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Chuong 1 - TONG QUAN VE CHAT LUQNG VA QUAN LY CHAT LUQNG
SAN PHAM
1.1. San pham
1.1.1. Khai niém san pham
Trong qué trinh phét trién cua loai nguoi nhd ¢ hoat dong lao dong san xuat da

lam chuyén héa cac ngudn tai nguyén thanh san pham cé ich. Mai san pham duoc san
Xuat ra déu nham dap tng nhitng nhu cau nhat dinh ciia con nguoi. Nhu vay, san pham
chinh 1a dau ra hay két qua cua cac hoat dong lao dong cua con ngudi. Theo TCVN ISO
9000:2007 san pham dwogc dinh nghia 13 “két qua cua cac hoat dong hay cac qué trinh”.
Cac qua trinh c6 thé 1a cac hoat dong san xuat 1am bién doi tinh chat Iy héa cua vat chat
lam gia ting gi4 tri ctia n6 hoic cung cap nhing dich vu nham dap tng mot loi ich cy thé
nao d6 cua con ngudi. Tt ca c4c to chic, doanh nghiép, cac nganh, cac linh vuc trong
nén kinh té qudc dan déu tao ra hoac cung cap san pham ciia minh cho xa hoi. Theo quan
niém nay, san pham duoc hiéu theo nghia rong, khdng chi la nhitng vat pham vat chat cu
thé ma con bao gom ca cac dich vu. Nhitng san pham vat chat cu thé trong doanh nghiép
bao gém nguyén vat lidu da ché bién, cac chi tiét, bo phan, san pham do dang trong ting
cong doan san xuat va san pham duoc hoan chinh. Cac dich vu c6 thé I1a cung cip céc
thong tin can thiét cho khach hang; céc dich vu sira chira bao dudng thiét bi, dam bao an
toan lao dong; cac dich vu ké toan tai chinh; xay dung chién luoc, ké hoach san xuat,to
chtc nhan su; quan 1y marketing... Tom lai, tat ca nhiing gi 1a két qua tir cac hoat dong
cua doanh nghiép tao ra du dé ban cho khach hang hay tiéu dung noi bo trong doanh
nghiép déu 1a san pham.

1.1.2. San pham méi

Céac cong ty ngay cang y thic duoc sy can thiét va tinh wu viét caa viéc thuong
Xuyén phat trién cac san pham méi va dich vu méi. Nhitng san pham da ¢ vao giai doan
sung man va suy thoai can dugc thay thé bang nhitng san pham mai. Tuy nhién, nhitng
san pham méi ¢ thé that bai. Rai ro cua viéc d6i méi ciing 16n ngang véi sy dén bl ma
n6 dem lai. Chia khod dé ddi mai thanh cong 1a xay dung to chuc tét hon dé quan tri
nhitng ¥ tuéng san pham mai va trién khai nghién ctru c6 co sé va thong qua quyét dinh
trong ting giai doan ctia qua trinh phét trién san pham mai.

Con dudng phat trién san pham mai c6 thé ¢ hai hinh thirc. Cong ty c6 thé phat

trién san pham méi trong phong thi nghiém caa minh. Hay n6 c6 thé ky hop dong Vi



nhitng ngudi nghién ciru doc 1ap hay cac Cong ty phat trién san pham moi dé phat trién
nhitng san pham nhit dinh cho Céng ty.

Nhiéu Cong ty phan dau ting truéng ca bang cach thon tinh 13n phat trién san pham
méi. Ban ldnh dao cua ho cam thay rang nhitng co hi tot nhat cé IGc 1a thén tinh va cé
lGc 1 phat trién san pham maéi va ho muén thanh thao trong ca hai cach.

San phdm méi d6i voi muc dich cua ta bao gdbm san phdm méi hoan toan, san pham
cai tién, san pham cai tién va nhin hiéu méi ma Cong ty phat trién, thong qua nhiing 15
lwc nghién ctru phat trién cia chinh minh. Ta ciing s& quan tim dén vin dé nguoi tiéu
dung c6 xem chdng la "mai" khong.

Booz, Allen & Hamilton d3 phat hién ra sau loai san pham méi theo goc do ching
c6 tinh méi mé dbi voi Cong ty va déi vai thi truong. D6 la:

+ San pham méi ddi vaoi Thé giéi: Nhitng san pham mai tao ra mét thi truong hoan
toan moi.

+ Chung loai san pham méi: Nhitng san pham mai cho phép Cong ty xam nhap mot
thi trudng da c6 san lan dau tién.

+ B6 sung chung loai san pham hién c6: Nhiing san pham mai bo sung thém vao
cac chung loai san pham da c6 ciia Cong ty (kich ¢ goi, huong vi, V.v..)

+ Cai tién sira doi nhitng san pham hién c6: Nhiing san pham méi c6 nhitng tinh
nang tot hon hay gia tri nhan thirc duoc 16n hon va thay thé nhiing san pham hién co.

+ Pbinh vi lai: Nhitng san pham hién cé duoc nhiam vao nhitng thi truong hay khic
thi trrong mai.

+ Giam chi phi: Nhitng san pham méi ¢6 tinh ning twong tu véi chi phi thap hon.
Cong ty thuong theo dudi ca mot danh myc nhitng san pham mai nay. Mot phét hién
quan trong 1a chi c6 10% sb san pham méi 1a thuc su d6i moi ddi voi Thé gisi. Nhiing
san pham nay c6 chi phi va rai ro cuc 16n, bai vi chling méi ca ddi véi Cong ty 1an thi
truong. Phan 16n hoat dong vé san xuiat méi cua Cong ty duoc danh cho viéc cai tién
nhitng san pham hién c6 cht khong phai sang tao ra nhiing san pham méi. & hing Sony
80% hoat dong vé san pham méi duoc danh cho viéc cai tién va cai bién nhitng san pham
hién cé caa Sony.

1.1.3. Tinh hitu dung (gia tri sit dung) ciia san pham

Theo Karl Mark, cong dung cia mét vat lam cho vat do tré thanh mot gia tri s

dung. Gia tri st dung cua san pham phu thudc vao cong dung caa nd, nhung chinh cong



dung 4y lai phu thudc vao nhu cau xa hoi. Néu khong c6 nhu cau vé mot gia tri st dung
thi mac du san pham c6 cdng dung ciing khong c6 gia tri st dung. Gigi han cua gia tri st
dung chinh & nhu cau tén tai vé no.

Ngay nay, ngudii ta nhan thic rang thugc tinh cdng dung khéng phai 1a yéu t duy
nhat tao nén gia tri str dung cua san pham. Khi ngudi tiéu ding mua hang hoa, thuc chat
ho mubn mua cai gi d6 hon 1a chinh ban than san pham.

Theo P.A.Samuelson : “Gia tri st dung la mot khai niém triru twong dé chi tinh
thich thu cha quan, tinh hitu ich hoac mét sy thoa man do tiéu dung hang hoéa ma co.”
Gia tri sir dung 1a su cam nhan cia mot ca nhan vé sy théa man nhu cau va su thich tha
ciia minh théng qua viéc sir dung mot san pham vat chat hay mét dich vu.

Gia tri str dung caa san pham phu thudc vao :

Thuoc tinh cong dung cua san pham, duoc tao ra bai chat thé cua san pham, do dic
tinh ky thuat ciia san pham qui dinh. Thuoc tinh cdng dung dugc goi 1a phan cing cua
san pham.

Thudc tinh dugc thu cam boi nguoi tiéu dung, la nhitng gi ma nguoi tiéu dung cam
thiy c6 noi san pham, duoc tao ra nho dich vu béan va sau khi ban. Thudc tinh duoc thu
cam bai nguoi tiéu dung duoc goi 12 phan mém cua san pham. Nhiéu khi nguoi tiéu ding
mua san pham khong don thuan vi nhitng dic tinh k¥ thuat va kha nang phuc vu cia san
pham ma c6 thé vi n6 1am cho nguoi mua c6 cam giac sang trong phi hop véi dia vi x&
hoi cua ho hay mot cam gidc nao d6 mang lai cho khach hang su thich thi nao d6 cua
riéng ho.

Thuc té kinh doanh cho thay thudc tinh dugc thu cam bai nguoi tiéu ding 1a mot bo
phan quan trong cau thanh nén gié tri st dung caa san pham va la yéu té phai dac biét
cha y khi dua san pham cua minh tham gia thi truong.

Gia trj str dung caa san pham con phu thudc vao nhiéu yéu té nhu luong hang cung
S0 Vi cau, sac mua, Y mubn sin sang mua ... Néu cung nhé hon cau, phan mém cua san
pham tang 1én. Cac nha dau co thudng loi dung cach nay dé ting gia san pham trong thi
truong doc quyén dé thu loi bat chinh. Néu cung 16n hon cau, phan mém cta san pham
giam di, d6ng thoi gia tri s dung ciing giam theo.

Tom lai :

Cong dung cia san pham + su thich thd, sw thu cam cia nguoi tiéu dung =

Gia tri sir dung ctia san pham



1.1.4. Céc thugc tinh cia san pham

M3i san pham do doanh nghiép san xuit ra bao gdm tap hop cac thudc tinh hiu
ich thé hién cong dung cu thé dé dap ang nhu cau caa con ngudi. Sy phat trién cua kinh
té x4 hoi thuc ddy nhu cau ngay cang da dang, phong phti va doi hoi ngay cang nhiéu hon
nhitng gia tri hitu ich ham chua trong mdi san pham. Néu nhu trude kia nguoi tiéu ding
quan tdm chu yéu dén cac thudc tinh vét chat hitu hinh dép (ng nhirng yéu cau vé tinh
ning tac dung cua san pham thi ngay nay ho doi hoi ngay cang nhiéu dén nhitng yéu té
vd hinh théa man nhitng gia tri vé tinh than, cam xuc, tdm 1y, vin héa. Do d6, ngay nay
mot san pham hoan chinh duoc san xuit va luu thong trén thi trudng gdm hai bo phan
cau thanh 1a cac thudc tinh phan cang, phan mém hoic té hop caa ching.

Phan cang cua san pham bao gém cac thudc tinh vat chat hiru hinh thé hién dudi
mét hinh thac cu thé rd rang phan anh gia tri st dung khac nhau nhu chirc ning, cong
dung k¥ thuat, kinh té caa san pham. Tinh hitu ich caa céc thudc tinh san pham nay phu
thudc rat chat ché vao muc 6 dau tu cua lao dong va trinh d6 ky thuat sir dung trong qué
trinh san xuat cua cac doanh nghiép.

Phan mém cua san pham bao gom cac loai dich vu cung cap cho khach hang va
cac yéu té nhu thong tin, khai niém, cac dich vu di kém theo san pham, sy cam nhan
nhitng tién lgi, dap ang nhitng nhu cau tinh than, tam ly x& hoi cua khach hang. Nhiing
yéu t6 phan mém ngay cang thu hat sy chd v caa khach hang nhiéu hon va tao ra loi thé
canh tranh cho san pham.

1.2. Chat lweng san pham
1.2.1. Khai niém chat lwgng san pham

Quan niém chat lwong xuat phét tir thudc tinh cia san pham cho rang chét lugng
duoc phan anh vén cé caa san pham phan anh cong dung ctia san pham d6. Trong tir
dién tiéng Viét pho bién dinh nghia: “Chét luong la tong thé nhiing tinh chat, thudc tinh
co ban cua sy vat 1am cho sy vat ndy phan biét véi sy vat khac”. Khai niém nay thé hién
tinh khach quan cia chat lugng. Chat lwong san pham phu thudc vao s lugng va chat
lurong cua cac dac tinh caa no. Tuy nhién, quan niém nay lai dua trén gia dinh la su co
mit cua cac thudc tinh chat lugng thé hién chat lugng cao d6 chua tinh nhitng yéu t6 nhu
cung, cau va gia ca.

Theo quan niém cuaa cac nha san xuat thi chat lugng 1a sy dam bao dat dugc va

duy tri mot tap hop céc tiéu chuan, quy cach hoic yéu cau da dugc dit ra tir truge. Nhitng



san pham san xuat ra c6 cac tiéu chi, thudc do phi hop véi hé théng tiéu chuan dat ra la
san pham c6 chit lwong. Ching han, mét cong trinh xay dung c6 chit lwong khi hoan
thanh dat dugc dung nhu nhitng tiéu chuan da dugc duyét trong ban vé thiét ké vé cong
nang, kich thugc, kiéu dang va nhirng théng sb an toan...Quan niém nay gitp dua ra hé
thdng tiéu chuan khach quan dé do luong danh gia chat lwong san pham. Nhung ciing
nhu quan niém chit luong xuét phat tir san pham, han ché cha yéu cua quan niém nay la
chua quan tim ddy di dén nhu cau cia ngudi tiéu dung.

Trong nén kinh té thi tredng, nguoi ta dua rat nhidu quan niém khac nhau vé chat
lwong san pham. Nhitng khai niém chit luong nay xuét phat va gin bé chit ché véi cac
yéu t6 co ban cua thi truong nhu nhu cau, canh tranh, gié ca...C6 thé goi chngs dudi mot
nhém chung 1a quan niém “chét luong hudng theo thi truong”. Pai dién cho nhiing quan
niém nay la nhitng khai niém chat luong san pham cua cac chuyén gia quan Iy chat luong
hang dau thé giéi nhu Philip Crosby, Eward Deming, Juran,...Trong nhém quan niém
nay lai c6 cac cach tiép can khéac nhau.

Céch tiép can xuat phat tir ngudi tiéu ding cho rang chat luong la sy phi hop cua
san pham véi muc dich str dung cia nguoi tiéu ding, hay néi cach khac, chat luong la sy
thoa man nhu cau ciia khach hang. Chang han trong cudn “chat luong 14 cai cho khong”,
Philip Crosby dinh nghia: “Chat luong la sy phi hop véi yéu cau”. Hoac theo tién si
Eward Deming: “Chét lugng 1a sy phi hop véi muc dich stir dung hay su théa man cua
khach hang”. Cach tiép can chat lugng nay mang tinh kinh doanh, n6 phu thudc vao nhan
thirc cua khach hang. Réat nhiéu doanh nghiép chap nhan dinh nghia nay vi n6 lam ting
kha ning tiéu thu cua san pham. Tuy nhién, trong thuc té khong phai ltc nao ciing ¢ thé
dap (rng moi nhu cau ctia khach hang.

Xuat phat tir gia tri, chat luong duoc hiéu 13 dai luong do bang mdi quan hé giita
loi ich thu duoc tir tiéu dung san pham véi chi phi phai bo ra dé dat duogc loi ich do.
Tuong ddng véi quan niém nay cd nhiéu dinh nghia chat lvong dugc dua ra. Chang han,
“Chét luong la cung cap nhiing san pham va dich vu & muac gia ma khach hang chap nhan
duoc”; hodc “Chét lwong 1a cai ma khach hang phai tra dang voi cai ho nhan duoc”.
Hoic theo A.P Viavilov thi “Chat lwong la mét tap hop nhitng tinh chat cua san pham
chtra dung mirc d6 thich tng ciia né dé théa man nhitng nhu cau nhat dinh theo cong
dung cua né véi nhitng chi phi xa hoi can thiét”. Hodc theo Bohn thi: “Chéat lugng 1a muic

d6 hoan hao tai mot mic gia chap nhan duoc va khéng ché dugc su thay d6i & mot mic



chi phi hop 1y”. Nhom cac tac gia theo quan niém nay cho rang chét lwong san pham luén
dit trong moi quan hé chat ché véi gia ca. Gia trg thanh mot yéu té quan trong dé danh
gia chat lugng.

Xuit phat tir muc dich 1am ting kha ning canh tranh caa san pham, chat luong 1a
viéc tao ra cac thugc tinh cua san pham mang lai lgi thé canh tranh phan biét né véi san
pham cung loai trén thi truong. Theo quan niém nay, su khac biét vé nhitng thudc tinh
cua san pham chinh 1a chit luong. Cac doanh nghiép dwa trén quan niém chat luong nay
s& x4c dinh lya chon chién lugc phan biét hda san pham.

Quan niém chit luong tong hop. Nguoi ta thuong néi dén chat luong tong hop bao
gom chat lugng cac thudc tinh san pham, chat luong dich vu di kém, chi phi bo ra dé dat
duogc muc chat lwong d6. Quan niém nay dat chat lugng san pham trong méi quan hé
chat ch& véi chat luong cua dich vu, chat luong cac dich vu giao hang va hiéu qua cua
viéc sir dung cac ngudn luc.

Nhitng quan niém trén cho thay chat luong luén duoc xem xét trong mdi quan hé
va phu thudc chat ché vao céac yéu té cua thi truong. Cac dinh nghia vé chat luong san
pham, dich vu déu huéng téi thoa man nhu cau cia khach hang trong nhimng diéu kién cu
thé nhat dinh. Cach tiép can nay gip doanh nghiép dat duoc muc tiéu thoa man khéch
hang, cang ¢ duoc thi trudng va dat thanh cong lau dai bén viing vé nhiing chi tiéu tai
chinh.

1.2.2. Pic diém co ban cia chat lwgng san pham

Chat lwong san pham 1a mot pham trd phtc tap, ham chaa nhirg dic diém riéng
biét can dugc xem xét danh gia mot cach day du than trong trong quan ly chat lugng.

Chat lugng san pham cd tinh twong dbi. Mot san pham c6 thé dugc danh gia 1a
chat lugng cao trong thoi gian nay nhung thoi gian sau d6 né khong con 1a cao nita. Hon
nita, trén nhitng thi truong khac nhau ¢ nhiing yéu cau chét luong khac nhau d6i voi
cling mot loai san pham. Chat luong san pham can phai xem xét trong méi quan hé chat
ché vai diéu kién va méi truong kinh doanh, tinh hinh va kha ning phat trién kinh té x&
hoi va cong nghé trong mdi thoi ky va cua ting nudc, tung khu vuc khi tham gia kinh
doanh trén tirng thi truong cu thé; phai dugc xem xét trong mdi quan hé dong, thudng
Xuyén cai tién nang cao chat lugng san pham.

Chat luong san pham 1a pham tru triru twong vira ¢6 tinh chat cha quan vira mang

tinh khach quan. Tinh chu quan caa san pham thé hién théng qua chét lugng nhan thirc



cua khach hang va phu thudc vao ning luc trinh d6 thiét ké san pham. Tinh khach quan
thé hién théng qua céac thudc tinh vén cé trong tirng san pham. Nho tinh khach quan nay
chat luong c6 thé do ludng danh gia thong qua cac tiéu chuan, chi tiéu cy thé. Tinh khéch
quan cua chét lwong phu thudc chit ch& vao tinh chit dic diém va trinh do céng nghé va
trinh do t6 chuc quan ly, san xuat caa cac doanh nghiép. Xem xét chat lwgng san pham
trong mdi quan hé giira tinh chu quan va khach quan doi hoi cac doanh nghiép phai xac
dinh r6 nhitng yéu té can hoan thién qua trinh trudc va qua trinh sau, gitta nghién ctu
trién khai va gitra san xuét, kiém tra va su dung.

Chat lugng san pham chi thé hién dung trong nhirng diéu kién tiéu dung cu thé
trong tng véi muc dich st dung dit ra. Mot san pham c6 chat luong tt khi sir dung
dung muc dich, biét sir dung dung cach va giit gin bao quan theo dung quy dinh. Céc
doanh nghiép can dam bao cung cip day du, chinh xac nhirng thong tin vé san pham va
dich vu di kém cho ngudi tiéu dung dé khai thac hét gia tri gia ting san pham tao ra.

1.2.3. Mot s6 yéu to tong quéat vé chat lweng san pham

MJi san pham déu cau thanh boi rat nhiéu cac thudc tinh dic trung co gia tri sur
dung dap ung nhitng nhu cau cua con nguoi. Chat luong cua cac dic tinh nay phan anh
muc do chét luong dat duoc cua san pham dé. Mdi thudc tinh chat luong cua san pham
thé hién théng qua mot tap hop cac thong sb kinh té - k§ thuat phan anh kha niang dap
rng nhu cau ngudi tiéu dung. Céc thudc tinh nay c6 quan hé chat ché véi nhau tao ra mot
murc d6 chat lwong nhat dinh cua san pham. P6i véi nhitng nhdm san pham khac nhau
nhitng yéu cau vé cac thudc tinh phan anh chat lwong c6 khac nhau. Tuy nhién, nhiing
thugc tinh chung nhat phan anh chat lugng san pham gom:

- Tinh ning, tac dung cua san pham: 1a kha ning cua san pham d6 c6 thé thyuc hién
cac chtrc nang, hoat dong mong muén dap ung dwgc muc dich sir dung cua san pham.
Nhom nay dic trung cho cac thong sd ki thuat xac dinh chirc nang tac dung chu yéu cua
san pham. N6 bi quy dinh bai cac chi tiéu két ciu vat chat, thanh phan cau tao va dic tinh
Vvé co, 1y, hoa ctia san pham. Cac yéu té nay duoc thiét ké theo nhitng té hop khac nhau
tao ra chirc ning dic trung cho hoat dong cta san pham va hiéu qua cua qué trinh st
dung san pham do.

- Tudi tho hay do bén cua san pham. Day 1a yéu t6 dac trung cho tinh chat cia san
pham gitr dugc kha nang 1am viéc binh thudng theo dung tidu chuan thiét ké trong mot

thoi gian nhat dinh trén co s¢ dam bao ding cac yéu cau vé muc dich, diéu kién st dung

10



va ché do bao dudng quy dinh. Tudi tho 1a yéu t6 quan trong trong quyét dinh lya chon
mua hang cta nguoi tiéu dung. Tuy nhién, yéu t6 tudi tho cia san pham can phai duoc
thiét ké hop 1y trong diéu kién hién nay do tinh chat hao mon vé hinh gay ra.

- C4c yéu td tham my dic trung cho su truyén cam, sy hop Iy vé hinh thic, dang
vé, két cu, kich thudc sy hoan thién, tinh can dbi, mau séc, trang tri, tinh thoi trang.

- Do tin cdy cua san pham. Pay la yéu t6 dic trung cho thudc tinh cua san pham
lién tuc duy tri duoc kha nang lam viéc khong bi hong héc, truc trac trong mot khoang
thoi gian nao d6. Do tin cay 1a mot yéu té rat quan trong phan anh chat luong cia mot
san pham dam bao cho doanh nghiép c6 kha ning duy tri va phat trién thi truong. - Do
an toan cua san pham. Nhiing chi tiéu an toan trong sir dung, van hanh san pham, an toan
d6i véi sic khoe nguoi tiéu dung va méi truong 1a yéu t6 tat yéu, bat buoc phai co doi
v6i mdi san pham trong diéu kién tiéu ding hién nay. Yéu té nay dic biét quan trong ddi
véi nhitng san pham truc tiép anh huong dén sic khoe nguoi tidu ding nhu cac db thuc
pham an ubng, thuc chita bénh...Khi thiét ké san pham ludn phai coi day 1a yéu té co
ban khdng thé thiéu dugc caa mot san pham.

- Tinh tién dung phan anh nhitng doi hoi vé tinh sin c6, tinh d& van chuyén, bao
quan va dé& sir dung cua san pham

- Tinh kinh té ciia san pham. Pay 1a yéu t rat quan trong ddi véi nhirng san pham
khi van hanh can sir dung tiéu hao nguyén liéu, ning luong. Tiét kiém nguyén lidu, ning
lugng trong st dung tré thanh mot trong nhitng yéu té quan trong phan anh chat lugng va
kha ning canh tranh cua cac san pham trén thi truong.

- Ngoai nhiing yéu t6 hitu hinh c6 thé danh gia cy thé don gian muc chét luong thi
dé phan anh chat lwong con c6 céac thudc tinh vo hinh rat kho danh gia nhung lai co y
nghia rat quan trong ddi voi khach hang khi danh gia chat luong cia mot san pham.
Nhitng yéu té nay gom:

+ CAc yéu td nhu tén, nhan hiéu, danh tiéng, uy tin cua san pham ciing tré thanh
bo phan quan trong trong cau thanh chat luong san pham. Ban than uy tin, danh tiéng
dugc coi nhu chat lugng vo hinh tac dong 1én tdm ly lwa chon cua khéach hang.

- Nhitng dich vy kém theo ciing 1a mot yéu té thanh phan caa chat luong san pham
dam bao cho viéc thanh céng cua cac doanh nghiép trén thi truong.

Mt d6 chat luong san pham phu thudc chat ché vao mie d6 chét lwong cua ting

dic tinh chat lwong va sy tac dong tong hop cua cac thudc tinh nay. Mai thudc tinh co
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tam quan trong khac nhau tdy thudc vao loai san pham, muc dich va yéu cau sir dung cua
ngudi tiéu dung. Trach nhiém cua cac doanh nghiép 1a xac dinh duwoc mic chat luong
téng hop gitta cac thudc tinh nay mot cach hop ly nhat ddi véi tung loai san pham.

1.2.4. Céc yéu t6 anh hwdng dén chat lwgng san pham

Chat luong san pham duoc tao ra trong toan bo chu ky san xuat kinh doanh cua
doanh nghiép, bat dau tir khau thiét ké san pham t&i cac khau té chic mua sim nguyén
vat liéu, trién khai qua trinh san xuat, phan phdi va tiéu dung. Do tinh chat phuac tap va
téng hop cua khai niém chét luong nén viéc tao ra va hoan thién chét luong san pham
chiu tac dong cua rat nhiéu yéu t6 trong méi quan hé chat ché rang budc nhau. Cac yéu té
nay co6 tac dong tong hop dén chat lwong san pham do cac doanh nghiép san xuat ra. Co
thé ké ra mot s6 nhan t6 chii yéu sau.

1.2.4.1. C4c yéu to vi mé

a) Tinh hinh va xu thé phéat trién kinh té thé gigi

Moi truong kinh té ludn 12 mot trong nhitng yéu té ¢ anh huong rat 16n dén kha
nang phat trién cua cac doanh nghiép ndi chung va quan ly chat lwong va chat lugng san
pham noi riéng. Su phat trién kinh té thé gioi thuan loi tao méi trudng kinh doanh gilp
cac doanh nghiép c6 kha ning tap trung nguon lec cho nang cao chat luong san pham.
Nhitng tién bo trong phat trién kinh té tac dong truc tiép dén khuynh hudng tiéu dung, co
cAu mat hang va nhitng yéu cau vé chit luong san pham.

Nhitng dic diém va xu thé phat trién kinh té thé gioi trong giai doan hién nay da
va dang anh hudng mot cach sau sic, toan dién dén kha ning ciing nhu dinh hudng phat
trién chat lugng san pham, dich vu trén thé gidi.

b) Tinh hinh thi treong

Pay 1a nhan td quan trong nhat 1a xuit phat diém, tao luc kéo dinh huéng phéat
trién chat lwong san pham. San pham chi c6 thé ton tai khi né dép ing dugc nhitng mong
doi cua khach hang. Xu huéng phét trién va hoan thién chat lugng san pham phu thudc
chu yéu vao dic diém va xu hudng van dong caa nhu cau trén thi truong. Nhu cau cang
phong phu, da dang va thay d6i nhanh cang can hoan thién chat luong dé thich ang kip
thoi doi hoi ngay cang cao cua khach hang. Yéu cau vé muc chat luong dat dugc caa san
pham phan anh trinh d9, tinh chét cua nhu cau. Dén lugt minh nhu cau lai phu thudc vao
tinh trang kinh té, kha ning thanh toan, trinh do nhan thic, théi quen, truyén théng,

phong tuc tip quan, vin hoa, 16i séng va muc dich st dung san pham caa khach hang.
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Xéc dinh dung nhu cau, cu trac, dic diém va xu hudng van dong cua nhu cau 1a can cu
dau tién, quan trong nhat huéng dén phat trién chat lugng cua san pham.

¢) Trinh d§ tién b khoa hoc cong nghé

Trinh d¢ chat lugng cua san pham khong thé vuot qua gisi han kha ning cua trinh
do tién bo khoa hoc cong nghé cia mot giai doan lich sir nhat dinh. Chat luong san pham
thé hién trudc hét & nhitng dic trung vé trinh d6 k¥ thuat, cong nghé tao ra san pham dé.
Céc chi tiéu ky thuat, cdng nghé nay lai phu thudc vao trinh do ky thuat, cong nghé st
dung dé tao ra san pham. Day 1a gi6i han cao nhat ma chat lwong san pham c6 thé dat
duoc. Tién bo khoa hoc cdng nghé 1a giai phap, va 1a co s& tao kha ning khong ngirng
nang cao chat luong san pham.

d) Co ché, chinh sach quan ly kinh té cia cac quéc gia

Bat ky mot doanh nghiép nao ciing hoat dong trong mot méi trudng kinh doanh
nhét dinh, trong d6 mdi truong phap 1y véi nhitng chinh sach va co ché quan ly kinh té c6
tac dong truc tiép va to 16n dén viéc tao ra va nang cao chét luogng san pham cua céc
doanh nghiép. Co ché quan Iy kinh té tao méi truong thuan lgi cho dau tu nghién ctu
nhu cau, thiét ké san pham. N6 ciing tao ra stc ép thuc ddy cac doanh nghiép phai nang
cao chét luong san pham thong qua co ché khuyén khich canh tranh bat budc cac doanh
nghiép phai nang cao tinh tu chi sang tao trong cai tién chat luong. Mat khac, co ché
quan ly kinh té con 1a méi truong kinh doanh lanh manh, céng bang dam bao quyén loi
cho céc doanh nghiép san xuat dau tu cai tién nang cao chat lwong san pham va bao vé
ngudi tidu dung trong linh vire dam bao chit lwong san pham. Mot co ché phd hop sé
kich thich cac doanh nghiép day manh dau tu cai tién, nang cao chat luong san pham va
dich vu. Nguoc lai, co ché khong khuyén khich sé tao ra sy tri tré, giam dong co nang
cao chét lugng

d) Cac yéu té vin hoa, x4 hoi

Nhitng yéu cau vé vin hoa, dao dic xa hoi va tap tuc, truyén thong, théi quen tiéu
ding c6 anh huong truc tiép dén céac thudc tinh chat luong cia san pham ddng thoi c6
anh huong gian tiép thong qua cac quy dinh bat buoc mdi san pham phai thoa man nhiing
doi hoi phli hop véi truyén thong, vin hoa, dao dic xa hoi cia cong ddong. Chat lugng la
toan bo nhiig dic tinh thoa man nhu cau nguoi tiéu ding nhung khong phai tat ca moi
nhu ciu ca nhan déu duoc théa man. Nhirng dic tinh chat luong cua san pham chi thoa

man toan bd nhitng nhu cau ca nhan néu n6 khéng anh huong tai loi ich caua xa hoi. Boi
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vay chat luong san pham san xuét ra phu thudc chat ché vao méi truong van hoa xa hoi,
quan niém dao dtc cua méi nudc. Mot dic trung quan trong khac 1a nguoi tiéu ding
ngay nay cé xu hudng tiéu dung thong minh, tiéu dung c6 van hoa hon doi hon doi hoi
san pham, dich vu phai dap tng dwoc nhitng nhu ciu vin hoa tinh té cua ho. Dé c6 thé
tham nhap thi trudng, cac doanh nghiép phai nghién ctu nhimg dic diém riéng biét vé
van héa, quan niém vé dao dirc, thoi quen tiéu dung cua tirng khu vuc thi truong dé thiét
ké dua vao cau tric cua san pham, dich vu nhiing thuoc tinh phi hop véi nhitng dic
trung riéng biét vé van hoa do. Nguoi tieu dung chi chap nhan nhirng san pham phu hop
véi tap quén thoi quen tiéu dang va phi hop véi chuan myc dao dtc chung caa khu vuc.

1.2.4.2. C4c yéu to bén trong doanh nghiép

a) Lwc lwgng lao dong trong doanh nghiép

Con ngudi 1a nhan té truc tiép tao ra va quyét dinh dén chat lugng san pham.
Cung vai céng nghé, con ngudi gitp doanh nghiép dat chat lugng cao trén co sé giam chi
phi. Chat lugng phu thudc 16n vao trinh d6 chuyén mén, tay nghé, kinh nghiém, y thic
trach nhiém va tinh than hiép tac phdi hop gitra moi thanh vién va bo phan trong doanh
nghiép. Nang luc va tinh than cia doi ngii lao dong , nhitng gié tri chinh sach nhan su dat
ra trong mdi doanh nghiép c6 tac dong sau sac toan dién dén hinh thanh chat luong san
pham tao ra. Chat lugng khong chi thoa man nhu cau khach hang bén ngoai ma con phai
thoa man nhu cau cia khach hang bén trong doanh nghiép. Hinh thanh va phét trién
ngudn nhan luc dap tng duoc nhitng yéu cau vé thuc hién muc tiéu chat luong 1a mot
trong nhitng ndi dung co ban cua quan ly chat lugng trong giai doan hién nay.

b) Kha niing vé may mac thiét bi, cong nghé hién cé ciaa doanh nghiép

Mdi nim doanh nghiép tién hanh hoat dong trong nhiing diéu kién xac dinh vé
cong nghé. Trinh d6 hién dai cia may moc thiét bi va quy trinh cdng nghé cua doanh
nghiép anh hudng rat 16n dén chat lugng san pham, dic biét 1a nhitng doanh nghiép tu
dong hoa cao, c6 day chuyén san xuit hang loat. Co ciu cong nghé, thiét bi cua doanh
nghiép va kha nang bé tri phdi hop may mac thiét bi, phuong tién san xuat anh huéng
I6n dén chat luong cac hoat dong, chat lugng san pham cua doanh nghiép. Trong nhiéu
truong hop, trinh d6 va co cau cong nghé quyét dinh dén chét luong caa san pham tao ra.
Cong nghé lac hau kho c6 thé tao ra san pham chat luong cao, phi hop véi nhu cau caa
khéch hang ca vé mat kinh té va cac chi tiéu kinh té ky thuat. Quan ly may mac thiét bi

t6t, trong d6 xac dinh dung phuong hudéng dau tu phat trién san pham méi, hoic cai tién
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nang cao chit luong san pham trén co s& tan dung cong nghé hién c6 véi dau tu doi moi
la mét bién phép quan trong nang cao chit lwong san pham cia mdi doanh nghiép. Kha
ning dau tu d6i méi cong nghé lai phu thudc vao tinh hinh may moc thiét bi hién c6, kha
ning tai chinh va huy dong vén cua cac doanh nghiép. St dung tiét kiém, c6 hiéu qua
may mac thiét bi hién c6, két hop giita cong nghé hién c6 véi déi méi dé nang cao chat
lwong san pham 1a mét trong nhitng hudng quan trong dé nang cao chat luong trong
doanh nghiép

¢) Ngudn nguyén liéu va hé théng cung wng

M6t trong nhitng yéu té dau vao tham gia cau thanh san pham va hinh thanh céc
thugc tinh chat lugng 12 nguy@n vat liéu. Vi vay, dic diém va chat luong nguyén vat lidu
anh huong truc tiép dén chat luong san pham. M&i loai nguyén vat liéu khac nhau s&
hinh thanh nén nhiing dic tinh chat luong khac nhau. Tinh d6ng nhat va tiéu chuan hoa
ctia nguyén vat liéu 1a co sé quan trong cho 6n dinh chat luong san pham. Bé thuc hién
cac muc tiéu chat luong dic ra can to chic tét hé théng cung tng, dam bao nguyén vat
licu cho qua trinh san xuat. T6 chic tt hé théng cung tng khong chi 1a dam bao dung
chung loai, chat luong, sd lugng nguyén vat liéu ma con dam bao ding vé mat thoi
giann. Mot hé thdng cung tng tot 12 hé thdng cé su phéi hop chat ché dong b gitta bén
cung wng va doanh nghiép san xuat. Trong méi truong kinh doanh hién nay tao ra méi
quan hé tin teéng 6n dinh véi mot sé nha cung ang 1a bién phap quan trong dam bao chét
lugng san pham cua doanh nghiép.

d) Trinh @9 to chirc quan ly va té chirc san xuat cia doanh nghiép

Quan ly chat lugng dua trén quan diém ly thuyét hé thong. Mot doanh nghiép la
mot hé thong trong d6 c6 su phdi hop dong bo théng nhat gitra cac bo phan chirc ning.
Muc chat luong dat duoc trén co so giam chi phi phu thudc rat 16n vao trinh do to chic
quan ly cua doanh nghiép. Su phéi hop, khai thac hop Iy gitra cac nguon luc hién c6 dé
tao ra san pham lai phu thudc vao nhan thic, su hiéu biét vé chat luong va quan ly chat
lugng, trinh d6 xay dung va chi dao t6 chtc thuc hién chwong trinh, chinh sach, muc
tidu, ké hoach chét luong cua can bo quan ly doanh nghiép. Theo Deming téi 85% nhitng
van dé vé chat luong do hoat dong quan ly gay ra. Vi vay, hoan thién quan 1y 1a co hoi
t6t cho nang cao chat lugng san pham thoa man nhu cau khach hang ca vé chi phi va cac
chi tiéu kinh té k§ thuat khac. Thuc té cho thay, nhiéu doanh nghiép da ap dung nhiing hé
thdng quan ly tién tién nhu: Quan ly chat lwong toan dién (TQM); ISO 9000; Kaizen;
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Cung dung lac (JIT)... nhd d6 gop phan nang cao chat luong san pham dich vy, lam ting
muc thoa man khach hang véi chi phi ngay cang thap.

1.2.5. Vai tro, y nghia cia viéc nang cao chat lwgng san pham

Nén kinh té thi trudng, véi su ton tai khach quan cua quy ludt canh tranh da tr&
thanh dong lyc manh mé thiic day nén kinh té dat nuéc ndi chung va doanh nghiép néi
riéng. Bat ky doanh nghiép nao di muén hay khéng ciing déu chiu sy chi phéi cua quy
luat canh tranh. N6 doi hoi mdi doanh nghiép muén ton tai va phat trién phai tim cach
thich wng vai thi truong ca vé khdng gian va thoi gian, ca vé chat lugng va sé luong.
Canh tranh 14 d6ng co budc cac doanh nghiép tim hiéu cac giai phap nang céac chat luong
san pham hay noi cach khac doanh nghiép phai c6 mot hé théng quan ly chat lugng san
pham maot hé théng quan Iy chat luong dong bo. Nang cao chat lwong san pham la tiéu
chuan tao nén stc canh tranh caa san pham do.

Nang cao chat lugng san pham 1a ting uy tin ctia doanh nghiép, giit duoc khach
hang cii, thu hat khach hang mai, mé rong thi truong tao co sé cho su phét trién 1au dai
cua doanh nghiép. Clng véi su tién b cia khoa hoc cong nghé nén san xuat hang hoa
khong ngiing phét trién, mac séng con ngudi ngay cang dugc cai thién thi nhu cau veé
hang hoa ngay cang tro nén da dang, phong phi. Trong diéu kién ma gia ca khdng con 1a
mdi quan tm duy nhat cia ngudi tiéu dung thi chat lugng ngay nay dang 1a cong cu canh
tranh hitu hiéu. Nang cao chat luong san pham dong nghia voi nang cao tinh hitu ich cua
san pham, thoa m&n nhu cau cia ngudi tidu dung, dong thoi giam chi phi trén mot don vi
san pham nho hoan thién quy trinh, d6i méi, cai tién cac hoat dong, giam lang phi vé phé
pham hozc san pham phai sira chira.

Nang cao chat lugng san pham lam ting tinh nang san pham, tudi tho, do an toan
ctia san pham.

Nang cao chat lugng san pham con lam ting kha ning cua san pham, tao uy tin cho
doanh nghiép tham nhap thi trudong, mé rong thi trudng trong nude va qudc té, khac phuc
duoc tinh trang san xuét ra khong tiéu thu duoc dan dén nging tré san xuat, thiéu viéc
lam doi sdng khé khan. San xuat san pham chat luong cao doc ddo, méi la, dap Gng thi
hiéu khach hang sé& kich thich ting manh nhu cau ddi véi san pham tao diéu kién cho
doanh nghiép tiéu thy nhanh san pham véi sé lugng 16n, ting gia tri ban tham chi cé thé
gitt vi tri doc quyén ddi voi san pham ma c6 wu thé riéng so véi san pham cung loai. Khi

d6 doanh nghiép thu duoc loi nhuan cao s& c6 diéu kién dé 6n ding san xuét, khong
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ngimg nang cao hon nita chat luong san pham Iam cho doanh nghiép ngay cang cé uy tin
hon, str dung hiéu qua hon cac yéu té san xuét. Khi san xuit 6n dinh va loi nhuan 6n
dinh, doanh nghiép c6 diéu kién bao dam viéc 1am cho ngudi lao dong, ting thu nhap cho
ho, 1am cho ho tin tréng va gin b6 véi doanh nghiép, dong gbp hét sitc minh dé san xuat
ra nhirng san pham cé chat lugng tét, gitp doanh nghiép san xuat kinh doanh ngay cang
c6 hiéu qua.

Nang cao chat lugng san pham s& thoa méan tét yéu cau cia nguoi tiéu ding di voi
chinh hang hoa d6, gép phan cai thién, nang doi sdng, ting thu nhap thyuc té caa dan cu
bai vi ciing mot khoan chi phi tai chinh nguoi tiéu dung s& mua duoc san pham c6 gia tri
s dung cao hon, thuén tién hon. Bung trén goc d6 toan xa hoi, dam bao va nang cao
chat lwong san pham tirc 1a dam bao sir dung tiét kiém hop ly nguon nguyén vat liu, sic
lao dong, ngudn vdn caa xa hoi, giam sic gay 6 nhiém méi truong dé thoa man nhu cau
cua khach hang. San pham lam ra khdng dat chat luong s& gy kho khan cho doanh
nghiép, sau la gay thiét hai cho ngudi tiéu dung, khong nhitng thiét hai vé vat chat ma doi
khi con gay thiét hai vé tinh mang. Su phét trién cia doanh nghiép c6 dugc nho ting chat
lugng san pham, nho hé thong quan ly chat luong cia doanh nghiép s& 1am ting thu ngan
sach cho Nha nuoc.

Qua day c6 thé thay rang bat ky mot doanh nghiép nao du tham gia trén thi truong
trong hay ngoai nudc, mudn ton tai va phat trién bén viing thi khdng con céch nao khac
la phai c6 mot hé thong quan ly chat luong déng bo trong tat ca cac khau caa qué trinh
san xuit dé nang cao chat lwong san pham, tir d6 nang cao vi thé canh tranh cua doanh
nghiép trén thi truong. Nhu vay ta c¢d thé khang dinh rang chat lwong san pham c6 vai tro
quyét dinh dén su séng con cua doanh nghiép. Trong co ché thi trudng hién nay, nang
cao chat luong 1a mot bién phéap hiru hiéu két hop cac loai loi ich cua doanh nghiép véi
lgi ich ctia nguoi tiéu dung va toan xa hoi.

1.2.6. Mgt sé chi tiéu chat lwong dic trung

1.2.6.1 Hé s6 chdt lwong cua san pham - K sp

>, CixVi
K — ~i=1
CLSP Vi

Trong d6:
Ci: Piém s6 danh gia cua chi tiéu chat luong thir i
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Vi: Trong sb cua chi tiéu chat lugng thir i
n: Sb chi tidu chat luong cua san pham

1.2.6.2 Miic chdt lwong san pham - M,
n . .
M. = i=1 Cix Vi
9 ¥ CoixVi

Trong do6:

Ci: Piém s6 danh gia cua chi tiéu chat luong thir i

C,i: Thang diém cao nhat cua chi tiéu chét luong thir i
Vi: Trong sb cua chi tiéu chat lwgng thir i

n: S6 chi tiéu chat lugng cia san pham

1.2.6.3 Trinh dg chat lwong san pham - T,
__Lnc Lnc

TC___

Gnce o Gsx+Gsd

Trong d6:
Lnc: Luong nhu cau mong muén (gia tri st dung mong muén)
Gnc: Tong chi phi bo ra dé c6 thé co duge lwong nhu cau mong mudn theo thiét ké.
Gsx: Chi phi bo ra dé ché tao san pham
Gsd: Chi phi bo ra dé st dung san pham cho dén hét tudi tho cua nd
1.2.6.4 Chdt lirong toan phdn cua san pham - Qt
Q _ Lnctt Lnctt
= ——

" Gnett  Gsxtt+Gsdtt

Trong dé:
Lnctt: Lwong nhu cau thyc té thu duoc.

Gnctt: Téng chi phi thuc té bo ra dé c6 thé co duoc lwong nhu cau trén.

Gsxtt: Chi phi thuc té bo ra dé ché tao san pham

Gsdtt: Chi phi thuc té da bo ra dé str dung san pham cho dén hét tudi tho cua né
1.2.6.5. Chi phi an cua san xuat — Kinh doanh

Chi phi an cua san xuat kinh doanh bao gém chu yéu:
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> Chi phi lién quan dén chdt lwong (Quality Related Costs) hay chi phi nay
sinh dé tin chic va dam bao rang chat luong s& théa man nhu cau, ciing nhu thiét hai nay
sinh khi chat lvgng khéng thoa man duoc nhu cau
> Thiét hai vé chat hrong (Quality losses): cac thiét hai do khong st dung hét
tiém ning cua cac ngudn lyc trong cac qua trinh va céc hoat dong
1.2.6.6. Chi phi chat hrong
Chi phi chat lugng duoc hiéu 13 tat ca chi phi lién quan dén viéc dam bao rang céc
san pham dwoc san xuat ra hodc cac dich vu dugc cung wng phl hop véi nhu cau cua
ngudi tiéu dung va cac chi phi lién quan dén céc san pham, dich vu khéng phu hop Vi
nhu cau cta ngudi tiéu dung.

C6 thé phan loai chi phi chat lugng theo céc tiéu chi sau:

> Chi phi dé dat duoc chat lugng tét (chi phi phd hop)

4 Chi phi phong ngtra: Chi phi cho qua trinh thiét ké san pham;

v Chi phi danh gia: Chi phi do luong, kiém tra va phan tich

> Chi phi do chat lugng kém (chi phi khdng phil hop)

4 Cac chi phi sai hong ndi bo: Bao gom chi phi cho phé pham/lam lai, dirng

qua trinh san xuét, thoi gian ding san xuat va chi phi giam gia
v Céc chi phi sai hong bén ngoai: bao géom phan nan cua khach hang, tra lai,
yéu cau bao hanh, giam luong hang ban
1.3. Quan ly chat lwgng san pham
1.3.1 Khéi niém
Quan tri chat lwong 1a mot khéi niém duoc phat trién va hoan thién lién tuc, thé
hién ngay cang diy du hon ban chat tong hop phtc tap cua van dé chat luong va phan
anh su thich ang véi diéu kién mai truong kinh doanh mai. Tuy nhién, tuy thudc vao
quan diém nhin nhan khac nhau cia cac chuyén gia, cac nha nghién ciu, tuy thudc vao
dic trung cta nén kinh t& ma ngudi ta dua ra nhidu khai niém vé quan tri chat luong. Sau
day 1a mot s6 khai niém co ban dic trung cho cic giai doan phét trién khac nhau ciing
nhu nén kinh té khac nhau:
Theo tiéu chuan québc gia Lién X6 (GOST 15467-70): “Quan tri chat luong 1a viéc
xay dung, dam bao va duy tri muc tat yéu caa san pham khi thiét ké, ché tao, luu thong
va tiéu dung”. Piéu nay duoc thuc hién bing cach kiém tra chat luong c6 hé thong, ciing

nhu nhitng tic dong huéng dich téi cac nhan té va diéu kién anh huong téi chat lwong
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