tran;

(2) Budc danh gia thuc trang va cong cu st dung

- Vén dé 1a gi? Biéu do Pareto; Biéu d6 twong dong

- Thuc trang thé nao? Biéu dd phan b, Phiéu kiém tra; Biéu dd
phan tan; Biéu dd kiém soat;

- Quan hé gitra nguyén nhan va két qua? Biéu d6 nhan qué; Biéu
do tuong quan; Biéu dd ma tran; Biéu do quan h¢; Biéu d6 PDPC;

(3) Budc phan tich xac nhan nguyén nhan va cong cu st dung

- Tro giup vung dir liéu: Biéu d6 phan bd, Biéu do phén tan,
Biéu dd kiém soat. Budc phan tich xac nhan nguyén nhan va cong
cu st dung

- Cac dic tinh quan hé véi nhau nhu thé nao? Biéu db phan tan,
Biéu db kiém soat
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Thuc té, cac dién bién va dit liéu nhan duoc trong qué trinh quan
ly chat luong khong chi qua cac dir liéu s6, ma thuong duoc trinh bay
day du hon bang cac dit liéu mé ta (bang 16i). Bay cong cu méi nham
sdp xép cac dir liéu ndy bang cac biéu dd. Viéc nghién ciru sir dung
phdi hop 2 nhom cdng cu nay rat can thiét. Hinh 5.15 trinh bay su
phéi hop cua 2 nhém cong cu va thé hién sy quan hé giita chiing.

Su kiép )
(QC= Quan ly bang thuc t&)

Moi nguoi thuong co
Dit licu nhiéu dir lidu bang 1oi
) hon cac dir liéu bang sd

| vé cac van dé ma dang
| can giai quyét

Dir liéu Dit liéu
bang sb bang 16i
Xéc giinh Bi A Xac dinh van dé trudce
van dé sau ang cong Bane c6 - A A Tia
) L A ang cong khi thu thap s liéu
khi thu cu tr’uyen cu QC méi 3 ;
e thén U bang so
thap s0 li¢u g
bang so
Dé chi ra van . Dé phat huy sang
dé bang Sap xép kién va 1ap ké hoach
phuong phap bang ph.qong phap
phan tich thiet ke
Thong tin

(hiéu biét can thiét dé dat dugc muc tiéu dé ra)

Hinh 5.15. Quan hé giita bay cong cy moi va bay cong cu tmyéﬁ théng
Nguon: N.T.B Hang [10]
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- Céc dic tinh c6 thay ddi theo thoi gian khong? Biéu d6 phan bd;
Biéu do kiém soat;

(4) Budc lap ké hoach, thuc hién bién phap khéc phuc, xac nhan
két qua va cong cu su dung.

- Lap ké hoach, thuc hién bién phap khic phuc: Biéu dd cay; Biéu
d6 miii tén; Biéu d6 PDPC; Bi¢u do ma tran; Bi€u d6 phan tich dir li¢u
ma tran;

- X4c nhan két qua cac hanh dong: Biéu dd phan bd; Biéu d6 phan
tan; Biéu do kiém soat; Biéu do Pareto; Biéu do miii tén;

(5) Budc tiéu chuan hoa: Biéu dd phan bd; Biéu do kiém soat;
Biéu d6 phan tan;

(6) Budc duy tri va nang cao hiéu qua: Biéu d6 phan bd; Biéu dd
phan tan; Bi¢u d6 kiém soat

(7) Budc cac van d& con ton dong va cac chinh sach cho twong lai;
Phicu kiém tra; Bi€u d6 phan bo; Biéu do kiém soat; Bieu d6 PDPC.

5.3. Thuc hanh 5S

5.3.1. Gidi thigu vé 58

5.3.1.1. Khdi niém 5S

5S 1a chit cai dau cua niam tir tiéng Nhat “SERI”, “SEISO”,
“SEIKETSU”, va “SHITSUKE”, dich sang tiéng Vi¢t 1a “Sang loc”,
“Sap x€p”, “Sach s€”, “San so6c” va “San sang”.

SERI (Sang loc)

La sang loc nhiing cai khong can thiét tai noi 1am viéc va loai
bo chung.

SEIT ON (Sép xép)

La sap xép moi thir ngan nip trat tw ding chd ciia nd dé co thé
tién loi khi str dung.
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SEISO (Sach s¢)

La vé sinh moi chd tai noi lam viéc dé khong con rac trén nén
nha, may moc thiét bi

SEIKETSU (San soc)

La ludn san soc, giltt gin v€ sinh noi lam vi¢c bfmg cach lién tuc
thuc hién SERI, SEITON, SEISO.

SHITSUKE (San sang)

La tao cho moi nguoi thoi quen tu giac 1am viée t6t va ludn tuin
thi nghiém ngédt cac qui dinh tai noi lam viéc

5S 1a nén tang co ban dé thuc hién cac hé théng dam bao chét
lugng. Xuét phat tir quan diém, néu lam viéc trong mot moi trudng
lanh manh, sach dep, thoang dang, tién lo1i thi tinh than s& thoai mai
hon, ning suit lao dong s& cao hon va tao diéu kién cho viéc 4p dung
mot hé théng quan 1y chét lugng dem lai niém tin cho khach hang.

5.3.1.2. Y nghia ciia hoat déng 58

a/ 5S xuét phat tir cac nhu cau sau day:

- DPam bao suc khoe cua can bd cong nhan vién

Dé dang, thuan loi hon khi 1am viéc

Tao tinh than lam viéc va bau khong khi c61 md

Nang cao chit lugng cudc séng

- Nang cao nang suat

b/ Lo1i ich do chuong trinh 5S mang lai

Ngay nay 5S 1a mot chuong trinh ning cao nang suat rat phd bién
& Nhat Ban va dan dan tré nén phd bién ¢ nhiéu nude khac vi cac loi
ich sau:

(1) Noi 1am viéc tré' nén sach s& va ngan nap hon

(2) Moi ngudi trong cling nhu ngoai cong ty dé dang nhan rd
két qua
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(3) Tang cudng phat huy sang kién

(4) Moi nguoi tréd nén co6 ky luat hon

(5) Chd lam viéc tré nén thuan tién va an toan hon

(6) Can bd cong nhan vién tu hao vé noi lam viée sach s& va ngin
nép ctia minh.

(7) Két qua tét dep ctia doanh nghiép s& dem lai nhiéu co hoi kinh
doanh hon

¢/ Ngay cang c6 nhiéu nguoi tham gia thuc hién 5S vi cac 1y do
sau day:

5S ¢6 thé ap dung dbi véi moi loai hinh doanh nghiép (nho, vira
va 16m). C6 thé ap dung dbi voi cac doanh nghiép & bat ky linh vuc
nao (san xuét, thwong mai va dich vu).

Triét 1y cta 5S dé hiéu, khong doi hoi phai hiéu biét cac thuat
ngtr kho

Ban chit moi nguoi déu thich sach s&, thoai mai va su ngan nép
tai noi lam viéc

d/ Hi¢u qua cua 5S:

Thuyec hién t6t 5S s& gop phan tac dong vao nhing tiéu chi sau day:

- Nang cao chat luong (Q - Quality)

- Gidm chi phi (C - Cost)

- Giao hang ding han (D - Delivery)

- Dbam bdo an toan (S - Safety)

- Nang cao tinh than (M - Morale)
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Q (ndng cao ¢/lugng), C (ha gia thanh), D (rit ngén thoi han)

NANG CAO HIEU SUAT TAC NGHIEP
Loai thai vat khong cén thiét, giam ton kho
noi do vat hi¢n hiru, chi rd noi con nguot hign hir,
tiéu chuan hoa tic nghiép

SANG LOC

S (nang cao tinh an toan)

Duy tri moi truong an toan, sach s€ tai noi lam vige
dam bdo 101 di, dan nhén vt nguy hiém, bi¢n phap
doi véi nguon 6 nhiém

M (Ning cao dao dirc, long say mé cong viéc)

Chin doan 38, td chirc tong két toan cong ty, to chire
giao luu ve 58, xdy dung bdo céo thyc hién cac dé
Xudt cai tién

Hinh 5.16. So' do vé hiéu qud ciia 58

5.3.2. Cdc qui tic hoat dpng 58

Lap ra cac qui tdc nhu cac tiéu chuin ndi bd nham thuc hién troi
chay hoat dong 5S.

5.3.2.1. Lp ra cdc qui tic

Pé thuc hién 5S trong toan doanh nghiép, 14p ra cac qui tic cho
cac hoat dong 5S. Céc qui tic nay bao gom:

- Hé thdng thyc hién va hé thong cap bac trach nhiém;

- Céc hang muyc uu tién cho hoat dong 5S;

- Lap ké hoach thyc thi trong toan cong ty va phuong phap dé
ghi nhan két qua hoat dong 5S;

- Phuong tién d¢ lanh dao cao nhét kiém tra va danh gia;

- K& hoach dé dao tao va phé bién, tién hanh trong thuc té hoat
dong va phuong phap dé xac nhan két qua;

- Phuong tién dé 1am béao céo hoat dong cuia mdi bo phan;

- Céc tiéu chuan dé danh gia 5S.

5.3.2.2. Ldp ké hoach hanh dong

No6i chung, khi ké hoach nam dugc lap ra, n6 s€ dugc phan
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thanh ké hoach timg thang va duogc coi 1a nén tang cua ké hoach:
céc ké hoach thang dugc phan thanh ké hoach hang ngay. Ké hoach
nay bao gdom:

- Danh sach cac hang muc cong vi€c phai lam, khoang thoi gian
dé hoan thanh céac hang muc cong viéc d6 va nguoi chiu trach nhiém;

- K& hoach dao tao va phé bién, khoang thoi gian hoan thanh
cling nhu nhimg ngudi can phai duoc dao tao;

- Trong ké hoach hang thang, ghi rd ngay, thoi gian va tén cac
nhan chiu trach nhiém.

5.3.2.3. Ldp ho so hoat dong

Tap hop ho so hoat dong cua mdi ca nhan thanh bao cdo tuin
va ndp bao cio cho giam sat vién dé c6 thé tiép tuc budc tiép theo
cua ké hoach.

M&di ca nhan chiu trach nhiém tai mot cuong vi nao do phai bao
céo dién bién cong viéc cho nguoi chiu trach nhiém tong hop cac dién
bién cong viéc co lién quan dén ké hoach trén co s& ké hoach thang.

Nguoi chiu trach nhiém tong hop tom tat dir liéu vé hién trang
thuc hién hoat dong 5S va thong tin téi cong nhan trong to tin tic vé
hoat dong 5S dé thu hat sy chu y cua ho

Cung lac do, cac tin tirc vé ké hoach sip toi, cling nhu cac tai liéu
¢6 lién quan dén hoat dong chung khéac (khau hiéu, cac vi du vé viéc
cai tién...) cling duoc dang tai.

5.3.2.4. Kiém tra mét vong.

Moi ngudi & nhimng noi lam viéc khac nhau can di tham quan b
phan khac va quan sat nhiing noi do.

Lanh dao cip cao nhat can phai di kiém tra mot vong xung quanh
nha may it nhat mdi thang mot lan. Nhing noi hoat dong 5S tét can
dugc tuyén dwong va nhitng noi c6 vin dé cin duoc hudng dan chi
tiét va rd rang hon dé c6 thé 1am tot hon nhitng chd phai cai tién trude
lan kiém tra tiép theo.
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5.3.3. Phwong phdp thuc hién 58

5.3.3.1. Thuc hi¢n Seiri (Sang loc), co nghia la loai bo nhitng
thir khéng can thiét véi muc dich la tao ra khéng gian hitu dung va
hiéu qua.

Budc 1: Hay quan sat ky noi lam vi¢c ciia minh. Hay phat hi¢n va
xéc dinh nhitng thir khong can thiét cho cong viéc;

Sau d6 thi hay bo nhirng thir khong can thiét (st dung thong
béo huy bo). Pung giir lai nhitng thtr khéng can thiét cho cong viée
cua ban.

Budc 2: Néu khong thé quyét dinh ngay dugc 1a mot tha gi do
con can hay khong can cho cong viéc thi hiy danh dau “s& huy” kém
theo ngay thang s& hity va dé riéng ra mot noi.

Budc 3: Sau mot thoi gian, vi du 3 thang, hiy kiém tra lai xem c6
ai dén vat dung d6 khong. Néu sau 3 thang va khong thiy ai can dén,
tte 1a nhimg thir d6 khong con can cho cong viéce nita. Néu ban khong
thé tu minh quyét dinh thi hay dé ra mot thoi han xir 1y.

5.3.3.2. Thuee hién Seiton (Sp xép), c6 nghia la ddt moi thir diing
ché ciia né sao cho tién loi khi sir dung.

V6i muc dich 1a giam ti da thoi gian tim kiém, 1dy di, mang di va
mang tro lai

Budc 1: Khing dinh nhing thir khong can thiét da dugc loai bo ra
khoi noi lam viéc cua ban;

Viéc con lai 1a ban hiy suy nghi xem nén bd tri sip xép cac vt
dung ¢ ddu dé thuan tién theo qui trinh 1am viéc, déng thoi dam bao
thAm my va an toan.

Budc 2: Tiép theo, trao ddi véi cac dong nghiép vé cach sip xép
bd tri trén quan diém thuan tién cho thao téc.

Nguyén tic can tudn thi 1a:

(1) Vao trudce ra trude (FIFO);

(2) Mbi dd vat dugc bb tri & vi tri riéng;
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(3) Nhan biét cac dd vat va vi tri qua hé thong nhin/thé nhan biét;

(4) Dit cac dd vat sao cho d& nhin thiy dé giam thiéu thoi gian
tim kiém;

(5) bat cac dd vat sao cho dé& léy hoic dé van chuyén;

(6) Dé riéng cac d6 vat chuyén dung véi cac dd vat dung chung;

(7) Cac vat dung dung thudng xuyén duoc dit gin nguoi sir dung.

Budc 3: Dam bao cac ddng nghiép déu biét duoc cai gi, dé & chd
nao dé ty 1ay sir dung ma khong can phai hoi. Tét nhét 1a nén c6 mot
danh muc cac vat dung va noi luu giltt. Hay ghi chu trén ting ngan
kéo, ngn tu, cap tai liéu dé moi nguoi biét cai gi duoc luu gitt & do.

Budc 4: Hay ap dung nguyén tic nay dé chi rd noi dat binh ctru
hoa va nhiing chi dan can thiét khac.

5.3.3.3. Thuc hién Seiso (Sach Sé), co nghia la ban hay vé sinh
sach sé noi lam viéc.

Sau day 1a mot vai goi y khi thuc hién Seiso:

- bung doi dén lac do ban mai vé sinh. Hay quét don, v¢ sinh
noi lam viéc, ké cac may moc thiét bi, dung cu, dd dac.v.v... mot cach
thuong xuyén lam cho chtng khong con co hoi dé do ban.

- Gianh 5 - 10 phat mdi ngay dé 1am SEISO

- (0 trach nhiém véi mai truong xung quanh noi lam viée cia minh.

- Néu mudn lam viéc trong mQt moi trudng sach s€ va an toan
t6t nhat hay tao ra moi trudng do.

- Pimg bao gid virt bo rac, khac nhd bira bii.

- Xem viéc vé sinh 1a diéu rét quan trong ddi véi cac nha may,
cong xudng.

- Néu ban thiy diéu nay dung thi hiy bit dau tir ngay hom nay.

5.3.3.4. Thuc hién Seiketsu (San soc), co nghia la gin giit vé sinh
sach sé noi lam viéc o mirc do cao.

bé khong lang phi nhitng nd luc di thuc hién ban khong nén
ding lai sau khi d3 tién hanh duoc 38S.

Sau day la nhitng gogi ¥ khi thuc hién SEIKETSU:
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Tao ra mot hé théng nham duy tri sy sach s€ ngan nép 0 noi lam
viéc va can c6 lich 1am vé sinh;

Phong trao thi dua giita cac phong ban, chd 1am viéc ciing rat
quan trong va ¢ hiéu qua trong viéc 16i kéo cudn hut moi ngudi tham
gia 58S.

5.3.3.5. Thue hién Shitsuke (San sdang), ¢6 nghia la lam cdc
viéc trén mét cach tw gidc ma khéng can ai phdi ¢6 ai @6 nhdc nho
hay ra lénh.

Can phéi 1am cho moi ngudi thyc hién 4S moét cach tu gidc nhu
mot thoi quen.

Khong c6 cach nao thic ép thyuc hién 5S tét hon 1a thuong xuyén
thue hién n6 cho t6i khi ma moi nguoi cam thay yéu 5S.

Céan tao ra mot bau khong khi lanh manh dé moi ngudi thay
khong thé thiéu 5S. Mubn vy can phai chu ¥:

- Coi noi lam viéc nhu 1a ngdi nha thr hai cia minh;

- Nhén thuc duge co quan, cong ty 1a noi ban tao ra thu nhap cho
ban va gia dinh ban;

- Néu ban mong mudn va thuong xuyén lam cho ngdi nha cia
ban sach s€, v sinh, ngan nép thi tai sao ban lai khong cb géng lam
cho noi lam viéc cua ban sach s& thoai mai dé chiu nhu & nha.

5.3.3.6. Thuc hién 58 dinh ky

Pé thyc hién 5S dinh ky, can tién hanh cac cong viéc sau day:

(1) Pinh ngay cho nguoi dén thu thap rac thai;

(2) Phan cong nguoi chiu trach nhiém huy bo;

(3) Xem xét xung quanh nha may va danh dau nhitng khu vya cn
xu 1y;

(4) Str dung mau sic dé nhan biét: Nhan do (huy do), nhén tring
(chuyén di), nhan xanh (cﬁn dé nguyén & vi tri ) dinh), soc vang va
den (khu nguy hiém), nhan vang (can sira chira). Vi nhitng hang muc
¢6 danh ddu mau vang, kiém tra lai mtc do sai hong va 1ap phiéu dé
nghi stra chira;

153



(5) Lap chu ky va thuc hién bao dudng dinh ky thiét bi, nha xuong;

(6) Chuyén tit ca cac thir ¢ danh ddu do vao mot khu vuc dé loai
bd nhanh chong;

(7) Bét dau tir cac noi xa, khé nhin thiy va khé thuc hién;

(8) Tién hanh 5S déng thoi & moi noi lam viéc;

(9) Quét tir cac goc, don réc thai tai clra dé moi ngudi dé thay;

(10) Sir dung phuong phap kiém soat bang truc quan.

5.3.3.7. Thuc hién 5S hang ngay

(1) Tién hanh 5S khoang 5 phuat vao mdi budi sang va mdi budi
chiéu hang ngay;

(2) Moi nguoi thuce hién 5S khoang 10 phut tai noi lam viéc cua
minh vao thir 6 hang tuan (khu vuc ca nhan va khu vuc chung);

(3) Hang thang, thyc hién 5S toan cong ty khoang 30 phut trong
gid lam viéc (khu vyc chung nhu van phong, phan xudng, cang tin,
nha vé sinhv.v...);

(4) Moi nguoi chia s¢é kinh nghiém thuc hién;

(5) Tao ra noi lam vi¢c thuén tién;

(6) Khong ngimg cai tién moi truong lam viée.

Thuc hién tot 5S s& gop phan vao viéc giam nhing lang phi néu
trén. Viéc t6 chuc cac phong trao thi dua gitta cac don vi dang thuc
hién chuong trinh dé chuong trinh ¢6 thé thanh cong dem lai hidu qua
cao, can t6 chirc ddnh gia va hudéng dan cac don vi tién hanh tot
chuong trinh 5S.

5.3.3.8. Bon yéu t6 co ban dé thuc hién thanh céng chwong
trinh 58

1/ Lanh dao ludn cam két va hd tro: Piéu kién tién quyét cho su
thanh cong khi thyc hién 5S 1a sy hiéu biét va ting ho cia lanh dao.
Lanh dao can hinh thanh cac nhém cong tac va chi dao thuc hién;

2/ Thuc hién 58 bit dau béng dao tao va huin luyén: dao tao cho
moi nguoi nhan thire duge y nghia ciia cac hoat dong 5S, cung cép
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cho ho nhiing phuong phép thuc hién. Khi da c6 nhan thuc va co
phuong tién thi moi nguoi s€ tu gidc tham gia va chu dong trong céac
hoat dong 5S;

3/ Moi ngudi cung ty nguyén tham gia vao thuc hién 5S: bi quyét
thanh cong khi thuc hién 5S la téa ra mdt moéi truong thich hop
khuyén khich moi ngudi tham gia;

4/ Lap lai vong 5S véi tiéu chuin cao hon: thuc hién chuong trinh
5S 1a su lap lai khong ngimg cac hoat dong nham dam bao duy tri va
cai tién cong tac quan 1y.

5.4. Phwong phap va cong cu phdi hop véi TQM

5.4.1. Phwong phdp “Puing thoi diém” JIT

a) Khai niém: Pung thoi diém 13 triét 1y quan 1y san xuat cong
nghiép ctua Nhat ban, 1a co s¢ dé ning cao hiéu qua san xuét, kinh
doanh, gidm thoi gian khong tao ra gia tri, gidm lang phi va nang cao
nang suét lao dong.

b) Muc tiéu: Muc tiéu co ban cta JIT 14 san xudt, tac nghiép phai
déap tng chinh xac sb lugng can thiét khach hang yéu cau (khach hang
n6i bd, bén ngoai) va khop thoi diém yéu cau.

¢) Nguyén tic thyc hién JIT

Ba nguyén tac thuc hién JIT 1a san xuét theo dong chay, thuc hién
san xuét “kéo” va san xut theo nhip (Take Time)

San xuét theo dong chay (dong chay mot san pham) giup doanh
nghiép loai bé cac van dé cho doi va luu kho, giam c& 16 san xuét s&
rit ngan thoi gian san xuat. San xuat “kéo” 1a nguyén tic quan trong
ctia JIT, muyc dich chi san xuat nhing san xuat nhiing san pham yéu
cau va khi duoc yéu cau. Mdi cong doan duoc kéo bdi cong doan tiép
sau, nho d6 giam sai 16 (bi phat hién ngay va xir 1y) va giam lang phi.
Dung thé “kanban” mang nhiing thong tin dé cong doan trudc hodc bo
phan/ nha cung cip hang hoa biét can phai san xuat gi, hay cung cip
loai hang hoa, vat liéu nao. Con san xuét theo nhip cho biét tan suat
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yéu cau/ nhu cau hang hoa, bao nhiéu thdi gian phai hoan thanh dua
trén yéu cau khach hang dat ra. Thuc hi¢n san xuat theo nhip gitp
doanh nghi¢p dong nhip gitra cong doan, loai bo ton kho, trén day
chuyén san xuat va ton kho, ton dong ban thanh pham.

d) T chirc thyc hién JIT gém 3 nhom ddi twong:

- Ban lanh dao cép cao: Hop thuong ky, don ddc thuc hién JIT

- Giéquéc diéu hanh, can bc}vcép trung: L?l chu Iyc giai quyét van

dé xay ra, t6 chuc thyc hién va trién khai khi ké hoach hoat dong

- Cac nhom thuc’ hién: Bao gom giam sat ’Vién, dbc cong, cong
nhan lam viéc truc ti€p (”,)' cé(‘: qua trinh san xuat, thuong xuyén theo
doi thong tin, thdo luan van dé xdy ra, thuc hién gidi phap.

e/ Mot sd ky thuat truc tiép v6i san xuét JIT

JIT phbi hop chit ché voi quan 1y toan dién TQM, nén mot s6 k¥
thuat nhu 1a yéu t6 cau thanh JIT bao gom:

e Tiéu chuin hoa cong viéc;

e Thiét ké 15 rang

e BO tri sdp xép nha may va thiét bi

e Giam s6 16 hang san xuat va kho vat liéu dém

e Cai tién quy trinh kéo

e Giam thoi gian chuan bi (chuyén d6i nhanh)

e Thiét bi hoat dong khong hong hoc

e Luc lugng lao dong linh hoat va da nang

e Co sy lién két chat ché voi nha cung cip

Viéc thiét 1ap co s& cho thuc hién J,IT, doanh nghiép cén td ChL:l’C
Vé} quan ly dé dat dugc cac yéu cau chat luong, chi phi thap, chuyén
d61 nhanh va dd linh hoat cao.

f/ Su phdi hop giita JIT va TQM
Pé c6 hé thdéng quan 1y tap trung vao chit luong, dinh hudng
khach hang va san xuit hoat dong tic nghiép hiéu qua thuong sir
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dung phdi hop véi TQM. La mot so d6 phdi hop TQM va JIT vi loi
ich nang cao chit luong, giam céc loai chi phi, giam khéi luong du
trir, va nang cao tinh than trach nhiém cua moi thanh vién phat trién
ning luc va duoc dao tao dé co co hoi phat trién ning luc dong gop

cho doanh nghiép.
Thiét ké TQM
san pham | HE THONG CHAT LUONG |
méi »| BIEN PHAP PHONG NGUA
Giam khéi sz‘in chinh hé Quan tri theo qua trinh
luong 16 thong cung ting MBP PDCA, SPC
NHOM KIEM SOAT
l l / CHAT LUONG
L6 nhé t6i wu T Diéu chinh Nhip d6 san
Taylo kéo 5 zero SR xuat 6n dinh

N/

N/

Giam du trir
hé thong,

Giam cac }oai
chi phi an

du trir dém

cua san xuat

Nang cao nang
o| suat chat lugng

A 4

A

3P
P1 - Chét luong ting
P2 - Chi phi giam
P3 - Pung thoi diém

A

\ 4

THI TRUONG

Hinh 5.17. Phéi hop hai hoa TOM va JIT
Nguén: N.Q. Toan [5]
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Chu thich vé 5R: Rejects - phé pham, phé thai; Reworke - stra
chita, 1am lai, tai ché; Returns - 1am lai tir dAu; Recall - Thu hdi va
Regrets - nhitng hi tiéc.

Chu thich vé 5 Zezo: Zezo defects - khong 16i; Zezo storage -
khong kho; Zezo paper - khong gidy to; Zezo delay - khong cham tré;
Zezo error - khong sai sot.

5.4.2. Cong cu "Phan tich tic djng va hinh thirc sai 16i"” FMEA

a/ Khai niém

FMEA 1a cong cu quan 1y chat lugng dé tim kiém nguyén nhan
dan dén sai 18i tiém tang, tap trung vao ké hoach ngin ngira, giam sat
va (mg pho véi sai 16i c6 nhidu kha ning xay ra.

b/ Céc thanh t6 co ban cia FMEA

FMEA bao gdm cac thanh t co ban sau day:

- Dang sai 16i tiém tang: Trang thai sai hong cua yéu t6 dau vao
néu khong phat hién hodc chan chinh kip thoi sé anh huong dén san
pham, dang sai hong nay co thé lién quan dén mot 16i nao d6 hay mot
thong s6 ddu vao nam ngoai yéu cau, qui cach;

- Tac dong: Su anh hudng cia san pham do cac sai 161 gay ra.
Tiéu chi dé xem xét sy anh hudng dya trén yéu cau khach hang va
ciing 6 thé 1a cac cong doan sau ctia qua trinh san xuét;

- Nguyén nhan: Ngudn gdc cta nhitng bién dong ciia qua trinh
gdy ra cac dang sai 16i tiém tang. Viéc nhan dang cic nguyén nhan
nay thuong bat dau voi cac dang sai 15i tiém tang;

- Hé s6 rui ro theo mirc do vu tién KPN (Risk Priority Number) 1a
hé sé xép hang wu tién can giai quyét ddi véi cac yéu té dugc phan
tich trong bang FMEA. Hé s6 nay duoc tinh nhu sau:

-RPN=Sx0xD

Trong d6: S (Severity) - Mirc d6 nghiém trong do sai 16i tac dong
dén san pham lién quan yéu cau khach hang. S duoc tinh theo thang
diém 10, twong ung véi tir khong dén nghiém trong;
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O (Occurence) - Khé~néng xuét hién (qtﬁn sudt X}lét hién) cua cac
nguyén nhan gay ra gai 101, tuong ung diém tr 1 dén 10, tuong ing
voi1 mue khong xdy déu xdy ra rat cao;

D (Detection) - Niang luc (kha ning) phat hién cta hé thong hién
tal véi viée phat hién va ngan chin nguyén nhan giy ra dang sai 16i
tiém tang. Piém cho tir 1 dén 10 tuong tmg hoan toan phat hién dén
khong phat hién dugc.

¢/ Ap dung

FMEA 1la cong cu hl:ru hNiéu fié thiét ké, cai tién san phdm va qua
trinh vé1 muc ti€u gidm 1061, 161 ti€ém nang.

Co haNi L'rn,g dung FMEA: FMEA thié,t ké tap trung phéan tich tac
dong sai 161 dén céc churc nang cua céf: yeu to thiét !{é va FMEzj& qua
trinh, tap trung vao viéc phan tich sai 101 gay ra khuyét tat san pham.

Theo TQM, né}l két qua nghién ctru phan tich duogc liét vao loai
nghiém trong, thi can thém “tinh nghiém trong” vao ndi dung, va goi
la FMECA.

Nhitng diém cta ban phan tich day du bao gom:

- Loai tinh trang hong;

- Téc dong cua tinh trang hong;

- Tinh nghiém trong cua tinh trang hong.

Céac budc phan tich cac mau FMEA (FMECA) nhu sau:

(1) Xéac dinh san pham hodc cac phan cua san pham hodc chirc
ndng cua quy trinh;

(2) Liét ké moi dang 13i, hong c6 thé xay ra d6i vdi mdi ciu phan;

(3) Ghi ra tac dong cua n}éi dang 151/ hong dbi voi toan bo chirc
nang cua san pham hoac hé thong;

(4) Liét ké cac nguyén nhan d6i véi mdi dang 15i / hong;

(5) Panh gia cac dang 15i/hong theo thang tir 1 dén 10;

(6) Tinh RPN;

(7) Néu nhing bién phap sira chita, khic phuc, va co thé chi ra
noi chiu trach nhiém va vai thoi gian hoan thanh.
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Ph;“in ha
THUC TIEN AP DUNG

. . ~ Chuong 6 o )
TINH HINH AP DUNG TQM VA KET QUA

C6 thé khai lugc vé tinh hinh 4p dung TQM ciia cac doanh nghiép
theo 3 giai doan

6.1. Giai doan trién khai véi su hd trg ciia chuyén gia Nhat Ban.

Céch day hon 20 nam, theo quyét dinh ctia Uy ban tu van vé tiéu
chuan va chét luong cia ASEAN (ACCSQ) véi su giup d& cua Bo
Cong Nghiép va Thuong mai qudc té Nhat Ban (MITI), TQM duoc
trién khai 4p dung trong céc doanh nghiép cac nuéc ASEAN.

Véi muyc tiéu dong gdp vao su phat trién nganh cong nghiép cia
cac nudc ASEAN, céc hoat dong TQM gé)m co:

- Cung cap cac hudng dan k¥ thuat va cong vu vé TQM cho mot
s6 doanh nghiép dugc mdi nude lya chon dé xay dung thanh cac
doanh nghiép diém nhim m¢ rong viéc dp dung TQM & nhiéu nude.
Trén co s d6 dinh hinh phwong phap TQM phu hop véi mdi nude dé
trién khai nhan rong ra nhiéu DN. Pdong thoi, nhidu khoa dao tao vé
TQM duoc thyc hién.

O Viét Nam, mot s6 doanh nghiép (luc d6 thuong goi 1a nha
may) duogc phé bién, tuyén truyén, dao tao vé TQM. Mot s6 it doanh
nghiép trién khai 4p dung TQM véi sy tu véan, hd trg ciia chuyén gia
TQM Nhat Ban va sy phdi hop ctia Téng cuc Tiéu chuin do ludng
chat luong.

Céc tai ligu duogc st dung dé hoc tap, tap huén va trién khai ap
dung dugc bién tap, dich thuat tor hé théng tai liéu hudng dan thuc
hién TQM ciia B Cong nghiép va Thuong mai qudc t& Nhat Ban va
Hiép hoi tiéu chuan Nhat Ban (JSA) bién soan dé thong nhét ndi dung
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va phuong cach chuyén giao k¥ thuat vé TQM cho cac nuéc ASEAN.
Nhiéu chii @& nhu cac yéu t6 co ban, cac modun trién khai nhu sau:

TQMI - Can bg lanh dao TQM 12 - Quan ly phuong ti¢n
va chit luong

TQM2 - Can bd quan 1. TQM 13 - Kiém soat do ludng

TQMS3 - Nhan vién TQM 14 - Thir nghiém va kiém
tra

TQM4 - Quan ly chinh sach TQM 15 - Gido duc va dao tao

TQMS5 - Tiéu chuan hoa TQM 16 - Nha thau phu, Mua
hang

TQMG6 - Quan ly hang ngay TQM 17 - Kiém soat san xuét

TQM?7 - Nhom chat lugng TQM 18 - Loai bo va sip xép phu
hop

TQMS - Giai quyét vin dé TQMI19 - V& sinh - Mdi trudng
sach sé

TQMO - Phuong phap théng ké | TQM 20 - Phat trién cong nghé
va quan ly thiét ké

TQMI10 - Kiém soat an toan TQM 21 - Dich vu sau ban hang

TQM11 - Kiém soat qua trinh

Mot vai doanh nghi¢p da dugc dao tao vé noi dung co ban cua
TQM, trién khai mot s6 modun phu hop véi cac du an luya chon trong
qua trinh hoat dong & cac xudng, phan xudong dé cai tién chat luong,
hop 1y héa day chuyén san xuat hodc cong doan. Pa sé doanh nghiép
trién khai v6i cac du 4n bao trum hoat dong ctia doanh nghiép, va cac
modun duge trién khai nhu TQM 5, TQM 6, TQM 7, TQM 8, TQM 9,
TQM 11, TQM 15, TQM 18. Trién khai ¢ nha may nhwa Thiéu nién
Tién phong Hai Phong 1a mot vi du. Két qua trién khai ap dung, ap
dung thanh cong TQM va tré thanh mé hinh diém dé nhiéu doanh
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nghiép / to chirc dén tham quan, trao ddi va hoc tap kinh nghiém ap
dung TQM. Tir mot Nha may nhya dén nay 1a Cong ty C6 phan Nhya
Thiéu nién Tién phong phat trién véi nhidu co s ¢ 3 mién, ¢ thuong
hi€u uy tin, c6 strc canh tranh hang dau ¢ Viét Nam. Nam 2017, cong
ty duoc ton vinh 1a 1 trong 30 doanh nghiép quan trj theo nguyén tic
OECD t6t nhat. Mot trong nhitng nguyén nhan dan dén thanh cong va
phat trién bén viing cta cong ty 1a co hé théng quan tri doanh nghiép
t6t va trién khai TQM phdi hop voi ISO 9001, va su duy tri 4p dung
cho dén hién nay. Ngoai ra, cong ty con c6 ching nhan ISO 14001,
ISO 50001, thuc hanh 5S, nhiéu chtng nhan hop chuin, hop quy cho
nhiéu san pham theo TCVN, ISO, DIN, ASTM. ..

6.2. Giai doan diy manh ap dung cac hé thong quan Iy qudc té
(trong dé c6 TQM) cia TP. Ha Noi.

Tur sau phat dong “Thap nién chéat luong 1995 dén nam 20157, &
nhiéu tinh/ thanh phé trén ca nude t6 chirc thuc hién chuong trinh day
manh ap dung cac hé théng quén ly tién tién, quéc té. Ha Noi la thanh
phd c6 chuong trinh nay kha thanh céng. Chii tich UBND Thanh ph
c¢6 chi thi vé ddy manh 4p dung cac hé thdng quan 1y theo cac tiéu
chuén va quy dinh qudc té trén dia ban giai doan 2001 - 2005 va c6
quyét dinh thanh 1ap Ban chi dao chuong trinh ctia thanh phd. Céac hé
thdng quan 1y qudc té tién tién dugc tap trung chi dao ap dung 1a ISO
9001, ISO 14001, TQM, GMP, HACCP va SA 8000. Riéng vé quan
1y chét luong toan dién TQM nham nang cao nhan thirc, sy hicu biét
va hudng dan 4p dung cho doanh nghiép di c6 nhiéu hoi nghi tuyén
truyén phd bién, hoi thao chia sé kinh nghiém ap dung va hon 30
doanh nghiép da trién khai 4p dung. Dé trién khai thuan loi, hon 30
doanh nghiép duoc lya chon déu c6 ISO 9001. Thong qua chuong
trinh, v6i sy giup d& vé nghiép vu, chuyén mén cia Tong cuc Tiéu
chuan do luong chét lugng va nhiéu cén bd caa mot sé don vi thude
Téng cuc, cac can bo thudc Ban hd tro doanh nghiép thudc Chi cuc
TC - BL - CL Ha Ndi da vao cudc cung vdi cac so, nganh va dac biét
¢ cac doanh nghiép tao nén mot phong trao hoat dong tham gia
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chuong trinh. Khi trién khai TQM, cac chii dé/ndi dung co ban dugc
tap trung ho tro doanh nghiép la:

- Nang cao nhan thirc vé triét 1y, nguyén 1y va ndi dung, yéu cau
cua TQM

- Trién khai nhom chét luong (QCC)

- Pay manh hoat dong 58

- Lya chon 4p dung mot vai cong cu cai tién, cong cu SPC dé
trién khai 1 - 2 du 4n cai tién cho timg doanh nghiép tham gia.

- Panh gia két qua ban du dat duoc.

Ap dung thanh cong budc dau di giup doanh nghiép giam 15i san
pham, nang ty 1é thanh pham, giam chi phi du vio... va nang cao
chat lugng san pham. Co thé ké mot s6 doanh nghiép ap dung tuong
dbi tot nhu Cong ty cd phan Thing Long, Cong ty gidy Thuong Dinh,
cong ty dét 19 - 5, Cong ty Pau tu va San xuat Vat liéu Cau Pudng,
Cong ty Bé tong va Xay dung Vinh Tuy, Cong ty Vat li¢u va Xay
dung Phuc Thinh, Céng ty Xuan Hoa, Cong ty dién to Ha Noi
(Hanel), Cong ty Co dién Tran Ph. ..

Riéng véi Cong ty Xuan Hoa, nay 1a Cong ty C6 phan Xuan Hoa
Viét Nam, tu danh gia nhu sau: Ngoai cadc nguyén nhan khac, “nho
viéc ap dung cac tiéu chuan ISO 9001, ISO 14001 va quan 1y chat
luong toan dién TQM ma hoat dong cua Cong ty ngay cang hi€u qua
hon va ¢o toc do ting trudong bén viing”.

6.3. Thiic ddy ap dung TQM trong cic doanh nghi¢p qua dé
tai B0 Khoa hoc va Cong nghé.

Dé tai khoa hoc cAp BO “Trién khai dp dung hé thong quan Iy
chat lwong toan dién TOM (Total Quality Management) trong cdc
doanh nghiép Viét Nam” trong 2 nim 2008 - 2009 do Trung tdm hd
trg phat trién doanh nghiép vira va nho 2 (SMEDE 2) thudc Tong cuc
TC - PL - CL chu tri da trién khai nhiéu noi dung va dat dugc mot sb
két qua dang khich 1¢.
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6.3.1. Té chirc cdc hi théo, tip hudn vé néi dung, cich thirc
trién khai TOM

D3 td chtre hoi thao, tap huén cap nhat thong tin cho 1anh dao céc
doanh nghiép, can bd thudc S6 KH&CN, Chi cuc TC - BL - CL tai 5
khu vuc kinh té trong diém, ¢ cac dia diém Da Nang, Hai Phong, Ha
Noi, TP Ho Chi Minh va TP Can Tho. SO nguoi tham gia & moi hdi
thao tir 100 dén 200 nguoi.

Hoi thao rat duoc su quan tam cua doanh nghiép, co gén 100
doanh nghi¢p tim hiéu, tu danh gia va dé nghi tham gia trién khai ap
dung TQM.

6.3.2. Dé xuit bing ddnh gid doanh nghiép

Pé danh gia hién trang (trude trién khai) va sau trién khai ap dung
TQM & doanh nghiép dé bai da dua ra bang céac ti€u chi danh gia.

Theo d& tai, 10 tiéu chi danh gia dua ra trén co s¢ ndi dung co ban
cua TQM bao gom:

® San xuét c6 chat lugng va co kiém soat chat lugng qua trinh
(7 tools)

@ Cam két vé chét lugng

® St dyng lao dong

@ Lam viéc theo d6i, nhom (QCC)

® Trao d6i thong tin ndi bo vé chat luong

® Dinh hudng vao khach hang

@ Kaizan - cai tién chat luong

Quan ly va lanh dao

@ Ap dung 58

GHK - Tiét giam chi phi san xuat

Vi 60 tiéu chi thanh phan (dua ra dudi dang cac cau hoi) cta 10
tiéu chi trén, tr 1 dén 6 thuc tiéu chi 1, 7 - 12 thugc tiéu chi 2..., va
dugc 1ap theo Bang 6.1 sau day:
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Béang 6.1. Bang cac tiéu chi danh gia

STT Tiéu chi danh gia Cau héi|Dat ty 1€ (%)
1 |San xuét co chit lvong 7 Tools 1-6
2 | Cam két vé chét lugng 7-12
3 |Str dung lao dong 13-18
4 |Lam viéc theo to doi 19 - 24
5 |Trao d6i thong tin ndi b vé chat lugng | 25 - 30
6 |Dinh hudng vao khéach hang 31-36
7 |Keizen - Cai tién chét lugng 37-42
8 |Quan ly va lanh dao 43 -48
9 |Ap dung 5S 49 - 54
10 |GHK - tiét giam chi phi san xuat 55-60

Tong cong

Cin cr vao tinh hinh hoat ddng quan 1y chat lwong ciia hé thong
va san pham cua doanh nghiép, s& duoc danh diu vao nhitng 6 vudng
tuong tng v6i 5 mirc d6 tir 1 (thap) dén 5 (cao) theo muc nhu sau:

Mirc 1. Khong thdy can thiét phai 1am (trinh do quan ly chét
luong con thap)

Mirc 2. Cé thay can nhung chua lam (trinh d¢ quan 1y chat luong
con yéu)

Miuic 3. Chua dam chéc 14 t6t (trinh d6 quan 1y chat luong trung binh)

Miic 4. Doanh nghiép dang thyc hién t6t (trinh d6 quan 1y chat
lugng kha)

Mic 5. Doanh nghiép di va dang thyc hién réat tot ndi dung nay.
(trinh d§ cao)
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BANG PANH GIA DOANH NGHIEP

(TRUOC VA SAU KHI TRIEN KHAI AP DUNG TQM)

Doanh nghiép cua ching t6i cé chuong trinh
chinh thttc nhim bao dam san phém va dich vu
clia minh théa min moi yéu cdu va mong doi
cua khach hang.

ooood

Céc san pham va dich vu déu da co tiéu chuan
chat lugong

ooood

Mtc chit lugng da duoc thiét ké va ap dung cho
tat ca cac san phém va dich vu.

ooood

K§ thuat kiém tra chat luong bang phuong phap
thong ké di duoc ung dung dé dam bao chit
luong cho nguyén vat li¢u va céc phu liéu nhap
VA0 san Xuat.

ooood

K§ thuat kiém tra chat luong bang thong ké da
dugc tmg dung dé dam bao chét lugng san pham
dang trong qua trinh san xuat va dich vu dang
lam.

ooood

K§ thuat kiém tra chit luong bang thong ké da
dugc Gmg dung dé dam bao chét luong thanh
phém va dich vu.

ooood

Thanh pham va dich vu cta cong ty dap Gng day
du yéu cau khach hang.

ooood

Pon vi san xuét cia ching t6i thuong dat hay
vuot cac muc tiéu chét luong dé ra.

ooood

Pon vi san xuat cua chung to61 gitt muc phé
pham, phe liéu va san pham phai tai ché & muc
thap.

goooo
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10.

Cong ty ching toi dd co tiéng tim tot vé san
xuAt san phém va dich vu.

ooood

11.

Muc tiéu chét luong chung dé ra da dat va vuot
yéu cdu mot cach thuong xuyén va vimng chic.

ooood

12.

Cac cong nhan trong don vi sadn xuat thuong
xuyén dat va vuot tiéu chuan chat luong san
pham dit ra cho mdi ngudi.

ooood

13.

Céc cong nhan c6 tham gia déu dan vao viéc
gidi quyét cac van dé co lién quan dén chat
lugng cong viéc cua ho

ooood

14.

D3 ¢6 bién phap hiéu qua dé thudng xuyén thu
thap y kién va dé xuat ctia cic cong nhan.

ooood

15.

Céac cong nhan ¢ nhitng khau can thiét da duoc
dao tao vé cac phuong phap va ky thuat kiém tra
chat lugng bang thong ké.

ooood

16.

Céc cong nhan dugc ghi nhan 1a lam viéc tdt

ooood

17.

Co céch de giai quyéet khi€u nai va kién nghi cua
cong nhan trong san xuat.

ooood

18.

Noi chung, Cong ty cta chung to1 da c6 chuong
trinh dam bdo cho cong nhan lam viéc nghi ngoi
tdt, cham lo strc khoe, an toan va lam ho thoa
man trong lao dong.

ooood

19.

Cong ty co6 chu trong xay dung cac doi san xuat
¢6 hi¢u qua.

goooo

20.

Cong nhan trong cac don vi san xuét thuong
xuyén hop tac dé hoan thanh muc tiéu chung.

goooo
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21. |Khi c6 bat hoa hay mau thudn, thuong giai| O O 0O OO
quyét theo cach ban bac trao dbi.

22. |Hau hét cong nhan d3 dugc dao tao cach lam| O O OO0
viéc theo to doi sao co hiéu qua nhét trong diéu
kién co thé.

23. |Cac cong nhan trong don vi cta ching toi déng OoonOon
long x4y dung t6 d6i vitng manh.

24. |Hau hét cac cong nhan c6 tham gia tich cuc vao| U 0 00 O [
c4c nhom chét lugng QCC.

25. | Trong cong ty da co6 mot hé théng chinhthec vé| O OO OO
trao ddi thong tin vé chét lugng.

26. | Cac thong tin vé két qua chat lwong trong san| O O 0O 0O O
xuat thuong xuyén duge béo cao 1én lanh dao va
céc cap quan ly trong cong ty.

27. |Cong ty duoc cung cip day du cac thong tin can| O O 0 0 O
thiét dé ho lam tdt viéc duoc giao

28. [Co hé thdng thu thap tir cong nhan phan hoi vé| O O O 0O O
chat lugng trong san Xuat

29. |Cac thong tin vé chét luong da duoc dua toi| DO DO 0O O
nhiing ngudi can biét.

30. |Cong ty ludn duogc ty do ndi 1én nhimg y kiénva| O O 0 O O
dé nghi cua minh

31. |Lanh dao cong ty da cam két dap tmg cac nhu| O 0O 0O 0O O
ciu va mong doi cuia khach hang.

32. |P3 c6 mot phuong thirc thong nhét dé thu nhap| 0 O O O O

cac thong tin vé ¥ kién khach hang d6i voi san
pham va dich vy cta cong ty.
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33.

Céc thong tin v€ nhu cau va mong doi cua khach
hang duoc coi l1a co s dé xay dung ti€u chuan
va thiét ké san pham.

ooood

34.

Céc thong tin phan hoi tir khach hang da duogc
van dung dé ning cao chét luong san pham va
dich vu.

ooood

35.

Cac cong nhan trong don vi cua chung t6i cam
ket dap tng moi yéu cau va mong doi cua khach
hang.

ooooo

36.

C6 mét phuong thic c6 hidu qua dé giai quyét
nhing khiéu nai hay dé nghi ctia khach hang.

ooood

37.

Pi c6 c¢d ging khong nging nang cao chét
luong tir khau thiét ké dén khau san xuit san
pham va dich vu.

ooood

38.

Cong ty clia chung t6i da dé ra muc dich va muc
tiéu cu thé dé nang cao khong nging chat luong
san pham va dich vy

ooood

39.

Trong toan Cong ty, moi ngudi di c6 niém tin
va quyét tim nang cao khong ngimg chét lugng
san pham va dich vy

ooood

40.

Céc can bd quan ly thudng xuyén khuyén khich
moi ngudi phai sang tao, ddm nghi ddm lam va
khong so khuyét diém

ooood

41.

Cong nhan duogc thuong xuyén to chirc hoc tip
va dao tao dé khong ngirng nang cao tay nghé

ooood

42.

Di xdy duyng hé théng danh gia két qua cong
viéc theo céc chi tiéu nang cao chit luong cia
tung nguoi

ooood
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43. |Lanh dao cong ty da cam két thuc hién cac yéu| D O OO0
cau vé quan 1y chit luong toan dién & cong ty

44. |Lanh dao cong ty di dua ra dugc duong 16i cho| O O O 0O O
cac hoat dong nang cao chat luong trong cong ty

45. |Lanh dao Cong ty dd dua ra cac ché do vé| OO D OO
khuyén khich cong nhan, va thuéng vé cac két
qua va nd lyc nang cao chat luong

46. |Lanh dao da x6a bo dugc cac tré ngai vé t6 chuc| 0 O O O O
cho viéc nang cao chat lwong khong ngimg

47. |Cac can bd quan ly va dbc cong trong cong ty| O O O 0O O
ludn thé hién sy 1anh dao c6 hiéu qua dé cai tién
chat luong toan dién trong timg don vi cia minh

48. |Su tap trung ciia Cong ty hién tai 1a nham vao| D O O OO
ké hoach dai han hon vao ké hoach ngén han

49. | Doanh nghiép cta ching t6i di tuyén truyén 58| D O 0O 0O
cho toan thé can bd nhan vién

50. |Pa co6 quyét dinh 4p dung 5S trong doanh| OO0 OO
nghiép

51. |Da dé ra tiéu chi danh gia 5S trong cac phong| O O O OO
ban phan xuong

52. |Da thanh 1ap cac doi danh gia 5S gooon

53. | P4 thyc hién danh gia 5S dinh ky va dot xuat ogoond

54. |Phong trao 5S dang duoc duy tri tét ¢ doanh| O O O O O

nghiép
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55. | Doanh nghiép thudng xuyén tuyén truyén va co| 0 O 0 O O
cac giai phap cu thé dé tiét giam chi phi san
Xuit, an toan lao dong va than thién véi moi
truong

56. | Thuong xuyén c6 cac 16p tap huan cho CBCNV | D O O O O
dé ho y thirc duoc va biét cach tiét giam chi phi
san xuét

57. |Phong trao thi dua tiét kiém dién, nuéc, nguyén| O O O O O
vat liéu, hoa chit. .. mang lai hi¢u qua thiét thuc,
than thién moi trudong.

58. |Nhiéu sang kién, dé xuat tiét giam chi phi san| O O 0O OO
xuat da duoc ap dung vao thyc té

59. |Gia thanh san pham cta chung t6i vi vay duoc| 0 O O O O
giam thiéu mot cach c6 hé théng
60. | Cac dé xuat déu dugc xem xét, khen thuéng kip| 0 O 0 0O O
thoi

O timg doanh nghiép, két qua danh gid dugc tinh dé chuyén doi
thanh phan trim (%) theo timg chi tiéu danh gia va chi tiéu tong, va
duoc biéu hién, trinh bﬁy truc quan theo biéu d6 rada.

6.3.3. Két qua tw vin hwong din dp dung TOM

6.3.3.1. Tuw van, hueéng dan dp dung cho 20 doanh nghiép

Véi sy tu van ap dung TQM cho 20 doanh nghiép diém cua can
bd, chuyén gia thudc trung tam SMEDEC 2, trung tim SMEDEC 1,
trung tim ning sudt (nay 1a Vién niang sudt Viét Nam), trung tim
Quatest 3 va Vién quan Iy toan cau Viét Nam (Globle Management
Laboratosy - GML - VN) cua Nhat Ban tai Ha No6i, cdic médun chu
yéu di duoc ap dung mot cach thiét thuc va phu hop dbi véi cac
doanh nghiép, bao gdom:
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- Hoat dong nhém chét lugng - QCC

- 7 cong cu cai tién chat lugng - 7 tools

- Cai tién lién tyc chat lwong theo triét 1y Kaizen

- Cach giai quyét mot van dé chat lugng - QC story

- Thuc hanh 5 “S” tai noi lam viéc

- Tiét giam chi phi san xuat theo GHK

Mot s6 két qua thu duoc qua trién khai d& tai TQM.

Két qua, loi ich do trién khai TQM & 20 doanh nghiép diém tuy
c6 murc do khac nhau, nhung tyu chung lai nhu sau:

(1) Tao duoc nhan thiic trong cac doanh nghiép vé TQM

- Nhiéu can bd ¢ cac doanh nghiép dat chimg chi ISO 9000 da
nhan thirc duge myc tiéu chi yéu cia TQM 1a khong ngimg thoa mén
khéach hang, ndng cao nang luc canh tranh va tao sy phat trién bén
vitng cho doanh nghiép. Trudc day ho ludén nghi rang chi can c6 ISO
9000 1a du, khong can ap dung TQM nita.

- Nhiéu doanh nghi€p nhan thic dugc sy séng con cua minh
chinh 13 nh& vao sy cai tién lién tuc chét lugng san phém, cai tién
khong chi 1a cong viéc clia cac cdp quan 1y ma tré thanh mot hoat
dong thudng xuyén trong san xuat kinh doanh ddi véi tat ca cac thanh
vién cua doanh nghiép.

(2) Chat luong san phém va dich vu dugc cai thién, tot hon va
ha gid thanh.

TQM di gitp cac doanh nghiép lién tuc cai tién, giam dugc 16i
san pham.

Chi phi san xuét tir dau vao, qua trinh hop 1y hon, tiét kiém hon, it
lang phi hon... din dén giam gia thanh dé dap tng tot hon yéu cau cua
khach hang.

(3) Doanh nghiép tiép nhan va biét 4p dung cac cong cu cai tién
thich hop dé giai quyét van dé chat luong phat sinh

- Hau hét cac doanh nghi¢p déu nd luc thuc hién tét modun 5
“S” va co két qua rd rét, so sanh trude va sau khi ap dung 5S;
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- Viéc két hop modun tiét giam chi phi san xuét voi Kaizen da
tao ra su hip dan hon dbi v6i doanh nghiép trong qua trinh cai tién.
Nhiéu doanh nghi€p da tinh toan dugc hi€u qua cua cac hoat dong mdt
& cai tién nho hang chuc tri¢u dé)ng;

- O mot s6 doanh nghiép da biét sir dung 7 cong cu truyén thong
dé kiém soat qua trinh san xuét tuy méi 14 budc dau

(4) Hé théng quan 1y chét lwong ciia doanh nghiép duoc duy tri,
cai tién lién tuc va phat huy duoc hiéu qua trong qua trinh san xuét,
phat trién doanh nghiép.

Ngoai ra, d6i véi doi ngii can bd tu van, hudng dan... ¢ nhiéu t6
chtrc tham gia trién khai dé tai, cling c6 co hoi dé hoc tap, k¥ ning va
kinh nghiém trién khai cac hé théng quan 1y, cong cu cai tién vao
doanh nghiép két qua, hiéu qua hon. Pong thoi, chuyén gia TQM cua
Nhat Ban di khao sat 3 doanh nghiép trién khai TQM va c6 nhimng
nhan xét khich I¢ C)ng Teoru Kawamura da lam viéc voi lanh dao
trung tim SMEDEC 2 va chu nhiém dé tai TQM va tién hanh khao sat
3 doanh nghiép diém ap dung TQM ¢ TP Hd Chi Minh va Ha Noi.
C)ng duoc lanh dao Téng cuc TC-BL-CL tiép, va da cd béo céo ve dot
khao sat. Ong danh gi4 cao tdm nhin ctia Tong cuc TC-DL-CL va nd
lyc cia SMEDEC 2 va cac don vi trong va ngoai Tong cuc dua TQM
theo phuong cach Nhat Ban vao doanh nghiép Viét Nam. Ong ciing
ung ho cach lam cia SMEDEC 2 khi trién khai TQM, vao doanh
nghiép, nhat 1a cho cac doanh nghiép vira va nho. Ong cho rang kinh
nghiém nay co thé ap dung cho nhiing nudc khac.

6.3.3.2. Hai vi du dién hinh vé trién khai dp dung va két qua

Trién khai tai Céong ty CP Ché bién thwc phim Kinh Pd
Mién Bic

1/ Thuec trang trinh d6 quan 1y chét luong trude khi 4p dung TQM

Theo 10 tiéu chi danh gia va 60 cau hoi (twong trng vai cac tiéu
chi thanh phan) ciia ban danh gi4 tai cong ty di nhan dugc két qua
danh gia nhu bang 7.1
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Bang 7.1. Tiéu chi danh gia va két qua dat dwoc

Tiéu chi danh gia Cau héi | Dat ty 1€ (%)

1 |San xuit c6 chat luong, 7 tools 1-6 100
2 | Cam két vé chit lugng 7-12 66,67
3 | St dung lao dong 13-18 66,67
4 |Lam viéc theo t6 d6i (QCC) 19 -24 66,67
5 | Trao d6i thong tin ndi bo vé CL 25-30 50
6 |Dinh hudéng vao khach hang 31-36 66,67
7 |Kaizen - cai tién CL 37-42 66,67
8 |Quan ly va lanh dao 43 -48 83,33
9 | Ap dung 5S 49 - 54 100
10 |GHK - tiét giam chi phi SX 55-60 50

Tdng binh quan 71,67

La mot cong ty du 16n, hoat dong san xuét kinh doanh c6 hiéu qua
va c6 nang luc canh tranh trong nganh ché bién thuc pham, banh keo
co hé théng chét lugng du tin cdy, lanh dao va chi dao quan ly vé chat
lwong twong ddi tét, cong ty thuc hanh va duy tri hoat dong 5S thuong
xuyén. Tuy nhién van dé thong tin ndi bd vé chat luong, sy giam chi
phi san xuét va mot sd tiéu chi con nhiéu co hoi cai thién néu dugc chi
dao va trién khai mot s6 nodi dung TQM hiéu qua.
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6

Hinh 7.1. Ban do rada ddnh gid trinh d¢ quan 1y chat lwong
truwoc khi trién khai TOM

2/ Mot sb giai phap ap dung

* Ve ,délo tao: Pao tao nhélr} thtrc, nd1 dung TQM cho 41 nguoi,
dao tao tiét gidm chi phi san xuat véi cong cu quan 1y ndi quy Au My
(GHK) cho 33 nguoi.

* Tiép tuc trién khai 5S: Xay dung ké hoach trién khai 5 S tai khu
vuc kho can nguyén li¢u, khu vuc nan nhao, phan xudng san xuat banh.

* Trién khai cong cu GHK

q Trong bang 7.2 gi(',ri th,iéu ‘ké ’hoach xay dyng thuc hién GHK,

trién khai va mirc d¢ phan dau ve két qua.
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Bang 7.2

STT Tén by |Tén bién phap GHK| Tén nghién ctru dién
phan da ap dung hinh (case study)

1 |Banhmil |Tac dong vé kinh té|Giam dién nang tiéu thu
va méi truong 30% that thoat

2 |Banhmi2 |Tac dong vé kinh t&|Giam chi phi st dung tai
va mdi truong ni 16ng dung rac va banh
qué bang cach st dung thi
ni 16ng chuyén dung

3 |Vian phong|Tac dong vé kinh té|Giam st dung dién khong

- kho va moi truong tai tai phong hoi truong

Thanh 1ap 3 nhoém chat lugng (QCC) gdm nhém nghién ciru va
phat trién, k¥ thuat va QA, 2 nhom san xuat va QC d¢é cai tién chat
luong cac van dé ton tai & bd phan k¥ thuat, ¢ san xudt... St dung
cac cong cu Kaizen, 7 tools va giai quyét van dé cai tién lién tuc,
QC Story

Thong qua dao tao va thyc hanh trong cac khoa dao tao, phan tich
so d6 dong nguyén vat liéu, phan tich diém manh, yéu GHK va tac
dong, thiét 1ap bang phan tich chi phi, xdy dung ké hoach hanh dong
v6i cac du an cai tién cu thé... da dat két qud, hiéu qua kinh té cho
cong ty.

3/ Két qua ap dung TQM

Két qua cua hé théng chét luong, hoat dong quan ly chét luong va
cai tién chat luong da co nhiéu cai thién. Béng 7.3 da chi ra sy cai
thién cia céc tiéu chi danh gia sau ap dung, trong do6 c6 3 ti€u chi tang
dang ké.

176



Bang 7.3. Két qua vé cc chi tiéu danh gii sau ap dung TQM

Tiéu chi dénh gis Cau hoi Ba(to/t’; 16 Da(f)/t’; 16
1 |San xuit c6 chit luong, 7tools | 1-6 100 100
2 | Cam két vé chét lugng 7-12 | 66,67 100
3 |Str dung lao dong 13-18 66,67 66,67
4 |Lam viéc theo td d6i (QCC) 19-24 | 66,67 66,67
5 | Trao d6i thong tin ndi bd vé CL | 25 - 30 50 83,33
6 |DPinh hudng vao khach hang 31-36 66,67 83,33
7 |Kaizen - cai tién CL 37-42 | 66,67 100
8 |Quan 1y va lanh dao 43-48 | 83,33 100
9 | Ap dung 5S 49 - 54 100 100
10 |GHK - tiét giam chi chi SX 55-60 50 66,67
Tdong binh quan 71,67 % | 86,66 %

Hinh 7.2 14 so db rada vé cic tiéu chi truéc ap dung (hinh rada
bén trong) va cac tiéu chi dat dugc sau khi &p dung TQM (hinh rada
bén ngoai)
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—m— Dattilé: 71.67%
—l— Dat ti 1&: 86.66%

Hinh 7.2. Ban dé rada tride va sau dp dung TOM

Céc hi€u qua kinh té, tac dong xa hoi nho 4p dung cac ndi dung
co ban cia TQM da dugc cong ty danh gid cu thé va tao nén sy
chuyén bién tich cuc va hoat dong san xuét kinh doanh cua cong ty.

Két qua trién khai TQM ¢ Cong ty Co phan Truong Son

Trudce khi dp dung TQM, cong ty da dénh gia hé thong quan 1y va
quan 1y chat luong theo 60 cau hoi cia 10 tiéu chi danh gia. Pay la
mot doanh nghiép chua c6 nd luc gi vé chat luong, sy b tri sip xép
trong cac bd phan con nhiéu bat hop 1y, chi phi san xuat va lang phi
con nhiéu. Két qua danh gia theo 10 tiéu chi trudc khi 4p dung TQM
nhu sau:

Tiéu chi 1 chi dat 40% Tiéu chi 6 dat 50%

Tiéu chi 2 dat 66,67% Tiéu chi 7 dat 16,67%
Tiéu chi 3 dat 50% Tiéu chi 8 dat 66,67%
Tiéu chi 4 dat 33,33% Tiéu chi 9 dat 16,67 %
Tiéu chi 5 dat 33,33% Tiéu chi 10 chi dat 33,33%
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Day 13 cong ty co rat nhidu co hoi, vin dé can giai quyét nhung
doi hoi su lam vige tich cuc cta cac chuyén gia tu van hd trg va su nd
luc hoc tap va lam viéc cua cong ty trong qué trinh trién khai TQM &
cong ty.

Vi su tAn tAm cua cac chuyén gia tu van hd trg doanh nghiép va
su cam két cua ldnh dao va su phdi hop tét cua cong ty va cac bd
phan, sau khi hoan tat tu van, két qua danh giad doc lap cua td chuc
duoc moi 12 TUve Nord cia CHLB Ditic, d3 dua ra cac két qua dat
duoc cua ting ti€u chi danh gia nhu sau:

Tiéu chi 1 dat 66,67%

Tiéu chi 2 dat 100%

Ti€u chi 3 dat 83,33%

Tiéu chi 4 dat 66,67%

Tiéu chi 5 dat 66,67%

Tiéu chi 6 dat 83,33%
Tiéu chi 7 dat 66,67%
Tiéu chi 8 dat 100%
Tiéu chi 9 dat 83,33 %
Tiéu chi 10 chi dat 83,33%.
Nhu vay, hé théng chét lugng, quan ly chit luqng vé c:élc hoat
dong cai tien da tang to 40% lén téi 80%. Mot két qua rat dang
khich I¢.
Bang 7.4 1a két qua danh gia cua timg chi tiéu va ket qua tong
binh quan dat dugfz trqéc khi ap dung va sau khi trién khai ap dung
TQM & Cong ty C6 phan Truong Son.

Bang 7.4. Két qua truéc va sau khi ap dung TQM

Truwdc ap| Sau ap
-  ax e a1 .. | dung dung
Tiéu chi danh gia Cau hoi Pat ty 1¢ | Pat ty 18
(%) (%)
1 |San xuat c6 chat lugng, 7 tools | 1-6 33.33 66.67
2 |Cam két vé chét luong 7-12 | 66.67 | 100.00
3 | Str dung lao dong 13-18 50.00 83.33
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Trwéc ap| Sau ap
Tiéu chi dénh gia Cau héi Dg:l?ygle Dgtl'l:lygle
(%) (%)
4 |Lam viéc theo td d6i (QCC) 19-24 | 3333 66.67
5 | Trao d6i théng tin ndi bd vé CL | 25-30 | 33.33 66.67
6 |Dinh hudng vao khach hang 31-36 | 50.00 83,33
7 |Kaizen - cai tién CL 37-42 | 16.67 66.67
8 [Quan ly va lanh dao 43 - 48 66.67 100
9 | Ap dung 5S 49 -54 | 16.67 83.33
10 |GHK - tiét giam chi chi SX 55-60 | 33.33 83.33
Téng binh quan 40.00 % | 80.00 %

Trén hinh 7.3 1a biéu d6 rada phan anh céc tiéu chi danh gia cong
ty Truong Son trude (Biéu do rada bén trong) va sau ap dung TQM

(biéu do rada bén ngoai).

100 !

80

6

—m— Dat ti 1¢: 40%
—m— Dat ti 1&: 80%

Hinh 7.3.
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THAY CHO LOI KET, Cudn sach co 16i khuyén dbi v6i doanh
nghiép Viét Nam.

DPé ap dung hiéu qua va thanh cong Hé thdng quan 1y chat
luong toan dién TQM vao doanh nghiép cua minh, can chi ¥ cac
diém sau day:

- TOM bat dau tir 13nh dao, v&i su cam két, tao diéu kién va
ddng hanh;

- Phai 4p dung va c6 tinh kién tri, timg budc timg khu vuc dén
toan bg;

- Manh dan cai t6 hodc thay ddi to chirc ngay sau cam két trién
khai TQM;

- Biét trao quyén va iy nhiém cho can bd trung gian, cic giam
sat vién, cac doi, nhom trudng va cho nguoi lao dong;

- Can c6 thong tin ndi bo, hé thdng thong tin thong sudt vé chat
lugng, hoat dong chét lugng. Trong thoi dai hién nay, van dé va yéu
cau nay cang dé trién khai nhung cac doanh nghiép Viét Nam con it
quan tam;

- €06 chién luoc dao tao cu thé va thuc hién hiéu qua;

- C6 su hop tac, tham gia ciia moi nguoi.

Chtic cac doanh nghiép thanh cong.
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