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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé duoc
phép dung nguyén ban hodc trich dung cho cic muc dich vé dao tao va tham
khao.
Moi muc dich khac mang tinh léch lac hodac su dung v6i1 muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cAm.
LOI GIOI THIEU

Noi dung cua gigo trinh Qudn Iy chét lwpng da dugc xay dung trén co so ké
thira nhitng ndi dung dugc giang day & cac truong day nghé, két hop voi
nhiing n6i dung méi nham dap tmg yéu cau nang cao chat luong dao tao phuc
vu su nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoadat nudc.

Giao trinh duoc bién soan ngén gon, dé hiéu, bo sung nhiéu kién thtirc mai,
dé cap nhitng ndi dung co ban, cbt yéu dé tuy theo tinh chit cta cic nganh
nghé dao tao ma nha trudng tu diéu chinh cho thich hop va khong trai voi quy
dinh cua chuong trinh khung dao tao nghé.

Véi mong mudn d6 gido trinh dugc bién soan, ndi dung gido trinh
bao gom:

Chuwong 1: Khai quat vé quan ly chit lrong san pham
Chuong 2: Hé thong quén 1y chat lwong

Chuwong 3: Pam bao va cai tién chat lwgng san pham
Chuwong 4: Quan Iy chét lwong san pham dich vu

Xin tran trong cam on Khoa Du lich, Truong Cao dang Nghé Pa Lat
cling nhu su gitp d& quy bau ctia dong nghiép da giup tac gia hoan thanh gido
trinh nay.

Mic du di rat cb gang nhung chic chan khong tranh khoi sai sot, tac
gia rat mong nhan duoc ¥ kién dong gép cua nguoi doc dé 1an xudt ban sau
gido trinh dugc hoan thién hon.

Da Lat, ngay 20 thang 06 nam 2017

Tham gia bién soan

1. Chui bién: Nguyén Thi Tram An
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GIAO TRINH MON HQC/MO PUN
Tén mon hoc: Quan Iy chat lwgng
Ma mén hoc: MH 17
Thoi gian thye hién mon hoc: 45 gio; (Ly thuyét: 42 gid; Thuc hanh, thi
nghiém, thao luan, bai tap: gio; Kiém tra: 03 gio)
. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc:

- Quan ly chét lugng 1a moén hoc quan trong, dugc day song song cac mo
dun,moén hoc: Nghiép vu ban nang cao,quan tri ti¢c, quan tri kinh doanh nha
hang.

2. Tinh chét:

- Quan ly chét luong 1a mén hoc 1y thuyét két 1a mon hoc tu chon thudc
cac mén hoc dao tao nghé tu chon trong chuwong trinh khung trinh do trung cap
nghé Nghiép vu nha hang
1. Muc tiéu mon hoc:

1. Vékién thuc:

- Trinh bay duoc nhing kién thirc co ban vé quan 1y va ning cao chit luong
san pham trong cac to chuc kinh doanh néi chung va trong cic doanh
nghi¢p Du lich khach san,nha hang noi riéng.

- Neéu dugc cac kién thirc co ban sau:

+ Khai niém vé chat luong san phém, ddc diém cua chat luong san phém.

+ TAm quan trong cua viéc quan 1y chat luong.

+ Céc ndi dung co ban ciia quan 1y chat lugng,

+ Hé thdng quan 1y chat luong.

+ Quan ly chat luong dich vu trong cac doanh nghi€p Khach san - du lich.

+ C4c hoat dong lién quan téi viéc dam bao va cai tién chat lugng
san pham
2. Vé ky nang:

- Van dung dugc céc kién thirc d3 hoc vao viéc quan 1y va nang cao chét luong
san pham tai cac doanh nghiép khach san - du lich.

3.Vé ning lie tw chii va trdach nhi¢m:

- C6 kha nang tir nghién ctru, tham khao tai liéu c6 lién quan dén md dun,mon
hoc

- C6 kha nang tim hiéu tai liéu dé 1am bai thuyét trinh theo yéu cau cua gido
vién.

- C6 kha ning van dung cac kién thire lién quan vao cac mén hoc tiép theo.

- Co6 y thire, dong co hoc tap chu dong, dung din, tu rén luyén tac phong lam
viéc cong nghiép, khoa hoc va tuan thu cac quy dinh hién hanh.



CHUONG 1. KHAI QUAT VE CHAT LUQNG SAN PHAM
Gidi thiéu:
Chuong 1 cung cap mot s6 khai niém va nhiing van dé vé san pham, chét

luong san pham va quan 1y chat luong san phim voi nhitng ndi dung chu yéu
Sau.

Khai niém san pham, cau tric va cac thudc tinh ctia san pham

Khai niém chat lugng san pham, dac diém cua chat luong san pham va
nhirng nhan t6 anh hudng dén chat luong cua san pham.

Khai niém quan 1y chat luong san pham, cadc nguyén tac va chirc nang co
ban cua quan ly chat lugng san pham;

Quan ly chét luong san pham trong cac giai doan clia qué trinh san xuét
va tiéu thu san pham.
Muc tiéu:

- Néu duoc cac khai niém vé san pham, chat luong san pham, cac yéu to
anh huong dén chat luong san pham.

- Phan tich duoc cac nguyén tic co ban vé quan 1y chat luong san pham,
quan 1y chéat luong trong cac giai doan ctia qua trinh san xuét va tiéu thu san
pham

- Hoc tap nghiém tuc, sang tao, tich cuc tham gia thao luan nhém.

Noi dung chinh gom 4 phan:

- San pham.

- Chat lugng san pham.

- Quan 1y chat luong san pham.

- Quan ly cl}ét lugng san pham trong cac giai doan cia qua trinh san xuat
va tiéu thy san pham.
1. SAN PHAM
Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém san pham va ciu triic clia san pham;

- Néu duoc cac thudc tinh cua san phém;

- Van dl.lflg vao thyc tién dé nhan biét duoc san phém dich vu du lich, cAu
truc cua san pham dich vu du lich.
1.1. Khai niém
1.1.1. Khai niém sin phim

Péi voi nén kinh té hang hoa, moi san pham san xuat ra dé trao doi trén
thi truong. Mdi san pham hang hoa, dich vy déu nham dap ung nhitng nhu cau



nhat dinh ctia nguoi tiéu dung. Cling v6i sy phét trién nhanh chéng ctia khoa hoc
- cong nghé va nhiing tién bd cua nén kinh té - xd hoi, nhu cau cua con ngudi vé
cac loai san phém hang hoa, dich vu ngéy cang téng vé sd luong, da dang vé
chung loai, mau ma hinh thirc va yeu cau hon cao vé chit luong. Ngay nay, san
pham do cac doanh nghiép san Xuét ra khong chi dap tng nhitng yéu cau vé gia
tri st dung vat chit ma céa vé nhirng gia tri vé tinh than, van héa cta nguoi tiéu
dung. Theo ISO 9000:2000 san pham duoc dinh nghia 1a “két qud ciia cdc hoat
dong hay qua trinh”. Nhu vay, san phrflm dugc tao ra tir tt ca moi hoat dong
bao gém hoat dong san XUuét ra san phém vat chét cu thé va san phém dich vu.
Tat ca cac doanh nghiép trong moi linh vuc ctia nén kinh t& qudc dan déu tao ra
va cung cap san pham cho xi hoi.

Nhing gi 1a vat chat hay dich vu do doanh nghiép tao ra nham dép ung
nhiing nhu cau bén trong va bén ngoai doanh nghiép déu dugc goi 1 san pham.
Quan niém nay di phat trién khai niém san phim dén pham vi rong hon bao
trum moi két qua tir hoat dong ctia cac doanh nghiép khong ké duogc tiéu dung
ndi bo hay bén ngoai doanh nghiép.

Theo quan diém cta kinh té thi trudng san pham 13 bat ctr nhitng gi c6 thé
céng hién cho thi truong su chu vy, chép nhan, st dung nham théa min mot nhu
cau, udc mudn nao dé va mang lai 191 nhuan (kinh té, x hoi.. .). Noi cach khac
thi truong déu duoc coi la san phém.

1.1.2. Céu tric ciia san pham

San phﬁm duoc hinh thanh tir cac thudc tinh vat chat hiru hinh va vo hinh
tuong g véi hai bd phan cu thanh 1 phan cimg va phan mém cua san pham.

Phén ctng cua san pham 13 cac thudc tinh vat chat hiru hinh thé hién dudi
mét hinh thuc cu thé, 16 rang bao gém nhirng vat thé bo phan dugc lép rap hoac
nguyén vat lidu da ché bién. Cac thudc tinh phan ctmg phan anh gi tri sit dung
khac nhau nhu chirc ning, cong dung k¥ thuat, kinh té cta san pham. Tinh hiru
ich cua cac thudc tinh san phém phu thudc rat 16n vao mirc d6 dau tu cua lao
dong va trinh do k¥ thuat trong qua trinh san xuét cta cic doanh nghiép.

Phian mém cta san phim bao gém cac loai dich vu cung cdp cho khach
hang cac yéu t6 nhu thong tin, khai niém hay cac dich vu di kém...dap tng
nhimng nhu cau tinh than, tim 1y xa hdi ctia khach hang. Nhiing yéu t5 phan mém
clia san pham ngay cang thu hat sy cht ¥ cia khach hang nhiéu hon. Trong diéu
kién canh tranh gay git nhu hién nay, chinh nhimg yéu t6 phan mém lai tao ra
nhiéu 1oi thé canh tranh kho sao chép hon 13 nhitng yéu t6 phan climg cta san
pham.

Dbi v6i nganh dich vu du lich phian mém cua san phdm chiém phan 16n va
da dang. Do vay, n6 khong chi thu hut ma con 1a yéu t6 quyét dinh to1 su lya



chon cua khach du lich.

Vi du trong linh vuc nha hang, khach hang mua san pham 13 mot chai
ruou vang thi ban than chai ruou vang chinh 14 phan cing cua san pham, con
phﬁn mém cua san phém chinh 1a cac dich vu di kém nhu: 1am lanh ruou, chd
ngéi, dd dung, k¥ nang va thai d0 cia nhan vién phuc vu ruou, nhac...

Cau triic cia mot sdn pham hoan chinh c6 thé dugc biéu dién khai quat
theo so do sau:

Phan cing: Hitu hinh
- Vit the b phéan

- San pham dugc lap rap
- Nguyén vat licu
SAN

PHAM

Phan mém: V6 hinh
- Cac dich vu

- Céac khéi niém

- Théng tin

So do 1.1 — Cdu truc cua mot san pham

Viéc nghién ctru ciu tric san pham gitp cho doanh nghiép du lich hiéu 1d
vai tro ctia san phém hang hoa dich vu du lich trén thi trén thi truong, tham chi
con mang tinh quyét dinh t&i su thanh bai cia doanh nghiép du lich.

1.2. Cac thudc tinh ciia san phim

M&éi san phém duge cu thanh boi nhiéu thudc tinh c6 gia tri st dung khac
nhau nhiam dap (mg nhu cau da dang ciia con ngudi. Mdi thudc tinh ciia san
pham thé hién thong qua mot tip hop cac thong sb kinh té - k¥ thuat phan anh
kha niang dap tmg nhu cau ctia ngudi tiéu dung. Cac thudc tinh co quan hé chat
ch€ voi nhau tao ra va phan anh mgt mac do dat duogc nhét dinh cua chat lugng
san pham. D4i v6i nhitng nhom san pham khac nhau, mic d6 yéu cau vé cac
thudc tinh chat luong ciing khac nhau, nhitng thudc tinh chung nhat phan anh
chat lugng san pham gom:

1.2.1 Cac thugc tinh ky thuat

Céc thudc tinh k¥ thuat phan 4nh cong dung, chlic ning cta san pham.
Nhom ndy dic trung cho céc thudc tinh xac dinh chirc ning tic dung chu yéu
cua san phém duoc quy dinh boi céc chi tiéu két cAu vat chit, thanh phén ciu tao
va dic tinh vé co, 1y, hoa cua san pham. Cac yéu t6 ndy duoc thiét ké theo
nhing t6 hop khac nhau tao ra chirc ning dic trung cho hoat dong cta san pham



va hiéu qua cta qué trinh st dung san pham d6. Vi du chiéc may tinh c6 cong
dung, chtrc nang 1a danh may, khai thac cac phan mém...

1.2.2 Thudc tinh tham mi

Thudc tinh thim mi dic trung cho su truyén cam, su hop 1y vé hinh thrc,
dang vé, két céu, kich thude, sy hoan thién, tinh can d6i, mau sic, trang tri, tinh
thoi trang. Cac mon an dugc ban trong nha hang dat tiéu chuan chat lugng
khong chi dam bao ché bién ding tiéu chuan k§ thuat ma phai c6 mau sic va
trinh bay dep méi hap dan khach.

1.2.3 Tudi tho ciia san pham.

Pay 1a yéu t6 dic trung cho tinh chit cua san pham giir duoc kha ning
lam viéc binh thuong theo ding tiéu chuan thiét ké trong mot thoi gian nhét dinh
trén co s& dam bao dung cac yéu cau vé muc dich, diéu kién st dung va ché do
bao dudng quy dinh. Tudi tho 12 mot yéu td quan trong trong quyét dinh lua
chon mua hang cua nguoi ti€u dung.

1.2.4 P tin cay ciia san pham.

Do tin cdy dugc coi 1a mdt trong nhiing yéu t6 quan trong phan anh chat
luong ciia mot san pham va dam bao cho doanh nghi¢p c6 kha nang duy tri va
phat trién thi trudng ctia minh.

Céc san pham an uong trong khach san nha hang ddm bao dugc ché bién
tir nhiitng nguyén liéu sach, ¢6 do tin cdy cao.

1.2.5 P an toan ciia sin pham.

CAc tiéu chi an toan trong sir dung, van hanh san pham, an toan d6i voi
stre khoe nguoi tidu dung va moi truong 13 yéu t6 bit budc phai c6 d6i voi mdi
san pham trong diéu kién tiéu dung hién nay. Thudc tinh nay dic biét quan trong
d6i v6i nhitng san pham tryc tiép anh huong dén sirc khoe nguoi tiéu dung nhu
cac d6 thuc pham an udng, thudc chita bénh...Khi thiét ké ludn phai coi day la
thudc tinh co ban khong thé thiéu duoc ciia mot san phém.

Viéc dam bao an toan ctia san pham dich vu du lich trong nha hang khach
san d6i voi khach du lich 13 wu tién s6 mot ctia nghé. Yéu ciu mén an trong nha
hang phai dam bao an toan vé sinh thyc pham, khéng anh hudng dén sirc khoe
hoic giy ngd doc thuc pham cho khach.

1.2.6 Mirc d gy 6 nhiém ciia sian pham

Muc do gay 6 nhiém duoc coi 1a mot yéu cAu bit budc ma cac nha san
xuat phai tuan thii khi dua san pham cta minh ra thi truong.
1.2.7 Tinh tién dung

Tinh ti€n dung phan anh nhitng doi héi vé tinh san c6, dé van chuyén, bao



quén, dé thay thé khi cé nhiing bo phéan bi hong.

Nhitng dd dn udng trong nha hang cin c6 nhitng mén thay thé theo yéu
cau cua khach, khach co thé dé dang mang theo khi di du lich d ngoai picnic.

1.2.8 Tinh kinh té ciia san phim

Tiét kiém nguyén liéu, ning luong trong sit dung trd thanh mot trong
nhitng y€u t6 quan trong phan anh chat lugng va kha nang canh tranh ctia cac
san pham trén thi truong.

Moén an, d6 uong st dung it nguyén li¢u, it nhién liéu nhung ddm bao
ngon va an toan v¢ sinh thyc pham.

Ngoai nhitng thudc tinh hiru hinh c6 thé danh gia cu thé duoc mirc do chat
luong san pham, con cac thudc tinh vo hinh khac khong biéu hién cu thé dudi
dang vat chat nhung lai c6 y nghia rat quan trong d6i véi khach hang khi d¢anh
gia chét luong ctia mot san pham d6 1a dich vu di kém vé6i san pham.

Hién nay, nhiing dich vu di kem vdi san phﬁm tr¢ thanh mot trong nhiing
thudc tinh quan trong cua chat luong san pham. Trong nhiéu truong hop, ching
dong vai tro co ban cho su thanh cong cia cac doanh nghiép trén thi truong,
nhat 13 di véi doanh nghiép du lich. Ngoai ra tén, nhin hiéu, danh tiéng, uy tin
cua san phém, thai do phuc vu cua nhan vién du lich cling dugc coi nhu nhitng
yéu td chat lugng v6 hinh tac dong 1én tdm 1y lya chon cta khach hang, thu hat
su cht1 ¥ va kich thich ham mudn mua hang hoéa dich vu cta du khéch.

Nhu vay, cac thudc tinh cta san phém tao ra chit luong san phém co kha
nang théa man gom nhu cau vat chat hiru hinh va vo hinh ctia nguoi tiéu dung.
Mdi thudc tinh c6 tam quan trong khac nhau tiy thudc vao loai san pham, muc
dich va yéu cau str dung ctia ngudi tiéu dung. Trach nhiém cta cac doanh nghiép
1a x4c dinh dugc muc chat luong tong hop giita cac thude tinh ndy mot cach hop
Iy nhat d6i voi timg loai san pham hang héa hay dich vu.

San pham ctia nha hang chi yéu 1a san pham dich vy, vira ¢6 yéu to hitu
hinh va cé yéu t5 vo hinh. Do vay, nha hang khach san can xac dinh mac do
chat luong san pham dich vu ctia doanh nghiép theo nhitng thudc tinh thé hién
dic trung nhat phu hop véi san pham ctia nha hang.

2. CHAT LUQNG SAN PHAM

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém chat luong san phém;

- Néu duoc cac dic diém cua chat lugng san phém;

- Phan tich dugc cac yéu té anh huéng dén chat luong cua san pham;

- Van dung duoc vao thuc tién dé nhén biét chat lugng cua san phém du lich.
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2.1. Khai niém

Khai niém chat luong san phém da xudt hién tr 1au, duoc sir dung phé
bién va rat thong dung hang ngay trong cudc sdng cho dén ngay nay. Chat lugng
san pham 1a mot pham tri rat rong va phirc tap, phan anh tong hop cac ndi dung
k¥ thuét, kinh t& va xa hoi. Do tinh phirc tap d6 nén hién nay c6 rat nhiéu khai
ni¢ém, quan ni€ém khac nhau vé chat luong san phém. M3di khéi niém déu co
nhitng co s& khoa hoc nham giai quyét nhimg muc tiéu, nhiém vu nhéat dinh
trong thuc té. Dung trén nhiéu gbc do khéac nhau va tuy theo muc ti€u nhiém vu
san xut - kinh doanh ma cac doanh nghiép c6 thé dua ra nhitg quan niém vé
chat luong xuét phat tir ngudi san xudt, ngudi tiéu dung san pham hay tir doi hoi
cua thi truong.

Theo quan niém ciia cic nha san xuat chat luong 13 su hoan hao va phu
hop ctia mdt san pham véi mot tap hop cac yéu cau hoic tidu chuan, quy cach da
xac dinh trude. Pinh nghia nay cu thé, mang tinh thuc té cao, dam bao nham
muc dich san xuit ra nhitng san pham dat yéu cau tiéu chuan da dé ra tir trude,
tao co s& thyuc tién cho cac hoat dong diéu chinh céc chi tiéu chat lugng. Tuy
nhién, quan niém chat lugng nay chi phan anh mdi quan tim ctia ngudi san xuat
dén viéc dat duoc nhirng chi ti€u chét luong datra.

Xuat phat tir nguoi tiéu dung, chat luong dugce dinh nghia 13 su phu hop
clia san pham v6i muc dich sir dung ctia nguoi tiéu dung. Philip Crosby dinh
nghia: “Chét luong 1a sy pht hop véi yéu cau”. Theo 6ng, day 1 nhimg yéu cau
clia nguoi tiéu dung va ngudi san xuat. Theo tién si W.Edwards Deming thi:
“Chat luong 1a su pht hop voi muc dich sir dung”...

Trong nén kinh té thi truong, nguoi ta dua ra rat nhidu quan niém khac
nhau vé chat luong san pham. Nhing khai niém chat lugng nay xuét phat va gan
chit v6i cac yéu t6 co ban cua thi trudng nhu nhu cau, canh tranh, gia ca...Co
thé gdp nhitng khai niém nay trong nhom chung 1a quan niém “chat luong theo
hudng thi truong”. Pai dién cho nhitng quan niém nay 1a nhitng khai niém chat
luong san pham dugc cac chuyén gia quan 1y chat luong hang dau thé gidi nhu:
W.Edwards Deming va Joseph Juran & Nhat Ban, Philip Crosby & My duara.

Nhitng quan niém theo hudng thi trudng duogc hau hét cac nha nghién ciru
va cac doanh nhéan tan dong do nd phan anh dung nhu cau dich thyc ciia nguoi
tiéu dung, giup doanh nghiép dat dugc muc tiéu théa man nhu cau cua khach
hang, mang lai hi¢u qua cao, cing cb duoc thi truong va phat trién kinh doanh
bén viing.

Ngay nay ngudi ta thuong néi dén chat luong tong hop bao gdm chét
lugng san phém, chat lugng dich vu sau khi ban va chi phi bo ra dé dat duoc
mtc chat luong d6. Quan niém nay da dit chit lugng san pham trong mdi quan
niém chit chd vai chat luong cua dich vy, chat luong cac diéu kién giao hang va
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hi€u qua cua viéc sur dung cac nguon lyuc.

Pé giup cho hoat dong quan 1y chit luong san pham trong cac doanh
nghiép duoc théng nhét va thuan loi, T6 chirc Qudc té vé Tiéu chuan héa (ISO)
trong bd tiéu chuan ISO 9000 di dua ra dinh nghia chat luong: “Chdt lwong la
mirc dp théa man ciia mét tdp hop cdc thudc tinh déi véi cdc yéu cau”. Yéu
cau c6 nghia 1a nhimg nhu ciu hay mong doi cia khach hang duoc dua ra hay
tiém an. Do tng dung thuc té ciia n6, nén dinh nghia nay dugc chap thuan rong
rdi trong hoat dong kinh doanh qudc té ngay nay. Pinh nghia chat lugng trong
ISO 9000 1a thé hién su théng nhét gifra cac thudc tinh ndi tai khach quan cua
san pham voi dap tng v6i nhu cau chii quan caa khach hang.

2.2. Cac dic diém ciia chat lwong sian pham

Chét luong cia cac loai san pham déu c6 nhiing dic diém co ban gidng
nhau, cu theé:

- Chat luong cua san pham chi dugc thé hién va dugc danh gia day du khi
tiéu dung. Do vay phai dimg trén quan diém tiéu dung, 1ay hiéu qua tiéu dung
lam tiéu chuan chinh dé danh gia chit luong san pham, phai cin ctr vao kha
nang thoéa man nhu cau tiéu ding san pham cua khach hang dé quyét dinh chat
luong san pham cao hay thap: ciing mdt muc dich st dung nhu nhau, san pham
nao c6 kha ning thoa man nhu cau tiéu dung cao hon thi chét luong cao hon. Vi
du: may gidt c6 kha nang gidt, vat va lam kho thi chat lugng cao hon may chi co
kha nang giit. Nha hang c6 kha nang phuc vu duoc cac bita tiéc 16n, cao cap
sang trong, mon an dic san, cao cap s& c6 chat lugng cao hon nha hang chi phuc
vu nhitng mén an binh dan.

- Chat luong san pham 1a mot khai niém twong ddi, bién doi theo khong
gian, thoi gian, theo su phat trién cua nhu cau xa hoi va su tién bo cia khoa hoc
k¥ thuat. Do vay, cung voi tién bo cia khoa hoc k¥ thuat, san xudt ngay cang
phat trién, nhu cau xi hoi ngdy cang cao va da dang, chit lugng san pham ciing
phai dugc nang cao va hoan thién.

- Chat lugng 1a van dé duoc dit ra v4i moi trinh do san xuat. Do 1a yéu
cau khach quan trong qua trinh tao ra san pham nén khong danh riéng cho mot
trinh d6 san xuit nao. Tuy nhién, tuy thudc vao trinh do san xuit ma muac do
chat luong dit ra c6 khac nhau.

Trong diéu kién nude ta hién nay, hang hoa san xuat trong nudc budc phai
canh tranh véi hang nhap tir nudc ngoai phit hop voi yéu cau “mo cira”, do vay
tir mot trinh d6 san xuét thap, chat luong san pham con kém, dé c6 kha nang
canh tranh va ton tai, Nha nuédc da khuyén khich dau tu nude ngoai va hinh
thanh cac cong ty lién doanh dé phat trién san xuét, khai thac tiém ning cta dat
nuéc, thoa min ngdy cang cao nhu ciu ctia nguoi tidu dung trong nudc va ting
kha nang xuat khau.
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2.3 Cac yéu t6 anh huwéng dén chat lwong sin pham
2.3.1 Cac yéu t6 thudc moi trurdmg bén ngoai doanh nghiép
2.3.1.1 Tinh hinh thi truong

Pay 1a yéu td quan trong nhat, 1a xuat phat diém, tao luc hut dinh huéng
cho sy phat trién chat luong san phdm. San pham chi c¢6 thé ton tai khi né vira
dam bao theo tiéu chudn chét lugng va vira dap ung duoc nhitng mong doi cta
khach hang, thi truong.

Xu huong phat trién va hoan thién chat lugng san phrflm phu thudc chu
yéu vao dic diém va xu hudéng van dong cta nhu cdu trén thi trudng. Nhu cau
cang phong phu, da dang va thay doi nhanh cang can hoan thién chat lugng dé
thich ung kip thoi doi hoi ngdy cang cao ctia khach hang. Yéu cau vé muc chat
luong dat dugc cua san phrflm phai phan anh duogc dac diém va tinh chat ctia nhu
cau. Pén luot minh, nhu cau lai phu thudc vao tinh trang kinh té, kha nang thanh
toan, trinh do nhan thirc, thoi quen, truyén thong, phong tuc tp quan, vin hoa,
16i song va muc dich str dung san pham cuia khach hang. Xéac dinh diing nhu cau,
dic diém va xu hudéng van dong ctiia nhu cau 1a cin cu dau tién, quan trong nhat
cho dinh hudng phat trién chét lugng ctia san pham.

2. 3.1.2 Tinh hinh phdt trién kinh té thé gidi

Nhitng thay doi gin day trén toan thé gidi da tao ra nhirng thach thirc mai
trong kinh doanh khién céc doanh nghiép nhan thirc dugc vai tro quan trong cta
chat luong vao nhitg nam cudi thé ki 20 va dau thé ky 21, chit luong da tro
thanh pho bién chung trén toan cau. Nhitng dic diém cta giai doan ngdy nay da
dit cac doanh nghiép phai quan tdm t6i van dé chat lugng nhiéu hon:

So dd 1.2 Cac nhan t anh huong dén chit lugng
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(Nguén: Gido trinh quan Iy chdt lwong trong cdc té chire, Pai hoc kinh té
quoc dan, nha xudt ban Lao déng xa héi - 2005)

Xu huéng toan cau hoéa véi sy tham gia hoi nhap cua doanh nghiép vao
nén kinh t€ thé gidi cua moi quoc gia trong bdi canh tu do thuong mai quoc té
duoc day manh .

Su phat trién nhanh chéng cua tién bd khoa hoc — cong nghé, dac biét 1a
su phat trién ctia cong nghé thong tin da 1am thay ddi nhiéu cach tu duy cii va
doi hoi cac doanh nghiép phai ¢6 kha nang thich ung.

Sy thay d6i nhanh chong cua nhitng tién bo xa hoi véi vai tro cta khach
hang ngay cang cao.

Canh tranh gay gét ting 1én cung voi sy bdo hoa cua thi trudng. Vai trd
ctia cac loi thé vé nang suat chat luong dang tré thanh hang dau.

Céac cudc khao sat cho thdy nhiing cong ty thanh cong trén thi trudng la
nhiing doanh nghiép di nhan thiic va giai quyét tot bai toan chat luong. San
pham, dich vu san xuit ra phai théa min khach hang trong nuéc va qudc té.
Nhiéu doanh nghi¢p da tao ra loi thé doc quyén vé chét luong trong canh tranh.
Pay la chia khéa dam bao cho su phat trién lau dai, bén viing cia cic doanh
nghi€p. Trong nhitng ndm qua, cac cong ty cua Nhat Ban 1a nhiing doanh nghiép
tién phong trong linh vuc chét luong. San pham cia cac cong ty Nhat Ban d3
dugc toan thé gidi tiép nhan va danh gia cao. Kha ning canh tranh cua cic
doanh nghiép Nhat Ban rat 16n, khong chi vé chat lugng san phdm ma con & gia
ca hop ly. Cac doanh nghiép trén thé gidi khong c6 con duong nao khac 1a chap
nhan thach thtc canh tranh. Nhitng yéu t6 hoi nhap trén ddy co tac dong toan
dién sau sic dén chét luong san pham hang hoa va dich vu do cic doanh nghiép
san xudt ra.
2.3.1.3 Trinh d¢ tién bé khoa hoc - cONg nghé

Trinh d6 chét luong ctia san pham khong thé vuot qua giéi han kha niang
cta trinh do tién bo khoa hoc - cong ngh¢ cua mot giai doan lich st nhét dinh.
Chét lugng san phém truge hét thé hién & nhirng dac trung vé trinh do ky thuat
tao ra san phém do6. Cac chi ti€u k¥ thuat nay lai phu thudc vao trinh dg k¥ thuat,
cong nghé sir dung dé tao ra san pham. Pay 1a gi6i han cao nhit ma chét luong
san pham co thé dat dugc.

Tién bo khoa hoc cong nghé tao ra kha nang khong ngimg ning cao chat
luong san pham. Tac dong cua tién bo khoa hoc - cong nghé 1a khong co gisi
han, nhd d6 ma san pham san xuat ra ludn c6 cac thudc tinh chat luong véi
nhimg chi tiéu kinh té - k¥ thuat ngdy cang hoan thién, mirc thoa min nhu ciu
ngudi tiéu dung ngay cang tot hon.

Tién bo khoa hoc - cong ngh¢ tao phuong tién diéu tra, nghién ctru khoa
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hoc chinh x4c hon, x4c dinh ding nhu cau khach hang va bién nhu cau dé thanh
dic diém san pham chinh xac hon nho trang bi nhiing phuong tién do luong, du
béo, thi nghiém, thiét ké tot hon, hién dai hon.

Cong ngh¢, thiét bi méi ing dung trong san xuat giup nang cao cac chi
ti€u kinh té - k¥ thuat ctia sdn pham.

Nho tién bo khoa hoc - cong nghé lam xuat hién cac nguon nguyén li€u
mai tot hon, ré hon nguon nguyén li€u san co.

Khoa hoc quan 1y phat trién hinh thanh nhiing phuong phap quén 1y tién
tién hién dai gop phan hiéu rd hon, chinh xac hon nhu ciu khach hang va giam
chi phi san xuat, tir 46 nang cao chat lugng san pham, ting mirc thoa man nhu
cau khach hang dén mirc t6i da.
2.3.1.4 Co ché, chinh sich quan Iy kinh té ciia quéc gia

Bit ky mot doanh nghiép nao ciing hoat dong trong mot moi truong kinh
doanh nhét dinh, trong d6 moi truong phap 1y voi nhimg chinh sach va co ché
quan 1y kinh té c6 tac dong truc tiép va to 1én dén viéc tao ra va ning cao chat
luong sdn pham cua cac doanh nghiép.

Co ché quan 1y kinh té tao moi truong thuan loi cho dau tu nghién ctu
nhu cdu, thiét ké san pham. N¢ ciing tao ra stc ép thiic ddy cac doanh nghiép
phai nang cao chit luong san pham thong qua co ché khuyén khich canh tranh,
bét budc cac doanh nghiép phai nang cao tinh ti chil sang tao trong cai tién chét
luong. Mit khac, co ché quan 1y kinh t& con 1a méi truong lanh manh, cong
bang, dam bao quyén loi cho cac doanh nghiép san xuat dau tu cai tién nang cao
chat luong san phim va bao vé ngudi tiéu dung trong linh vuc dam bao chat
luong san pham.

Mot co ché chinh sach quan 1y phu hop sé& kich thich cac doanh nghiép
day manh dau tu, cai tién, nang cap chat luong san pham va dich vu. Nguoc lai,
co ché khong khuyén khich s& tao ra su tri tré, giam dong luc ning cao chat
luong san pham.
2.3.1.5 Cdc yéu ciu vé vin héa, xi hji

Ngoai cac yéu td bén ngoai néu trén, yéu td van hoa — xi hoi ciia mdi khu
vuc thi truong, mdi qudc gia, mdi dan toc ciling co anh hudng rat 16n dén hinh
thanh cac dic tinh chat lugng san pham. Nhiing yéu cau vé van hoa, dao duc, xa
héi va tap tuc truyén thdng, thoi quen tiéu dung cé anh hudng truc tiép toi cac
thudc tinh chit lugng cta san pham, ddng thoi ¢ anh hudng gian tiép thong qua
cac quy dinh bat budc mdi san pham phai théa man nhitng doi hoi phu hop véi
truyén théng, van hoa, dao duc, xa hoi cia cong déng x4 hoi. Chét lugng 14 toan
bo nhiing dic tinh thoa man nhu cau ngudi tiéu dung nhung khong phai tat ca
moi nhu ciu c4 nhan déu dugc thda man.
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Nhitng dic tinh chat lugng ctia san pham chi thoa man toan bd nhitng nhu
cau c4 nhan néu n6 khong anh huong t6i loi ich xa hoi. Boi vay, chat luong san
pham san xuét ra con phu thudc vao méi truong van héa xa hoi ciia mdi nude.
2.3.2 Cac yéu t6 bén trong doanh nghiép
2.3.2.1 Lwc lwong lao dong trong doanh nghiép

Con nguoi 14 nhan t6 tryc tiép tao ra va quyét dinh dén chat lugng san
pham. Cung véi cong nghé, con ngudi giup doanh nghiép dat chat lugng san
pham cao trén co s& tiét kiém chi phi. Chat lugng san pham phu thudc rat 16n
vao trinh do chuyén mon, tay nghé, kinh nghiém, y thuc, trach nhi€ém va tinh
than hop tac giita moi thanh vién va bd phan trong doanh nghiép. Nang lyc va
tinh than cua ddi ngii lao dong, nhitng gié tri chinh sach nhan su dit ra trong moi
doanh nghiép c6 tac dung sdu sic toan dién dén hinh thanh chit lugng san pham
tao ra. Chat lugng khong chi thoa man nhu cau khach hang bén ngoai ma con
phai théa min nhu cau khach hang bén trong doanh nghiép. Hinh thanh va phat
trién nguén nhan lyc dap ung dugc nhitng yéu ciu vé thuc hién muc tiéu chat
luong 14 mdt trong nhitng ndi dung co ban cua quan 1y chat luong trong giai
doan hién nay.
2.3.2.2 Khd ning vé mdy méc, thiét bi, cong nghé ciia doanh nghiép

Trinh d6 hién dai ciia may moc thiét bi va quy trinh cong nghé cua doanh
nghiép anh huoéng rat 16n dén chat lugng san pham, dic biét nhitng doanh
nghiép tu dong hoda cao, co6 day chuyén san xuét hang loat, trinh do va co ciu
cong nghé quyét dinh dén chit luong san pham tao ra. Cong nghé lac hau kho c6
thé tao ra san pham chat luong cao, phit hgp voi nhu cau cua khach hang ca vé
mit kinh té va cac chi tiéu kinh té - ki thuat.

Quan 1y viéc bd tri phdi hop may moc thiét bi phuong tién san xuét tot,
anh hudng nhiéu dén chat luong céac hoat dong, chét luong san phém cua doanh
nghiép. Viéc xac dinh dung phuong hudng dau tu phat trién san phdm mai, hoic
cai tién nang cao chét lugng san phrflm trén co s¢ tan dung cong ngh¢ hién céd voi
dau tu d6i moi 1a mot bién phap quan trong nang cao chat luong san pham cia
moi doanh nghiép. Kha ning dau tu ddi mai cong ngh¢ lai phu thudc vao tinh
hinh may moc thiét bi hién c6, kha ning tai chinh va huy dong von cua céc
doanh nghiép.

Str dung tiét kiém, c6 hiéu qua thiét bi hién c6, két hop giita cong nghé
hién c6 v&i d6i mdi dé nang cao chat lugng san pham 1a mot trong nhitng hudng
quan trong nang cao chat luong hoat dong ctia doanh nghiép.
2.3.2.3 Nguyén vit liéu va hé thong cung teng nguyén vit liéu ciia doanh
nghiép

Nguyén vt liéu 13 mot trong nhitng yéu td dau vao tham gia cdu thanh
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san pham va hinh thanh nén thudc tinh chat luong. Vi vay, dic diém va chat
luong nguyén vat liéu anh huong truc tiép dén chat luong san pham. Mdi loai
nguyén liéu khac nhau s& hinh thanh nhiing dic tinh chit luong san pham khac
nhau. Tinh dong nhét va tiéu chuin hoa ciia nguyén liéu 1a co sé quan trong cho
6n dinh chat luong san pham.

Pé thyuc hién cac muc tiéu chit lugng dat ra can to chure tét hé théng cung
g, dam bao nguyén liéu cho qua trinh san xuat. T6 chirc tot hé théng cung tng
khong chi dam bao ding ching loai, chat luong, sd luong nguyén vat liéu ma
con dam bao ding vé mit thoi gian. Mot hé thong cung tmg tot 13 hé thdng co su
phdi hop hiép tac chit ché dong bo giira bén cung tng va doanh nghiép san xuat.
Trong moi truong kinh doanh hién nay, tao ra mbi quan h¢ tin tudng, 6n dinh
v6i mot s6 nha cung Gmg 13 bién phap quan trong nham dam bao chat luong san
pham ctia doanh nghiép.
2.3.2 .4 Trinh dp té chivc qudn Iy ciia doanh nghiép

Quan 1y chat luong dua trén quan diém 1y thuyét hé thong. Mot doanh
nghiép 13 mot hé thdng trong d6 cé su phdi hop dong bd thdng nhit giira cac bo
phan chirc nang. Miic chét luong dat dugc trén co s& giam chi phi phu thudc rat
16n vao trinh do t6 chirc quan 1y ctia mdi doanh nghiép.

Chét luong ctia hoat dong quan 1y phan anh chét luong hoat dong cua
doanh nghiép. Su phéi hop, khai thac hop 1y giita cac ngudn luc hién c6 dé tao
ra san phém lai phu thudc vao nhan thuc, su hiéu biét vé chat luong va quan ly
chét luong, trinh d0 xay dung va chi dao t6 chirc thuc hién chuong trinh, chinh
sach, muc tiéu ké hoach chét luong cua cac by quan 1y doanh nghiép. Theo
W.Edwards Deming thi c6 té1 85% nhiing van dé vé chat luong do hoat dong
quan 1y gy ra. Vi vy, hoan thién co ché quan Iy 1 co hoi tot cho viéc ning cao
chat lwong san pham, théa man nhu cau ciia khach hang ca vé chat lugng va gia
ca san pham.

2.4. Vai tro ciia chat lwong san pham

Trong moi truong phét trién kinh té hoi nhdp ngay nay, canh tranh tré
thanh mot yéu t6 mang tinh qubc té dong vai trd quyét dinh dén su ton tai va
phat trién ctia mdi doanh nghiép. Theo M.E. Porter (M) kha ning canh tranh
cia mdi doanh nghiép duoc thé hién thong qua hai chién luge co ban 1a phan
biét hoa san pham va chi phi thip. Chat lugng san pham tré thanh mot trong
nhimg chién lugc quan trong nhét 1am ting nang luc canh tranh cia doanh
nghiép. Xu thé toan ciu hod, mo ra thi truong rong 16n hon nhung ciing lam
tang thém lugng cung trén thi truong.

Nguoi tiéu dung ¢6 quyén lya chon nha san xuat, cung img mot cach rong
rai hon; yéu cau vé chat lugng cua thi truong nudc ngoai rat khat khe. Nang luc
canh tranh ctia cac doanh nghiép nudc ngoai rat 16n, chat luong san pham cao,
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chi phi san xuét hop ly. Tinh hinh d6 dat ra nhiing thach thuc to 16n cho céc
doanh nghiép Viét Nam khi tham gia thi truong thé gidi. Chat luong san pham
s& 1a yéu t6 quan trong nhat cho su tham gia ctia san pham Viét Nam vao thi
truong qudc té va nang cao kha ning canh tranh ctia doanh nghiép nuéc ta.

Chét luong san pham tao ra stc hap dan thu hat ngudi mua, 13 mot trong
nhiing yéu t6 co ban tao nén loi thé canh tranh ctia mdi doanh nghiép.

Khach hang thudng so sanh chét lugng cta cic san pham cung loai, néu
chat luong san phim thoa mén nhirg mong doi, s thich, nhu cau va kha ning
tai chinh, ho sé quyét dinh lya chon mua san phém do. Boi vay san phé\m 6 chat
luong cao 13 mot trong nhitng cin cr quan trong cho quyét dinh lia chon mua
hang va nang cao kha nang canh tranh cuia doanh nghiép.

Khi san pham chat luong cao, 6n dinh, ddp tmg nhu cau cta khich hang
s& tao ra mot biéu tuong tt, tao ra niém tin cho khach hang vao nhan mac cua
san pham. Nho d6 uy tin va danh tiéng ciia doanh nghiép duoc nang cao, co tac
dong 16n dén quyét dinh lya chon mua hang ciia khach hang. Nang cao vi thé
ctia doanh nghiép trén thi truong nho chat luong cao 1a co s cho kha niang duy
tri va md rong thi trudng, tao su phat trién l1au dai cho doanh nghiép.

Trong nhiéu trudng hop nang cao chét lugng san phdm c6 ¥ nghia twong
duong véi ting ning suat lao dong x3a hoi. Gia tri str dung, loi ich kinh té - x4
hoi trén mdt don vi chi phi dau vao tang 1én, tiét kiém cac nguén luc cho san
xuat. Nhu vay, chat luong va ning suét 13 hai khai niém dong hudng. Véi cung
mot don vi ngudn lyc dau tu cho qué trinh san xuét, doanh nghiép thu hit dugc
nhiéu hang hoa hon hodc gia tri st dung cao hon dap tng nhu ciu ngdy cang
tang clia nguoi tiéu dung.

Pbi voi nhitng san pham 14 cac cong cu, phuong tién san xuat hodc tiéu
dung c6 st dung nguyén li€u, nang lugng trong qua trinh tiéu dung thi chi phi
trong van hanh khai thac san phém 1a mét thudc tinh chat luong rat quan trong.
San pham cang hoan thién, chat lugng cang cao thi mirc tiéu hao nguyén liéu
nang lugng trong str dung cang it. Céi tién, nang cao chat lwong s& gop phan tiét
ki€m chi phi trong san xudt va tiéu dung. Mat khac, tinh hién dai cua san phém
cling tao diéu kién giam phé thai trong qué trinh san xuit va tiéu dung, nho d6
cac ngudn 6 nhiém mai truong.

Nang cao chat lugng con gitip cho ngudi tiéu dung tiét kiém duoc thoi
gian va strc luc khi str dung san pham do cac doanh nghiép cung cp. N6 tao cho
ngudi tidu dung nhiing tién loi hon va duge dap ung nhanh hon, day du hon.
Suy cho cung d6 1a nhitng loi ich ma muc tiéu cta viéc san xuat va cung cap san
pham dua lai cho con ngudi. Béi vy, chat luong di va ludn 1a yéu t6 quan trong
s6 mot dbi voi cac doanh nghiép va nguoi tiéu ding

Nang cao chat luong 1a giai phap quan trong ting kha ning tiéu thu san
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pham, ting doanh thu va loi nhuan, trén co s d6 dam bao két hop thong nhat
cac loai loi ich trong doanh nghiép va xa hoi, tao dong luc phat trién cho mdi
doanh nghiép. Nho dam béo, duy tri va nang cao chat luong, cac doanh nghiép,
chu sé hiru, ngudi lao dong, nguoi tiéu dung va toan xa hoi déu thu duoc nhiing
lgi ich thiét thuc. Doanh nghiép tang kha nang canh tranh, phat trién thi truong,
md rong san xuét, tao viéc lam va thu nhap 6n dinh cho nguoi lao dong; nguoi
tiéu dung thoa man nhu cau véi chi phi hop 1y; chi so hitu c6 ngudn thu ting va
cudi cung 1a Nha nudc ting ngan sach va giai quyét nhitng van dé xa hoi.

Tom lai, trong diéu kién hién nay, nang cao chat lugng san pham 1a co s
quan trong cho viéc day manh qua trinh hoi nhap, giao luu kinh té va mé rong
trao d6i thuong mai qudc té ciia cac doanh nghiép Viét Nam. Chat lugng san
pham c6 ¥ nghia quyét dinh dén nang cao kha ning canh tranh, khang dinh vi
thé ctia san pham hang hoa Viét Nam va stc manh kinh té cta dat nudc trén thi
truong thé gioi.

Céc hoat dong dich vu khong chi quan hé truc tiép t&i phat trién san xuét
x3 hoi ma con tac dong va lién quan chat ché t6i phat trién, hoan thién cac nhu
cau vat chét, van ho4, tinh than va sy phat trién toan dién cua con nguoi. Xa hoi
cang phat trién, thu nhap cia mdi nguoi dan ngdy cang ting 1én thi nhu cau dbi
v6i dich vu ngay cang da dang va cang doi hoi dich vu phai ning cao chat
luong. Vi vay, quan 1y chat lugng dich vu ¢6 ¥ nghia quan trong.

Pbi voi nén kinh té qudc dan, ting cudng quan 1y chét luong dich vu s&
thuc hién cac dich vu tot hon, thoa man tét hon khach hang, gop phﬁn phat trién
toan dién con nguoi

Pbi v6i ban than doanh nghiép dich vu, ting cudng quan 1y chat luong
dich vu s€ duy tri va m¢ rong thi phan, tang kha nang canh tranh, m¢ rong va
nang cao hiéu qua hoat dong dich vu.

3. QUAN LY CHAT LUQNG SAN PHAM
Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém quén 1y chit luong san pham;

- Trinh bay dugc cic nguyén tic va cac chiic ning co ban ciia quan 1y chét
luong sdn pham;

3.1. Khai niém

Chét luong khong tu nhién sinh ra, n6 1a két qua cta su tac dong cua hang
loat yéu to c6 lién quan chat ché voi nhau. Mubn dat dugc chat luong mong
mudn can phai quan Iy mot cach ding ddn cac yéu t6 nay. Quan 1y chit luong 1a
mot khia canh cua chirc ndng quan ly dé xac dinh va thuc hién chinh sach chat
luong. Hoat dong quan 1y trong linh vuc chat luong duoc goi 1a quan 1y chat
lugng.
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