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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin cé thé duoc
phép dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muyc dich vé dio tao va tham
khao.

Moi muc dich khidc mang tinh Iéch lac hodc st dung véi muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cAm.



LOI GIOI THIEU
Trong xu thé toan cau, cac cong ty thudc moi qudc gia trén toan thé gidi,

mudn ton tai va phat trién va dé thu hut khach hang ngay cang doi hoi cao vé chat

luong va dam bao chat luong, cdc Doanh nghiép phai chip nhan canh tranh 1in

nhau va dwa chit luong vao nodi dung quan 1y.

Nham nang cao nang luc canh tranh cua doanh nghiép, bén canh nhiéu yéu t6

khac, c6 thé noi chat lugng hang hoa va dich vu gilt mot vai tro quan trong, nhét 1a

sau khi chung ta gia nhap T6 chirc Thuong mai thé giéi WTO.

Muc ti€u bai giang:

Kién thtrc: Trang bi cho ngudi hoc nhimg kién thuc chung vé chat luong va
quan 1y chat lugng san pham, bao gom khai niém chat lugng, quan 1y chat
luong; cong cu quan 1y chit luong; phuong phap quan 1y chat luong va tiéu
chuan quan 1y chat luong.

K¥ niang: Nam duoc nhitng van dé co ban cta quan 1y chéat luong san pham
dich vu, trén co sd d6 timg budc van dung vao quan 1y chat lugng san pham
dich vu trong kinh doanh.

Noi dung bai giang gom 5 chuong:

Chuong 1: MOT SO NGUYEN TAC CO BAN POI VOI HE THONG
QUAN LY CHAT LUQONG

Chuong 2: MOT SO KHAI NIEM VA THUAT NGU LIEN QUAN PEN
QUAN LY CHAT LUQONG

Chuong 3: NHUNG NOI DUNG CO BAN CUA TIEU CHUAN QUOC TE
VE QUAN LY CHAT LUGNG ISO 9000

Chuong 4: LUONG HOA, PANH GIA CHAT LUONG

Trong qué trinh bién soan bai giang khong tranh khoi nhimng thiéu sot, rat

mong nhan dugc nhiing y kién dong gop quy bau cia cac ddc gia, cac ban sinh vién

dé bai giang nay ngay cang hoan thién hon trong nhiing lan tai ban sau.

DPong Thap, ngay............. thang 10 nim 2017
Tham gia bién soan

Chu bién: ThS Nong Thi My Duyén
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DANH MUC CAC CUM TU VIET TAT

ISO (International Organization for Standardization): Bo Tiéu chuan quéc té
vé quan 1y Chat lugng.

ISO 14001 Hé thdng quan 1y moi trudng

ISO 22000 Hé thong quan 1y an tdoan thue pham (food chain)

ISO/TS 29001 Coéng nghiép dau khi va hoa dau

HACCP Hé thdng Phan tich cac nguy co va Kiém soat cac diém trong yéu
trong linh vyc nong san thuc pham

GMP Quy ché thuc hanh san xuat t6t trong linh vuc duoc va thuc pham
OHSAS 18001 Hé thong quan 1y an toan vé strc khoe nghé nghiép

SA 8000 Hé théng trach nhiém xa hoi

ASEAN - Hiép hoi cac quoc gia Dong Nam A

TBT (Technical Berriers to Trade): Rao can k¥ thuat trong thuong mai.

IEC (International Electrotechnical Commission) Uy ban k§y thuat Dién
quéc té

ITU — International Telecommunication Union: T6 chirc vién thong quéc té.
WTO — World Trade Organization: T6 chirc thuong mai thé gidi.

IPPC — International Plant Protection Convention: Hoi nghi bdo vé thuc vat
quéc té.

SCP — Chi phi an clia san xuét

QC — Quality Control: Kiém soat chat luong

MBP — Management By Process: Quan 1y theo qua trinh

TQM (Total Quality Management): Quan 1y chat luong dong bo.

TC — QCKT: Tiéu chuan — Quy chuan k¥ thuat.

QLCL: Quan 1y chat luong



GIAO TRINH MON HOQC

Tén mon hoc: Quan Tri Chat Lwong

Ma mon hoc: CKT407

Thoi gian thwe hién moén hoc: 40 gio; (Ly thuyét: 20gid; Thuc hanh, thi
nghiém, thao luan, bai tap: 18 gio; Kiém tra 2 gi0)

I. Vi tri, tinh chét cia mén hoc:

- Vi tri: Quan tri chét lugng san phém 1a mon hoc bat budc thudc nhom cac
mon hoc chuyén nganh trong chuong trinh dao tao trung cap.

- Tinh chét: Quan tri chat luong 1a mot trong nhitng ndi dung quan trong cia
nganh dao tao nham thyc hién muc tiéu nang cao cong tic quan 1y chat luong cho
nguoi hoc.

II. Muc tiéu mén hoc: Sau khi hoc xong hoc phan quan tri chat lugng, ngudi hoc
c6 kha nang:
- Kién thuc:

+ Nhan thtrc dung cac van dé co ban vé quan 1y chat luong ciing nhu tac
dong ctia nd dbi véi su thanh cong cua céac to chic.

+ Nhan biét va st dung duoc mot $6 k¥ thuat dé kiém soat va cai tién chat
luong san phém/ dich vu, chét luong qua trinh, chat luong hé théng quan ly.
- K¥ ndng: Lya chon va lap dugc ké hoach trién khai mot hé théng quan ly chat
lugng thich hop cho tirng loai hinh doanh nghiép.
- Vé nang luc tu chu va trach nhi¢ém: C6 nang luc lam viéc theo nhém mot cach
hiéu qua, nang lyc trinh by va phan bién bang 10i néi, niang lyc chuan bi va trinh
bay mot bai viét vé cac chu dé lién quan dén quan tri chat lugng.



CHUONG 1
MOT SO NGUYEN TAC CO BAN POI VOI
HE THONG QUAN LY CHAT LUQONG

Muc tiéu:

- Tam quan trong cia hé thong qudn Iy chdt lwong trong mét té chire, mét doanh
nghiép.

- Cdc nguyén tac va yéu cau doi véi hé théng qudn 1y chdt lwong.

- Nhitng yéu té anh huéng dén chat lwong.

1. Vai tro, vi tri ciia hé thong quan 1y chat lwong trong mdt té chirc, mot doanh
nghiép

1.1 Quan diém vé hé thong quan 1y chat lwong trong mét to chirc, mot doanh
nghiép.

Quan 1y kinh té ¢ tim vi m ciing nhu vi mé thuc chat 13 mot qua trinh quan 1y
vé mit lugng, mit chat va con ngudi, nham dat muc tiéu cudi cung 1a: Khai thac
moi tiém ning, st dung hop 1y, hiéu qua va tiét kiém nhat céc ngudn luc, dé nang
cao nang suét lao dong, chat luong san pham, dich vu thoa mén téi da nhu cau cia
x& hoi v6i chi phi thap nhat.

~INPUTS

Human, physical, [SSSSS ' il
fi.nanéial.tand ' TRANSFORMATION Sl
~ information 7 - PROCESS : and services

 resources

Hinh 1.1 Quad trinh hoat dong ciia mét doanh nghiép

1.1.1 H¢ thong qudn Iy ciia doanh nghiép phdi cé khd ning qudn Iy va kiém séat
tot cd 3 linh vwe chii yéu sau:

- “PHAN CUNG” bao gdm: Tai san, trang thiét bi, nguyén vat liéu, tién
bac... 1a phan vat chét can thiét cua bat ky to chirc ndo - ngudi ta con goi né 1a
phan” Lugng” ctia doanh nghiép.



- “PHAN MEM” bao gébm: Céc thong tin, cac phuong phap cong nghé,
phuong phép quan 1y diéu hanh, cac chu truong chinh sach, co ché kiém tra, kiém
soat ... Pay 1a phan “Chat” quan trong, co tinh chat quyét dinh kha ning quan ly
mét td chirc, mot doanh nghiép.

- “PHAN CON NGUOI” (Nguén nhdn lyc) bao gém moi nguoi trong té
chire (nha lanh dao, nha quan Iy va cdc nhdn vién...) la nguon luc quan trong nhat
trong tdt ca cdac nguon lyc ciia doanh nghiép.

1.1.2 Théng thwong dé quin |y cac té chirc, doanh nghiép clng mét l0c phdai
thiét Igp va vin hanh it nhét 5 hé thong qudn Iy cu thé sau:

- HE THONG QUAN LY KY THUAT - TMS — Technical Management
System — Ddy la hé thong qudn 1y nham kiém sodt tat cd cdc van dé lién quan dén
ky thudt va cong nghé san xudt, lién quan dén toan bg qud trinh san xudt hodc cung
cd'p dich vu.

- HE THONG QUAN LY TI CHINH — FMS — Fanancial Management System
— 14 hé théng quan 1y dwoc thiét Igp nham qudn Iy nhitng van dé lién quan dén cdc
khia canh vé tai chinh, tdi san cia doanh nghiép.

- HE THONG QUAN LY CHAT LUONG — QMS — Quality Management
System - 1& hé thong qudn 1y nham dinh hudng va kiém sodt t6 chirc vé nhitng van
dé lién quan dén chat lwong san pham, chdt lwong cdc qud trinh va chat lwong cdc
hoat dong quan ly ... trong doanh nghiép.

-HE THONG QUAN LY MOI TRUONG - EMS - Environment
Management System - la hé thong qudn Iy nham kiém séat Cac van dé lién quan
dén méi trwong phat sinh tir nhitng hoat déng ciia doanh nghiép.

- HE THONG QUAN LY NGUON NHN LUC — HMS — Humane Resource
Management System — Hé thong qudn 1y va kiém séat nhitng van dé lién quan dén
ngu&n nhan luc, ciing nhu nhitng trach nhiém xa hoi ciia mot 16 chirc doi véi viéc
phéat trién nguén nhn luc.

Nhiing hé théng quan 1y trén khong thé thiéu dugc trong bat ky to chirc, doanh
nghiép nao. Tuy nhién, do nhiing dic tinh riéng cia cac ddi tugng quan ly, mdi mot
hé thdng quéan 1y c6 nhimg phuong phap va ki thuat dic thu khac nhau, néu chung
ta quan 1y khong dong bo, nhiéu khi n6 lai can trg, gay kho khian cho hé thong
khac.

Pé quan 1y tot cac hé thong do6, chung ta khong chi dua vao nhimng kinh
nghiém hoic 1a ning khiéu bam sinh, ma phai c6 phuong phap quan 1y khoa hoc.
Cc hé théng quan 1y d6 phai dugc thiét 1ap va van hanh theo nhitng nguyén tic nhat
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dinh va phai dugc phdi hop mot cach chit ché, dong bo, dugc dit dudi su kiém soat
ctia nha quan 1y, nhdam nang cao nang lyc canh tranh cua doanh nghiép, quyén loi
nguoi tiéu dung va xa hoi.

1.1.3 Pé hiéu dwoc Chit Lwong la gi? ching ta hdy luét qua vai quan diém dién
hinh sau dady:

- Theo tir dién Triét hoc ctia Lién X6 cii thi: “Chdt lwong la tinh xdc dinh vé
ban chat ciia khdch thé, nho @6 ma né la cdi db, chir khong phdi la cadi khdc va
ciing nho dé ma nhitng khac biét véi cac khach thé khéc”. Piéu ndy c6 nghia la
Chat luong ctia mot dbi tuong thi gan lién véi doi twong d6, khong tach roi doi
tuong.

- Theo tir dién tiéng Viét pho thong thi: “Chdt lwong la cdi tao nén phim
chat, gia tri con nguoi, sy vat hoac su viéc, viea la cdi téng thé tinh chat, thudc tinh
co ban cua sy vat, cdi sy khac biét cua sy vat nay phdn biét voi sy vat khac”.

- Theo tir dién Phuong Tay (Oxford Pocket Dictionary) thi: “Chdt hrong la
muec do hoan thién, dac trung so sanh hay ddac trung tuyét doi, dau hiéu dac thu,
cdc dit kién, cdc thong sé co ban”.

Tir nhimg khai niém vé Chat luong trén ta thdy rang mdi dbi tuong, mdi sy
vat déu chira dung nhiing thudc tinh noi lén ddi tuong do.

1.1.4 Tinh hinh qudn Iy chit liwong 6 nwéc ta trong boi cinh héi nhip kinh té
quoc té.

- Quan ly chét luong 1la mot khai niém rong xét tir khai niém “quan 1y” va
“chat luong”. Theo dinh nghia ctua T6 chirc Tiéu chuan hoa Qudc té (ISO) néu
trong Tiéu chuan Qudc té ISO 9000:2007.

- Chét luong 1a muc do dap Gmg yéu cau ciia mot tdp hop cac dic tinh von
co;

- Quan ly chét luong duoc hiéu 14 cac hoat dong nham diéu chinh va kiém
soat mot co quan, t6 chirc vé (van dé) chat lugng.

Tt nhitng quan niém trén c6 thé thdy rang: “Chét luong” khong chi 1a viéc
thoa mén nhiing quy céch k¥ thuat hay mot yéu cau cu thé nao d6, ma la sy thoa
man khach hang vé moi phuong dién.

Theo cac dinh nghia nay ta c6 thé thdy pham vi quan ly 14 rat rong. Tuy
nhién, dimg & pham vi qudc gia quan 1y chét lugng duge thuc hién cha yéu & hai
cap do6 chinh 1a Nha nudc va Doanh nghiép. Xét vé ddi tuong, d6i twong cta quan
Iy chét lwong chinh 13 cac san pham cua t6 chirc, trong d6 bao gdm hang hoa, dich
vu hodc quy trinh. Can xem xét vai trd cua quan 1y chéat lugng & cap nha nudc va
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cap doanh nghiép dbi v6i hang hoa, dich vu va quy trinh trong hanh trinh Viét Nam
héi nhap véi nén kinh té qudc té.
1.2 Quén 1y nha nwéc vé chit hrong

Trudce hét phai thdy rang quan 1y nhad nude vé chat luong 1a hoat dong tong
hop mang tinh k¥ thuat, kinh té va xa hoi, muc tiéu, bién ddi theo thoi gian va
thong qua cac co ché, chinh sach va hé théng to chic.

Muc tiéu quan 1y chat luong ciia Nha nudc Viét Nam 1a “dé dam bao nang
cao chit luong hang héa, hiéu qua san xuat, kinh doanh, bao vé quyén va loi ich
hop phép cia to chirc, ca nhan san xuat kinh doanh va ngudi tiéu dung, st dung
hop 1y ngudn tai nguyén thién nhién va lao dong, bao vé méi truong, thic day tién
bd khoa hoc va cong nghé, ting cuong ning luc quan 1y nh nudc, tao diéu kién
thuan loi cho viéc hop tac k¥ thuat, kinh té va thuong mai qubc t&” (Phap 1énh Chét
lugng Hang hoa 1999).

Pé thyc hién nhitng muc tiéu noi trén, cac bién phap sau day duoc tién hanh:
Ban hanh va ap dung tiéu chuan chat lugng hang hoa; Kiém tra va chimg nhan chat
luong hang hoa, 4p dung va chimg nhan hé thong quan 1y chat luong; cong nhan
nang luc k¥ thuat va quan 1y ctia cac to chirc hoat dong trong linh vuc chat luong,
thanh tra va xur 1y cdc vi pham vé chat luong. Nhimg bién phap quan Iy cua nha
nuéc vé chat luong nay duoc thé hién trong hé thong vin ban quy pham phap luat
vé chat luong. Piéu d6 phu hop voi xu hudng chung cia quan 1y nha nudc bang
phép luat.

Néu so sanh cac quy dinh phap luat cia Viét Nam d6i véi chat lugng hang
hoa hién nay, ké ca Luat Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat (Luat TC & QCKT)
moi duge ban hanh chung ta thiy rang phan 16n cac nguyén tic va yéu cau cua
Hiép dinh Hang rao ky thuat trong thuong mai (TBT — Technical Barriers to Trade)
va Hi¢p dinh Ap dung cac bién phap vé sinh dong va thuc vat da duoc dap ung.
Tuy nhién, ciing can phai chi ra mét thyc té 1a ddu do cling con c6 nhitng sy khong
ddng bo trong cac quy dinh c6 lién quan giira cac co quan khac nhau, trong cac
bién phap khac nhau dugc 4p dung ma nguyén nhén khong phai tir phia chu quan
cac co quan mudn ap dat su khong dong bd d6 dé can tré thwong mai trong nude va
v6i nudc ngoai, ma do nhimg yéu t6 lich str va dac biét yéu t6 vé nguodn luc (nhan
luc va vat luc).

Trong sb cc bién phdp quan 1y chat luong néu trong Luat TC & QCKT, bién
phéap ngudi san xuat kinh doanh cong bd hang hoa, dich vu do minh san xuit hoic
cung cap phl hop véi tiéu chuan hoic quy chuan k¥ thuat. Pay 1a mot trong cac bai
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ban quéan 1y duoc ISO dua ra va khuyén khich cic qubc gia ap dung. Co thé noi
Vi¢t Nam 1a mdt nudce tién phong trong khu vuc ASEAN ap dung mot cach rong
rdi. Viéc ap dung phuong thirc ndy s& lam giam bét sy can thiép khong can thiét
clia cac co quan nha nudc vao hoat dong san xuat kinh doanh cta doanh nghiép va
nhu vay sé& tiét kiém duoc chi phi, thoi gian cho doanh nghiép va san pham sé& ré
hon, nhanh dén véi nguoi tiéu dung hon. Tuy nhién, ciing phai thy rang dé thuc
hién phuong thirc ndy, Nha nudc dd dit niém tin rat 16n vao cac doanh nghiép khi
thé hién trach nhiém xa hoi ciia minh d6i v6i chat luong hang hoa, dich vy minh
lam ra hay cung cap, bén canh d6 doi hoi ngudi tiéu ding phai nang cao nhan thirc
dé hiéu duoc cac quyén hop phap va trach nhiém cong dan ctia minh dbi véi van dé
chat luong san pham trong qué trinh mua va sir dung ching.

Bién phép quan 1y chat luong khéc ciing dugc Luat TC & QCKT dé cap nhu
chtng nhan sy phl hop caa hang hoa, dich vu hodc quy trinh véi tiéu chuan hoic
quy chuan k¥ thuat, cong nhan ning lyc cia cc to chire hoat dong trong hoat dong
kiém tra, giam dinh va ching nhan chat lugng san pham hoic qua trinh/ hé théng
quan ly chét luong, viéc thira nhan 1an nhau gilra Viét Nam v6i1 cac nude vé tiéu
chuén chat luong san phém nham thuan loi hoa thuong mai. Nhirng bién phap duoc
hai hda & mirc dd cao véi cac tiéu chuan hoic/va khuyén nghi cta céac to chic quc
té c6 lién quan nhu ISO, IEC, ITU, va ca OIE, IPPC.

1.3 Quan ly chit lwong trong doanh nghiép

Hoat dong quan 1y chat lugng trong doanh nghiép vé nguyén 1y khac véi
hoat dong quan 1y ctia nha nudc ddi v6i chat lugng. Piéu nay l1a do tinh chét t6
chtic ctia co quan nha nudc va cta doanh nghiép rat khac nhau vi nhitng muc tiéu
khac nhau.

Hoat dong quan 1y chét luong trong cac doanh nghiép hay néi rong hon la
ctia cac t6 chirc khong phai 1 nha nudc ciing hét stc da dang do tinh chat hoat
dong cua cac to chirc nay.

Bo Tiéu chuan Qudc té ISO 9000 duoc thong qua 1an dau tién vao nim 1987
(ISO 9000:1987), dén nam 2000 b tiéu chudn nay da dugc sira doi bd sung lan thi
ba voi ky hiéu ISO 9000:2007. Pay 1a su thay ddi vé chat d6i voi bo tiéu chuin
nay, d6 chinh 1a sy thay do6i khai niém “dam bao chét lugng” bang “quan 1y chat
luong”. Khai niém “quan 1y chét luong” khong chi danh cho cac doanh nghiép san
xuat kinh doanh hang hoéa va dich vu, ma con cho tit ca cac t6 chic khac nhu t6
chtrc su nghiép: Nha truong, bénh vién, vién nghién ctru...va cd cac co quan hanh
chinh nha nudc, cac to chirc chinh tri. Nghia 1 c6 thé ap dung cho tat ca nhiing to
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chtrc ndo mudn nang cao hiéu qua hoat dong ctia minh nhiam dap Gng tt hon yéu
cdu ngdy cang ting cua khach hang khi str dung san phadm cta minh. Khéi niém san
pham & day theo d6 ciing hét strc rong: Két qua cia mot qud trinh hoat dong cua
con ngudi. Pay ciing 12 hé qua tat yéu qua trinh quan 1y chat luong cua thé gidi
trudc tac dong clia qua trinh ton ciu héa néi chung va tu do hoa thuong mai dang
ngay cang sau rong. Cac phuong thic va cong cu quan 1y chét luong co ban bao
gom:

- Kiém tra chit luong (Quality Inspection) véi muc tiéu dé sang loc cac san
pham khong phu hop, khong dap tmg yéu cau, co chat luong kém ra khoi cac san
pham phu hop, dap tng yéu cau, c¢o chét lugng tét. Muc dich 1a chi ¢6 san pham
dam bao yéu cau dén tay khach hang.

- Kiém so4t chat luong (Quality Control — QC) v6i muc tiéu ngin ngira viéc
tao ra, san xuat ra cic san pham khuyét tat. Bé lam duoc diéu nay, phai kiém soat
cac yéu té nhu con ngudi, phuong phap san xuét, tao ra san phadm (nhu day truyén
cong nghé), cac dau vao (nhu nguyén, nhién vat lidu...), cong cu san xuit (nhu
trang thiét bi cong nghé) va yéu té moi trudong (nhu dia diém san xuat).

- Kiém soat chét luong toan dién (Total Quality Control — TQC) véi muc tiéu
kiém so4t tat ca cac quy trinh tic dong dén chat luong ké ca cic qua trinh xay ra
trudc va sau qua trinh san xuat san pham, nhu khao sat thi truong, nghién ctru, lap
ké hoach, phat trién, thiét ké va mua hang; va luu kho, van chuyén, phan phéi, ban
hang va dich vu sau khi ban hang.

- Quan 1y chat luong ddng bo (Total Quality Management — TQM) voi muc
tiéu cia TQM la cai tién chat lugng san pham va thoa man khach hang ¢ muc tét
nhat c6 thé. Phuong phap nay cung cdp mot hé thdng toan dién cho hoat dong quan
ly va cai tién moi khia canh c0 lién quan dén chat luong va huy dong su tham gia
cla tat ca céc cép, clla moi nguoi nham dat duoc muc tiéu chét lugng dugc dit ra.

Su liét ké cac phuong phap quan 1y chat lugng néu trén ciing phan anh su
phat trién ctia hoat dong quan 1y chat luong trén pham vi thé giéi dién ra trong hang
thé ky qua, thong qua su thay doi tu duy cta cac nha quan 1y chat luong trong tién
trinh pht trién kinh té, thuong mai, khoa hoc va cong nghé cua thé gioi.

Ngoai cac bo tiéu chuan ctia ISO vé hé thong quan 1y chat luong (ISO 9001),
nhiéu cac hé thong khac ciing dang dugc cac doanh nghiép Viét Nam xem xét ap
dung, nhu ISO 14001 — hé thdng quan ly méi truong, HACCP — Hé thong Phan
tich cac nguy co va Kiém soat cac diém trong yéu trong linh vuc néng san thuc
pham, GMP — Quy ché thyc hanh san xuét t6t trong linh vuc duge va thuc pham,
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OHSAS 18001 — Hé thdng quan 1y an toan vé strc khoe nghé nghiép, SA 8000 Hé
thong trdch nhiém x4 hoi va cac hé thong quan 1y chat luong tich hop hodc dic thu
nhu ISO 22000 Hé théng quan 1y an toan thyc pham (food chain), ISO/TS 29001
Cong nghiép dau khi va hda dau — Hé thong quan 1y chat lugng trong cac nganh
cong nghiép dic thu- yéu cau dbi voi cac to chire cung cip san pham va dich vu.

Ngoai cic doanh nghiép, viéc &p dung hé théng quan 1y chat lugng nham
nang cao hiéu qua hoat dong cua cac td chirc su nghiép va cac co quan hanh chinh
nha nudc ciing dugc quan tdm. Viéc ban hanh thuc hién Quyét dinh ctia Thu Tudng
nhu 1a mot bién phap ciia Chinh phil trong nd luc cai cach hanh chinh nham dat
dugc nhitng muc tiéu phat trién kinh té x& hoi, dua trén nhitng kinh nghiém cua
qudc té trong linh vuc quan 1y chat luong. Piéu nay cho thay hoat dong quan 1y
chat luong & Viét Nam dang c6 nhitng budc hoi nhap qudc té manh mé va co chiéu
sau.

Hoat dong quan 1y chat luong & Viét Nam c6 bé day hon ntra thé ky. Trong
thoi gian d6, hoat dong nay da co nhiing dong gop nhat dinh cho phat trién kinh té
x& hoi. Hoat dong quan 1y chat luong voi mirc d6 hoi nhap qudc té twong d6i cao s&
cang o vai tro va vi tri to 16n hon trong viéc gop phan dat duoc muc tiéu phat trién
kinh té x4 hoi ma Pang va Nha nudc dé ra.

2. Mt s0 nguyén tic trong quan ly chit hrong
2.1 Hwéng vao khach hang
2.1.1 Noi dung

Trong tAm chinh cua quan 1y chat luong 13 dap Gng cac yéu cau ctia khach
hang va phan dau vuot xa hon mong doi cia khach hang.
2.1.2 Ly giai

Thanh coéng bén viing dat dugce khi mot to chire thu hat va gitt duoc long tin
cua khach hang va cac bén quan tam lién quan khac. Mo1 khia canh trong viéc
tuong tac voi khach hang déu mang lai co hoi tao ra nhiéu gia tri hon cho khach
hang. Viéc hiéu dugc nhu ciu va mong doi hién tai va tuong lai ctia khach hang va
cac bén quan tam khac dong gop cho sy thanh cong bén viing cua t6 chc.

2.1.3 Loi ich chinh

- Tang gia tr1 cho khach hang;

- Nang cao su thoa man cua khach hang;

- Nang cao sy gan bo cta khach hang;

- Tang cuong kinh doanh 13p lai;

- Nang cao uy tin cta t6 chuc;
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- M6 rdng co so khach hang;
- Tang doanh thu va thi phan.
2.1.4 Hanh djng cé thé thuc hién
Hanh dong c6 thé thuc hién bao gém:
- Thira nhin khach hang truc tiép va gian tiép 1 nguoi tiép nhan gia tri tir to

churc;

- Hiéu nhu cau va mong doi hién tai va tuwong lai ciia khach hang;

- Lién két myc tiéu cta to chirc v6i nhu ciu va mong doi ciia khach hang;

- Trao doi thong tin vé nhu cau va mong doi cta khach hang trong toan t6
chuc;

- Hoach dinh, thiét ké, phat trién, tao ra, chuyén giao va hd trg cac san phém
va dich vu dap ung nhu cau va mong doi ctia khach hang;

- Bo luong va theo doi su thdéa man cua khach hang va thuc hién cac hanh
dong thich hop;

- Xac dinh va thuc hién hanh dong dbi v6i nhu cau va mong doi thich hop
clia cac bén quan tAm lién quan ¢ thé anh huong dén sy thoa mén cua khach hang;

- Quan ly mdt cach chu dong quan h¢ véi khach hang dé dat duogc thanh
cong bén virng.
2.2 Sy lanh dao
2.2.1 Noi dung

Nguoi lanh dao & tat ca cac cap thiét 1ap sy thong nhat trong muc dich va
dinh hudng va tao ra cac diéu kién theo d6 moi nguoi cung tham gia vao vi¢c dat
duoc muc tiéu chat luong cua t6 churc.
2.2.2 Ly gidi

Viéc tao duoc su thong nhét trong muc dich va dinh huéng va su tham gia
clia moi ngudi gitp td chire hai hoa chién luge, chinh sach, qua trinh va ngudn luc
dé dat duoc cac muc tiéu cua minh.
2.2.3 Lgi ich chinh

- Tang hi¢u luc va hi€éu qua cua viéc thuc hi¢én muc tiéu chét luong cua to
chuec;

- Piéu phdi tot hon cac qué trinh cia to chuc;

- Thiic day trao ddi thong tin giira cac cap va cac bd phan chirc ning trong to
chuec;

- Xay dung va ning cao ning luc cua to chirc va nhan sy cta td chic trong
viéc dem lai cac két qua mong mudn.
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2.2.4 Hanh dpng cé thé thuc hién
Hanh dong c6 thé thuc hién bao gém:

- Trao doi thong tin vé st ménh, tAm nhin, chién luge, chinh sach va cac qua
trinh cua t6 chirc trong toan bd to chirc

- Tao dung va duy tri cac gia tri chung, sy cong bang va cac md hinh dao
duc trong hanh vi ¢ tit ca cac cap trong to chirc;

- Thiét lap van hoa vé long tin va su chinh truc;

- Khuyén khich su cam két rong rai trong to chirc ddi v6i chét luong;

- Pam bao nhiing ngudi lanh dao & tat ca cac cap la nhitng tim guong tich
cuc cho mo1 nguoi trong t6 chuc;

- Cung cép cho moi ngudi nhitng nguén luc, su dao tao va quyén han can
thiét dé hanh dong c6 trach nhiém;

- Truyén cam hing, khuyén khich va ghi nhan su dong gop ctia moi nguoi.
2.3 Sy tham gia ciia moi nguwoi
2.3.1 Ngi dung

Nhén su c¢6 ning lyc, quyén han va duoc tham gia ¢ tat ca cac cip trong to
chtrc 12 diéu thiét yéu dé ning cao ning lyc ctia to chic trong viée tao dung va
chuyén giao gia tri.
2.3.2 Ly gidi

pé quan ly td chirc mot cach hiéu luc va hiéu qua, diéu quan trong la phai
ton trong va 161 kéo moi ngudi & tat ca cac cap. Viéc thira nhan, trao quyén va phat
huy nang luc gitp thic déy sy tham gia cia moi ngudi vao viéc dat duoc cac muc
tiéu chat luong cia to chic.
2.3.3 Lgi ich chinh

- Thiic ddy moi ngudi trong to chire hiéu muyc tiéu chat luong cua to chirc va
gia tang dong luc cho viéc dat dugc muc ticu;

- Thuc day su tham gia ctia moi ngudi vao hoat dong cai tién;

- Tang cuong su phat trién, sang kién va sang tao c4 nhan;

- Nang cao su thoa man cua moi nguoi;

- Néng cao long tin va sy hop tac trong toan to chirc;

- Tang sy tip trung vao cac gia tri va van héa duogc chia sé trong toan to
chtrc.
2.3.4 Hanh dpng cé thé thuc hién
Hanh dong c6 thé thuc hién bao gém:
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- Trao d6i thong tin véi moi ngudi dé thic day viéc hiéu tAm quan trong ctia
nhiing dong gdp riéng cua ho;

- Thuc day su hop tac trong toan td chic;

- Tao thuan loi cho viéc thao luan va chia sé mot cach cdi md tri thirc va
kinh nghiém;

- Trao quyén cho moi ngudi trong viéc xac dinh cac trd ngai d6i voi két qua
thuc hién va thuc hién cac sang kién ma khong lo léng;

- Thtra nhan va ghi nhan déng gop, viéc hoc hédi va cai tién cia moi nguoi;

- Gilp tu danh gia két qua thyc hién theo cac muyc tiéu ca nhén;

- Tién hanh céc khéo sat dé danh gia sy théa man ctia moi nguoi, trao doi
thong tin vé két qua va thuc hién hanh dong thich hop.
2.4 Cach tiép cin theo qua trinh
2.4.1 Ngi dung

Céc két qua 6n dinh va c6 thé dy bao dat dugc mot cach hiéu luc va hiéu qua
hon khi cac hoat dong duoc hiéu va quan 1y theo cac qua trinh ¢ lién quan dén
nhau, van hanh trong mot hé théng gan két.
2.4.2 Ly gidi

Hé théng quan 1y chat luong bao gdm cac qué trinh c6 lién quan dén nhau.
Hiéu duogc cach thirc hé théng nay tao ra cac két qua giup t6 chirc t6i uu hoa hé
théng va két qua thyc hi¢n hé théng.
2.4.3 Lgi ich chinh

- Nang cao kha ning tip trung nd luc vao cac qua trinh chinh va co hoi cai
tién;

- Két qua dau ra 6n dinh va du bao dugc thong qua hé théng gdm cac qua
trinh gan két véi nhau;

- Két qua thuc hién duoc t6i vu hoa thong qua viéc quan 1y hiéu luc qua
trinh, sir dung hiéu qua ngudn luc va giam céc rao can gitta cac chirc nang;

- Gitip t6 chirc mang lai 1ong tin cho cac bén quan tdm vé tinh on dinh, hiéu
Ire va hiéu qua cta to chc.
2.4.4 Hanh dpng cé thé thuc hién
Hanh dong c6 thé thuc hién bao gém:

- Xac dinh cac muc tiéu cua hé théng va cac qua trinh can thiét dé dat duoc
muc tiéu;

- Thiét lap quyén han, nhiém vu va trach nhiém déi véi viéc quan 1y qua
trinh;
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- Hiéu duoc nang luc cua td chtrc va xéac dinh céc gi61 han vé nguén luc
trudc khi hanh dong;

- Xac dinh sy phu thudc 1an nhau ctia qud trinh va phan tich anh huong tir
viéc diéu chinh cac qua trinh riéng 1¢ t6i tong thé hé thong;

- Quan 1y cac qua trinh va sy lién hé 1an nhau giita cic qua trinh trong hé
théng dé dat duoc cac muc tiéu chat lugng cua td chirc mot cach hiéu luc va hiéu
qua;

- Pam bao thong tin can thiét sdn c6 cho viéc thuc hién va cai tién qué trinh
va viéc theo ddi, phan tich va danh gia két qua thuc hién cta tong thé hé thong;

- Quan 1y rdi ro c6 thé anh huong dén dau ra cta qua trinh va két qua dau ra
tong thé cua hé thong quan 1y chat luong.

2.5 Cii tién
2.5.1 Ngi dung

Céc t6 chirc thanh cong déu tap trung lién tuc vao viée cai tién.
2.5.2 Ly gidi

Cai tién 1a viéc thiét yéu ddi vé6i té chic dé duy tri cac muc két qua thuc
hién hién tai, dé ing pho véi nhiing thay doi trong diéu kién ndi bd va bén ngoai va
dé tao ra cac co hdi mai.

2.5.3 Lgi ich chinh

- Cai tién két qua thuc hién ctia qua trinh, nang luc cua t6 chic va sy thoa
man cua khéach hang;

- Thuc day viée tap trung vao diéu tra va xac dinh nguyén nhan gbc ré va sau
d6 1a cac hanh dong khac phuc, phong ngira;

- Nang cao kha nang du bdo va img pho vo61 céc rui ro va co hdi ndi bo va
bén ngoai;

- Béy manh viéc xem xét ca cai tién ting budc va cai tién dot pha;

- Thuc day viéc hoc hoi dé cai tién;

- Tang cuong dong luc d6i méi.

2.5.4 Hanh dpng cé thé thuc hién
Hanh dong c6 thé thuc hién bao gém:

- Thac déy viéc thiét 1ap cac muc ti€u cai tién & tat ca cac cép trong t churc;

- Gido duc va ddo tao moi ngudi & tt ca cac cap vé cach thirc ap dung cac
cong cu va phuong phap co ban dé dat dugc cac muyc tiéu cai tién;

- Pam bao moi ngudi cé ning luc dé thic day va thuc hién thanh cong cac
du 4n cai tién;
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- Xay dung va trién khai cac qua trinh thuc hién dy an cai tién trong toan t6
chuec;

- Theo doi, xem xét va danh gid viéc hoach dinh, thuc hién, hoan thanh va
cac két qua cua cac du an cai tién;

- Pua viéc xem xét cai tién vao phat trién san phém, dich vu, qua trinh moi1
hodc diéu chinh san pham, dich vu va qua trinh;

- Thtra nhan va ghi nhan viéc cai tién.
2.6 Ra quyét dinh dya trén biang chimg
2.6.1 Ngi dung

Céc quyét dinh dua trén phan tich va dénh gia dir liéu va thong tin s& c6 kha
nang cao hon trong viéc tao ra cac két qua duy kién.
2.6.2 Ly gidi

Ra quyét dinh c6 thé 1a mot qua trinh phirc tap va ludn c6 sy khong chic
chan nhat dinh. Qua trinh ndy thuong bao gdbm nhiéu loai hinh va nguén dau vao
cling nhu viéc dién giai ching va c6 thé mang tinh chu quan. Quan trong 1 phai
hiéu cac mbi quan hé nguyén nhan va két qua va cac hé qua tiém an ngoai du kién.
Phan tich su kién, bﬁng ching va dir liéu mang lai tinh khach quan cao hon va su
tu tin trong viéc ra quyét dinh.
2.6.3 Lgi ich chinh

- Cai tién qua trinh ra quyét dinh;

- Cai tién viéc danh gia két qua thuc hién cta qua trinh va kha ning dat duoc
cac muc tiéu;

- Cai tién hiéu lyc va hiéu qua thuc hién;

- Tang kha ning xem xét, duong dau va thay d6i quan diém va quyét dinh;

- Tang kha nang chung to hiéu luc cua cac quyét dinh trudc day.
2.6.4 Hanh dpng cé thé thuc hién
Hanh dong c6 thé thuc hién bao gém:

- Xac dinh, do luong va theo ddi cac chi s chinh dé ching to két qua thyc
hién cua to chic;

- Tao sy san co tat ca cac dit liéu can thiét cho nhitng ngudi lién quan;

- Bam bao dit liéu va thong tin du chinh x4c, tin ciy va an toan;

- Phan tich va danh gia dir liéu va thong tin bang phuong phap thich hop;

- Pam bao moi ngudi ¢ ning luc phan tich va danh gia dir liéu can thiét;

- Ra quyét dinh va thuc hién hanh dong trén co so bang chimg, can bang véi
kinh nghiém va truc giéc.
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