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LOI GIOI THIEU
Quan tri chat luong trang phuc c6 vai tro rat quan trong trong toan bo qua trinh
san xudt cua doanh nghiép may. Vi vy, can ddo tao d6i ngii k§ thudt vién, nhan vién
lam cong tac quan tri chat lwong san pham c6 kién thirc co ban dé thyc hién t6t nhiém
vu kiém soat chat luong.

Nhiém vu cha yéu ctia khoa Cong nghé dét may Truong Cao dang Kinh té - Ky
thuat Vinatex Thanh phd H6 Chi Minh 13 ddo tao ngudn nhan luc c6 kién thirc, ky
ning am hiéu vé nganh may dap ung nhu ciu ctia doanh nghiép. Hién nay tai liéu vé
quan tri chat luong trang phuc chuyén nganh may con it, vi vay viéc bién soan gido
trinh quan tri chat luong trang phuc gép phan hoan thién gido trinh gidng day va
nghién ctru chuyén nganh may.

Gi4o trinh moén hoc Quan tri chat lwong trang phuc nhiam trang bi cho sinh
vién nhitng kién thirc co ban, tong quat va khoa hoc vé chat lugng san pham noéi chung
va nganh may néi riéng nhu: Phuong phap kiém tra chat lugng qua trinh san xuét,
kiém tra chat lwong san pham may, nhan biét 15i tir nguyén liéu dén san pham thanh
pham.

Gi4o trinh gdm 3 chuong:

Chuong L. Ly thuyét chung vé& quan tri chat luong, trinh bay cac khai niém vé
chat luong, dinh nghia vé san pham, cac yéu t6 anh huong dén chat luong san pham,
vai tro clia nguoi quan 1y chat luong, cac hé thong quan 1y chat luong tai cac doanh
nghiép hién nay.

Chuong II. Quén tri chat lugng san pham hang may cong nghiép, néu dugc tim
quan trong, nhiém vu va nguyén tac viéc kiém tra chat luong ctia bo phan kiém tra chat
lugng tir khau chuan bi san xuat vé nguyén phu lidu, mau rap, so do, tai liéu k¥ thuat
dén khau trién khai san xuat: cit, may, hoan thanh.

Chuong I1I. Huéng dan kiém tra san phim may mic, trinh bay cac budc kiém tra
cac san pham 4o Polo — T shirt, 40 so mi, quan 4u va 4o jacket.

Gi4o trinh duoc bién soan nham phuc vu cho cong tac giang day cta giang vién
va hoc tp cta sinh vién. Ngoai ra, gi4o trinh con 1a ngudn tai liéu tham khao cho cén
bd 1am cong tic quan 1y chét luong tai cic doanh nghiép may.

Pé hoan thanh gido trinh, ching t6i c6 tham khdo céc tai li¢u, quan sat thuc té
san Xuat, trao d6i thong tin véi cac can bo quan 1y vé chat luong & doanh nghiép Tong
cong ty may Nha be, Viét tién. Tuy nhién, do diéu kién va kha nang co han, tai liéu
khong tranh nhiéu thiéu sot. Rat mong nhan dugc ¥ kién dong gop cua quy ban doc.

Xin chdn thanh cam on
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GIAO TRINH MON HQC/MO DUN
Tén mon hoc/md dun: QUAN TRI CHAT LUQNG TRANG PHUC
Ma mon hoc/mé dun: MH 19

Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro ciia mén hoc/mé dun:
- Vi tri: Mdn hoc duoc bd tri vao hoc ky II ndm thtr hai sau mon hoc Ky thuat may 1.
- Tinh chit: La mon hoc chuyén moén bat budc, két hop 1y thuyét va bai tap thuc
hanh.
- Y nghia va vai tro ciia mén hoc/md dun: La mén hoc chuyén nganh chiém vi
tri quan trong trong chuong trinh dao tao nganh céng nghé may.
Muc tiéu ctia mén hge/mo dun:
- V& kién thc:
+ Trinh bay duoc mot s6 khai niém co ban vé chat luong san pham va cac yéu to anh
huong dén chét luong san pham.
+ Trinh bay duoc ndi dung kiém tra chat lugng san phidm may tir khau chuén bi san
xuat dén khau trién khai san xuat.
+ Trinh bay duoc quy trinh va phuong phéap kiém tra ctia mot san pham cu thé.
- Vé k¥ ning;
+ Kiém tra chat lugng khau chuin bi san xuit cia mot ma hang
+ Kiém tra chat lugng khau trién khai san xuat cia mot ma hang
+ Kiém tra thanh thao chit lugng ctia cac san pham 4o Polo T-shirt, 40 so mi, quan au
va 4o jacket.
- Ve nang luc tu chu va trach nhié¢m:
+ Nhan thtc dugc y nghia, gia tri khoa hoc ciia mdn hoc
+ Reén duoc tinh can than, phuong phap hoc tu duy, phat huy tinh tich cuc, chu dong
va sang tao trong hoc tap.

Noi dung ciia mon hgoe/mé dun:
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Chwong |: LY THUYET CHUNG VE QUAN TRI
CHAT LUQNG

Hoc xong chuong ndy, sinh vién trinh bay duoc mot sé dinh nghia va thuat ngir
lién quan dén chat luong san pham, v&, phan tich dugec mot s6 yéu té anh huong dén
chat luong san pham, phan tich dugc so do hinh thanh chit luong san pham, nhiing
nguyén nhin anh hudng dén chat luong, phan tich dugc vai trd cia ngudi quan ly
trong quan tri chat luong. Tir d6, van dung vao thuc t& quan 1y chat luong mot cach
hiéu qua.
|. CAC PINH NGHIA VA THUAT NGU LIEN QUAN PEN CHAT LUQNG

SAN PHAM
1. Céc dinh nghia vé chit lwgng

Mot sb dinh nghia chét luong thudng gap:
Chat luong la téng thé nhiing tinh chit, thudc tinh co ban cua sy vat (su viéc)...lam
cho su vat (su viéc) nay phan biét véi su vat (su viéc) khac (Tu dién tiéng Viét phé
théng).
Chat luong 12 mic hoan thién, 13 dic trung so sanh hay dic trung tuyét doi, dau hiéu
dic thu, cac dit kién, cac thong sé co ban (Oxford pocket Dictionary).
Chat luong 13 tiém ning ciia mot san pham hay dich vu nham thoa man nhu cau ngudi
str dung (Tiéu chuan Phap NFX 50-109).
Chat luong 12 mtc phu hop cia san phim d6i voi yéu cdu cua nguoi tiéu dung
(European Organization For Quality control).
Chét luong 13 tap hop cac dic tinh cia mot thue thé (d6i twong) tao cho thuc thé (dbi
tuong) d6 kha nang thoa man nhitng nhu cau di néu ra hoic nhu ciu tiém an (ISO
8402).
Chét luong 13 sy phu hop véi yéu cau. (Philip B. Crosby)
Mirc d6 ctia mot tap hop c6 dic tinh von co dap ung cac yéu cau. (ISO 9000: 2005)
GS.TS Nguyén Quang Toan

Chat luong san pham dugc hinh thanh trong qua trinh san xuit va duoc khang
dinh, danh gia day du trong qua trinh sir dung. Vi vay, khi nghién ctru chat luong san
phim can phan biét tinh ning san xuét, tinh ning sir dung cta san pham va mdi quan
hé bién chiing giita ching voi nhau. Tinh ning san xuit cta san pham 1a bao gdm toan
bd nhirng tinh ning ctia san phim dwogc hinh thanh trong qua trinh thiét ké va duoc
dam bao trong qua trinh san xuat, con duge goi 1a chat lugng tiém tang cia san pham.
Tinh ning st dung chi thé hién & nhiing tinh ning cta san pham co lién quan dén
ngudi st dung nhat dinh, tirc 13 nhirng tinh ning nhim théa man nhitng nhu ciu xa hoi
cu thé va duoc goi la chat luong thuc té clia san phém.
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Gan day, chat luong san pham dugc bao tram hon, chat luong san pham 1a murc
d6 chat luong 16 hang dap tmg véi thi truong (khach hang tiéu thu va nguoi st dung).
Chat lugng san pham dugc hiéu khai quat hon va nhiéu khia canh hon, d6 la:

Muc d6 théa méan nhu ciu dén dau.

Gia ca la bao nhiéu.

Tién do giao hang nhu thé nao

Vé mit dinh luong, chét lugng cling co thé duoc hién thi, tinh toan béng cong
thirc sau:

Lr‘IC
° K

Trong do:

* L Luong nhu cAu ma san phém, hodc dich vu c6 thé thoéa man cho nguoi tiéu
dung.

* Kyn: Ky vong cua khach hang (cac yéu cau cu thé, cic thoa thuan trong don dit
hang...).

* Khi Q =1, ¢6 nghia 1a cac ky vong, mong mudn cia khach hang dugc dap ung
va thoéa méan hoan toan. Py 1 tinh huéng 1y tuong nhat va lic d6 san pham mdi duoc
xem 13 c¢6 chit luong cao.

Truong hop Q < 1, ky vong, mong muén ciia khach hang khong duoc dap ung
théa man.

Truong hop Q > 1, san pham, dich vu tot hon ky vong cua khach hang.

Tir quan niém trén c6 thé thay rang: Chét luong khong chi 1a viéc thoa man mot
quy cach k¥ thuat hay mot yéu cau cu thé ndo d6 ma né co y nghia rong hon rat nhiéu,
d6 13 sy théa man nhitng mong mudn cuia khach hang.

Chat lugng san pham phai thé hién théng qua cac yéu t6 sau:

Sy hoan thién ctia san pham: La yéu td gilp phan biét san phdm nay voi san phim
khéac, thé hién thong qua cac tiéu chuan ciia san pham. Pay ciing chinh 1a diéu toi thiéu
ma doanh nghiép phai cung cap cho khach hang thong qua san pham ctia minh;

Gia ca: Thé hién chi phi san xuat va chi phi dé khai thac va sir dung san pham, day 1a
gi4 dé thoa man nhu cau;

Phu hop véi cac diéu kién tiéu dung cu thé: San pham chi co thé duoc coi 1a chat
luong khi phi hop véi diéu kién tiéu dung cu thé. Doanh nghiép phai dic biét cha y
diéu nay khi dua san phdm vao cac thi truong khac nhau dé dam bao thanh cong trong
kinh doanh.

Trong thyc té san xuat kinh doanh, néu khong cha y day du dén céc yéu tb trén s& dan
dén thiét hai khong nhé dén doanh nghiép tham chi 1a pha san.
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Vi vay, theo quan diém cua kinh té, thi truong: San phém hodc dich vu ¢6 chét
luong nghia 1a phai dép tmg tét cac nhu cdu trong nhitng diéu kién cho phép véi chi
phi x4 hoi thap nhat. No6i cach khac, mot san pham 1a 10i giai dap cua doanh nghiép
cho mot nhu ciu tim théy trén thi truong. 1a cia cai, dich vu ma khach hang mua dé
thoa man nhu cau.

Vi du: San phim quan 4o thé thao: Ta khong nhitng ban quan 40 ma con ban cho
khéach hang su thoai mai, tinh tién nghi,...

2. Pinh nghia vé san pham

Trong san xut, kinh doanh, ching ta nghién ctru vé san pham trong mdi quan hé
ctia nd v6i kha ning va mirc d6 thoéa min nhu cau ciia ngudi tiéu dung, cua xa hoi véi
nhirng diéu kién va chi phi nhét dinh.

Theo Cac Méc: San pham 1a két qua ctia qua trinh lao dong dung dé phuc vu cho
viéc thoa man nhu cu cua con nguoi. Trong nén kinh té thi truong, san pham 1am ra
6 thé dap ung nhu cau thi truong va dem lai 191 nhuén cho doanh nghiép.

Theo TCVN (Tiéu chuan Viét nam) 5814: San pham 1a “Két qua cua cac hoat
dong hodc cac qua trinh”

C6 nhiéu cach phéan loai san pham theo nhitng quan diém khac nhau. Mot trong
nhiing cach phan loai pho bién nhat Ia chia san pham thanh hai nhom 16n:

Nhom san pham thuan vat chat: La nhitng vat pham mang nhitng dic tinh Iy, hoa
nhat dinh.

Nhom san phém phi vat chat: Dich vu, 1a két qua tao ra do céac hoat dong tiép xuc
gifta ngudi cung tng véi khach hang va cac hoat dong ndi bd cta ngudi cung ting dé
dap tmg nhu cdu cua khach hang.

Theo Tiéu chuan ISO 8402: “San pham 1a két qua ctia cac hoat dong hay cac qua
trinh. San pham & dang thuan vat chit, phi vat chat. Phan cing (san phim thuan vat
chat), phan mém (dich vu) dugc goi 1a san phdm 1am ra c¢6 cha dinh”.

Mudn duoc ngudi tiéu dung tin nhiém, khong chi ¢ san pham tdt, doanh nghiép
con phai thuc hién mot loat dich vu can thiét khac nhu: Bao hanh, huéng dan st dung,
bao dudng k¥ thuat dinh ky va cac dich vu phu trg khac. biéu d6 ¢co nghia la doanh
nghiép khong chi ban san phdm ma con gilp khach hang giai quyét cac vin dé phat
sinh trong qué trinh str dung.

3. Cac thuit ngir lién quan dén chét lwgng sin phim

Quaé trinh (Process): Tap hop cac ngudn luc va hoat dong lién quan véi nhau dé
bién d6i dau vao thanh dau ra.

Dich vu (Service): Két qua tao ra do cac hoat dong tiép xuc gitta ngudi cung (g
v6i khach hang va cac hoat dong ndi bo ciia ngudi cung tmg dé dap mg nhu cau cua
khach hang.
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Kiém tra (Check, Inspection): Do, xem xét, thir nghiém, dinh ¢& mot hay nhiéu
dic tinh ctia di twong va so sanh véi yéu cau quy dinh nhim xac dinh su phu hop.

Chinh sdch chat lwong: Y d6 va dinh hudng chung vé chat lugng ctia mot to chire
do 1anh dao cao nhét chinh thuc dé ra.

Qudn Iy chdt lwong: Nhitng hoat déng cua cac chirc ning quan 1y, 1ap ké hoach
chat luong, kiém soat chét lugng, dam bao chét lugng va cai tién chat lugng trong hé
thdng chat luong.

H¢ thong chdt lwong (Quality System): Co ciu t6 chirc, trach nhiém, thu tuc, qua
trinh va ngudn luc can thiét dé thuc hién quan 1y chét luong.

Kiém sodt chat heong - QC (Quality control): Nhitng hoat dong va k¥ thuét co
tinh tac nghiép nhim dap Gng cic yéu cau chét luong dé ra.

Hoach dinh chat lwong — QP (Quality Planning): Thiét 1ap muc tiéu, yéu cau
chat lugng, cac yéu cau vé viéc 4p dung cac yéu td ciia hé théng chat lugng.

Pam bdo chat lwong - QA (Quality Assurance): Nhitng hoat dong c6 ké hoach hé
thdng va dugc chimg minh 1a mirc can thiét dé théa man yéu cau ciia khach hang.

Cdi tién chat lwong - QI (Quality Improvement): Nhitng hoat dong trong toan bd
t6 chtrc nham nang cao hiéu qua va hiéu suét cac qua trinh dé tao thém loi ich cho t6
chure va khach hang.

Qudn tri chdt lwong - QM (Quality Managerment): Nhitng hoat dong cua céc
chtic ning quan tri nhu 1ap ké hoach chat luong, kiém soat chat lugng, dam bao chat
luong va cai tién chat luong trong hé thng.

I1. MOT SO YEU TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG SAN PHAM
1. Swr hinh thanh chét lwgng sin phim

Chat luong duoc tao ra ¢ tit ca cac giai doan trong chu trinh san pham. Chu trinh
san pham 1a tip hop cac qua trinh ton tai ctia san pham theo thoi gian, tir khi nay sinh
nhu cau va ¥ d6 san xuét ra san pham cho dén khi két thic st dung san pham. Chu
trinh san pham duoc chia thanh céc giai doan chinh: Thiét ké, san xuat, luu thong va
sir dung san pham.

- Giai doan nghién ctru thiét ké Ia giai doan giai quyét vé mit Iy thuyét phuong
an thoa man nhu cau. Chat luong thiét ké giir vai trd quyét dinh dbi v6i chét luong san
pham, chat lugng cua thiét ké phu thudc vao két qua nghién ctru thi trudng, nghién ciru
cac nhu cau cua ngudi tiéu ding.

- Giai doan san xuét I3 giai doan thé hién cac y dd, yéu cau cua thiét ké, tiéu
chuan 1én san pham. Chit luong ¢ khau san xuat kém s& anh hudng 16n dén chat luong
san pham. Do d6, can phai t6 chic kiém tra, kiém soat chit ché khau san xuit theo
dinh hudng phong ngtra sai sot.
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- Giai doan luu thong va sir dung san pham ciing anh hudng dén chét luong san
pham qua:

+ T6 chuc luu thong tt s& giup san pham tiéu thy nhanh chéng, giam thoi gian
Iwru trit, gitp cho ngudi tiéu dung lya chon dwge san pham phu hop va nhan dugce cac
dich vu k¥ thuat phuc vu vié¢c khai thac, sir dung san phém tdt hon.

+ Sir dung 13 giai doan danh gia dugc mot cach day du, chinh xac chét luong san
phém. Pé dam béao chét lugng mot cach that sy trong tay nguoi tiéu dung doi hoi
doanh nghiép phai c6 nhirng hoat dong bao hanh, huéng dan str dung, sira chita, cung
cAp phu tung thay thé. Ddng thoi nghién ctru san phim trong qua trinh st dung, tich
cuc thu thap thong tin tir nguoi tiéu ding trén co s& d6 diéu chinh, cai tién chat luong
san pham cua minh.

2. Cac loai chit lwgng ciia san phim hang héa
2.1. Chét lwong thiét ké

La gia tri cac chi tiéu dic trung ctia san phim duoc phac thao qua vin ban trén
co s& nghién ciru nhu cau thi truong, cac dic diém san xut, tiéu ding. Pong thoi co
chi tiéu so sanh véi chi tidu chat lugng cic mat hang twong tu cung loai cua nhidu
thuong hiéu, nhiéu cong ty trong va ngoai nudc.

2.2. Chit lwong chudn

Con goi 13 chat lugng phé chuan 13 gia tri cac chi tiéu dic trung duogc cap co
tham quyén phé chuén.
2.3. Chit lwong thurc

La gia tri céac chi ti€u chit luong cua san phém thuc té dat duoc do cac yéu t chi
phéi (nguyén vat liéu, may moc thiét bi, phuwong phap quan 1y).
2.4. Chit lwong cho phép

La mutc do cho phép vé d6 1éch cac chi tidu chat luong cta san pham giita chat
lugng thuc va chat lugng chuan.
2.5. Chét lwong t6i wu

La cac chi tiéu chat luong san pham thoa min nhu ciu cua ngudi tiéu ding, c6
kha nang canh tranh manh mé véi nhiéu thuong hi¢u trén thi truong, stc ti€u thu
nhanh va dat hiéu qua cao.

3. Mt s6 yéu to anh hwéng dén chit lwong sin pham
3.1. Mjt s6 yéu to ¢ tim vi mé (4M)
3.1.1. Nhém yéu té nguyén vit liéu (Materials)

Day 1a yéu t6 co ban cua diu vao, nhém yéu té nguyén vat liéu anh hudng quyét
dinh dén chat lugng san pham. Mudn c6 san pham dat chat lugng cao thi nguyén vat
liéu dé ché tao san pham phai dam bao nhiing yéu cau vé chat luong, cung cap nguyén
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vat liéu phai dung sb luong, ding chét luong, ding thoi han, c6 nhu vy co sd san xudt
maoi chu dong trong qua trinh san xuét va thuc hién ding ké hoach chét lugng.
3.1.2. Nhém yéu té kj thudt, cong nghé, thiét bi (Machines)

Trong san xuat hang hoa ngudi ta sir dung va pha tron nhiéu loai nguyén vét liéu
khac nhau vé thanh phan, tinh chét, cong dung dé san xuit ra san phdm. Vi vay, phai
lwa chon k¥ thuat cho phui hop v6i nguyén vat lidu san xuat dé dam bao san pham tao
ra co chat lugng.

Cong nghé 1a qua trinh phirc tap, cai thién nhiéu tinh chat ban ddu cua nguyén vit
liéu sao cho phu hop v6i cong dung ciia san pham. Bing nhiéu hinh thirc khac nhau
vira tao dang, dam bao kich thudc, hodc co thé cai thién tinh chat cia nguyén vat li¢u
dé dam bao chit luong san pham theo dung mau.

Ngoai ra, con phai chi y dén viéc lya chon trang thiét bi va dung cu phu hop dé
dam bao va nang cao ning suat, chat luong san pham.

3.1.3. Nhém yéu té phwong phdp t6 chire quan Iy (Method)

Nhom yéu td nay g@)m td chuc lao dong, td chtre thuc hién tiéu chuén, td chirc
kiém tra chét lugng san pham, t6 chirc tiéu thu san pham, t6 chirc sira chita bao hanh.
Nguoi quan 1y phai biét cach to chirc hop 1y va phai c6 phuong phap quan 1y tot moi
nang cao duoc chat lugng san pham.

3.1.4. Nhém yéu té con nguwoi (Men)

Ddi véi can bo 1anh dao can c6 nhan thirc méi vé viée nang cao chét luong san
pham, tir d6 c6 nhitng chu trwong, nhitng chinh sach dung din vé chit lwong san
pham, thé hién trong mbi quan hé san xuat va tiéu ding.

Dbéi voi cdng nhan vién phai c6 nhan thirc, c6 trach nhiém va nhan thirc day la
danh du ctia moi thanh vién, 1a sy séng con, 13 quyén lgi dbi véi su ton tai va phat
trién ctia doanh nghiép.

Ngoai 4M, hién nay doanh nghiép con ap dung thém cac yéu t6 khac nhu:

+ Moi truong ( Environment — E )

MBoi truong lam viée phai thodng mat, sach s&, thudn tién. Quan hé giira cip trén,
cap dudi, gitra cac phong ban phai gan két véi nhau, huéng dén loi ich chung gilp
nhan vién dap tng duoc cac nhu cau cong viéc cia minh tao ra gia tri cho x4 hoi;

Méi trudng lam viéc khong thé ton tai néu ngudi lao dong ludn trong tinh trang
bap bénh vé tuwong lai cia minh. Pay 1a yéu td quyét dinh sy gan b6 lau dai ciia nhan
vién v6i mot t6 chirc va ciing 12 dong luc giup nhan vién lam viéc hiéu quéa hon;

MO0i truong lam viéce phai dam bao dugc cac ché do phuc loi canh tranh va tuong
g véi trinh do, kha nang va cac dong gop cua ho cho to chirc;

Moi truong lam viéce bén viing s€ thu hat, phat huy thé manh cla cac nhén tai,
qua d6 nang cao hiéu quéa hoat dong san xuat, kinh doanh cta doanh nghiép.
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+ Thoéng tin ( Information — 1)

Thong tin cac quy dinh tir nha nuéc dbi voi doanh nghiép san xuat phai chinh
xac, trung thuec;

Thong tin vé tinh hinh san xuit hang ngay;

Thong tin vé ché d6, chinh sach dbi véi nguoi lao dong. ..

3.2. Mét s6 yéu to ¢ tim vi mé
3.2.1. Nhu cdu ciia nén kinh té

Chat luong san phém chiu su chi phéi boi cac diéu kién cu thé cua nén kinh té:

Thi truong: La noi ma doanh nghiép hudng t6i dé tiéu thu hang héa. Vi vay,
doanh nghiép phai tim hiéu vé vin hoa, phong tuc, théi quen dé cé thé tiéu thu san
pham;

Trinh d6 kha nang cung tng ctia nha san xuat: Thé hién thong qua kha ning dap
g nhu cau doi héi cua thi truong ma doanh nghiép dang hudng t4i.

Chinh sach kinh té ciia nha nude: Tao mdi truong thudn 1gi1 cho doanh nghiép
hoat dong, cac chinh sach vé thué, cac quy dinh vé xuat nhap khau. ..

3.2.2. Su phat trién khoa hoc, ky thudt

Thudng xuyén theo doi bién dong cua thi trudng vé su bién doi cua khoa hoc - k§
thuat lién quan dén nguyén vat liéu, k¥ thuat, cong nghé, thiét bi dé diéu chinh, bd
sung kip thoi nhdm nang cao chat lugng san pham.

3.2.3. Hiéu lyc co cau quan Iy

La don bay quan trong trong viéc quan 1y chat luong san pham, dam bao cho su
phat trién 6n dinh cua san xuat; dam bao uy tin va quyén loi ctia nha san xuét va ngudi
tiéu dung. Ngoai ra, con dam bao sy binh dang trong san xuat kinh doanh ddi véi cac
doanh nghiép trong nudc, doanh nghi€p nudc ngoai.

3.2.4. Yéu t6 vé phong tuc van hoa, thoi quen tiéu ding

Céc doanh nghiép can phai tién hanh khao sat cac nhu ciu, sé thich cua ting thi
truong cu thé, nham thoa man nhirng nhu cau vé s luong va chét luong.
4. So' @6 hinh thanh chit hrong san pham

Chat luong san pham hinh thanh phu thudc vao hai yéu to:

1. Chat lugng cua ban thiét ké hay ctia mau san xuat thir.

2. Chét lugng ctia qua trinh san xuat.

Chat luong thiét ké hay mau san xuét thir git mot vai tro quan trong trong viéc
hinh thanh chit luong san pham. Chét lugng cua san phdm phy thudc vao chit lugng
thiét ké hay chat luong cia mau san xuét thir va chét luong khau ché tao. Chét luong
ctia mau san xuét thir phu thudc vao chét lugng cua céc tai li¢u dé tao nén san phém.

Chat lwong khau ché tao san phiam phu thudc vao yéu t6 chat lugng cia tai lidu
ché tao san phém, chét luong cac loai trang thiét bi va dung cu dung dé ché tao san
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pham, chét luong cac loai nguyén vat liéu, chit luong lao dong cua nhitng ngudi ché
tao cung voi ¥ thirc chap hanh ky luat cong nghé cta ho. Chat luong khau ché tao 1a
yéu t6 quan trong nhat anh hudng téi chat lugng san pham. Trong qué trinh ché tao san
pham thi chét luong lao dong 1a yéu té cuc ky quan trong, chat luong lao dong cu thé
duoc thé hién rd trong chat lvgng san pham.

Tiép theo sau giai doan nghién ciru va ché tao ra san pham 1a giai doan st dung,
van hanh san pham ciing giit mot vai tro rat quan trong. Chat luong ctia giai doan nay
anh huong 16n dén muc do st dung céac tinh chét c6 ich cta san phém, dén viéc tan
dung moi kha nang da dugc dua vao san phélm khi thiét ké tao ra no.

Trong qué trinh san xuét, phai bao dam san pham lam ra phu hop véi cac quy
dinh cua tiéu chuan va tai liéu k¥ thuat. Trong qua trinh phan phdi, can dua nhiing san
pham dén dugc ding dbi tuong can s dung. Bén canh d6, ngudi sir dung ciing can
phai str dung san pham dung nhitng huéng dan véi cac dic trung kinh té, k¥ thuat cua
san pham. Néu chi mot khau nao d6 vi pham nhitng yéu cau trén s& 1am giam mirc chit
luong cua san pham va muac do théa man nhu cau san pham.

Chat luong tai lidu Chat luong trang Chat luong Chat luong lao dong
dé ché tao san thiét bi va nguyén vat li¢u va k¥ thudt cong
phém dung cu nghé
v . v v v
v v
Chat luong thiét ké hay Chat lugng qua trinh
mau san xudt thir san xuat
v . v
i y

Chét lugng san pham

Hinh 1.1. So' @ hinh thanh chét hrgng sian phim

5. Vai tro ciia ngudi quan ly trong quan tri chat lwong

Hau hét cac phuong thirc quan 1y chat luong cta cac nudc déu coi trong vai trd
clia con ngudi trong quan 1y chat lugng. Ddi voi cac doanh nghiép nudc ta, trong khi
cac ngudn lyc tdi quan trong nhu tai chinh, cong nghé con thiéu thon va nghéo nan &
phan 16n cac doanh nghiép thi con ngudi chinh 1a ngudn lyc co ban nhit, quan trong
nhat dé cai tién chét luong san pham, cai tién hoat dong quan 1y chat luong va xay
dung hé thong chat luong & nudc ta trong thoi gian téi. Trén co s khai thac cac ngudn
lIuc hién c6 va cac ngu@)n luc tiém nang, yéu t6 con nguoi s€ 1a dong luc co ban dé kién
toan gia ting cac ngudn luc quan 1y, cong nghé, tai chinh va thong tin, ning cao mot
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budc dang ké trinh d6 chat lugng cua hang hoa, dich vu dap tmg dugc yéu cau cua
nguoi ti€u dung trong nudce va khach hang nudc ngoai, nang cao sttc canh tranh cua
nén kinh té nudc ta trong thoi hoi nhép.

Mot phuong thire quan 1y ¢6 thé gitip cac doanh nghiép giai quyét nhitg kho
khin d6 13 quan 1y theo vong tron chat lwgng PDCA, md hinh nay dugc Tién si
Deming pho bién va dugc ap dung rong rai trong cic doanh nghiép Nhat ban vao
nhimg nam 50 cua thé ky XX. Viéc ap dung vong tron Deming cé thé gitp cic nha
quan 1y theo ddi va kiém soét cac cong viée, cic qua trinh trong doanh nghiép nhim
dam bao tao ra san pham co6 chat lugng. Ngudi quan 1y danh nhiéu thoi gian cho cong
viéc mang tinh chién luogc dé nang cao hiéu qua va cai tién khong ngimg cac hoat dong
cua doanh nghiép.

Vong tron DEMING

(Pgze(D)

“"""?‘Ian \J

D

A¥cition

Quan 1y chat lugng 1a qua trinh quan 1y theo 4 budc sau:
Buwdc 1: Ldp ké hoach (P)
Lap ké hoach bao gom:

- Xdc dinh muc tiéu va nhiém vu: Nguoi 1anh dao phai ¢é cai nhin tong quat vé
cong viéc dong thoi phai xac dinh rd xuat phat diém va dam bao vé thong tin tir d6 xac
dinh chién lugc cho cong ty. Va tu chién luoc nguoi lanh dao s€ xac dinh dugc muc
tiéu va nhiém vu cu thé cho ké hoach chat lugng cua cong ty.

- Xdc dinh cdach dat muc tiéu: Thuc chat phuong phap dugc st dung dé dat t6i
muc tiéu 13 cac bién phap phong ngira. Vi vdy, ta phai tim ra cic yéu t6 nguyén nhan,
lwa chon va phan tich nhiing nguyén nhan chinh dé tir d6 ngin chan khong cho céc
nguyén nhan d6 ndy sinh hodc lip lai gdy anh hudng dén chét luong chung cta cong
viéc.

Budc 2: Thuwc hién ké hoach (D)

Thuc hién ké hoach bao gém:

Hudn luyén va dao tao can bé: Can bo lanh dao chiu trach nhiém vé viéc dao tao
va gido duc cAp duéi cuia minh dic biét 1a trong thyc tién. Sau khi dao tao c6 thé trao
quyén han cho ho va dé ho doc 1ap hanh dong.
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Thire hién cdc cong viée: Ngay ban than cac tiéu chudn va quy ché ciing khong
phai di hoan hao cho nén viéc tuin theo mot cach nghiém ngit cac tiéu chuan van co
thé xuat hién cac phé pham va khuyét tat.

Buwdc 3: Kiém tra két qud thwe hién cdc cong viéc (C)

Muc tiéu cta kiém tra 13 tim ra nhitng sai léch va tim cach khéc phuc. Muén
vay, phai xac dinh rd nhitng muc tiéu cua cong ty, nhitng phuong phap tiéu chuan hoa
va ddo tao can bo, dé diéu chinh cho phu hop.

Buwdéc 4: Thuc hién nhiing tac dong qudn ly thich hop (A).

Diéu quan trong khong phai 13 tim ra nhitng nguyén nhan sai 1éch ma 13 phai co
cac tac dong thich hgp. Khi thyc hién can phai tranh 1ap lai nhiing sai 1éch do. Vi vay,
ngan ngira sy 1ap lai sai 1éch 13 muc tiéu quan trong cua quan 1y chat luong.

Vong tron Deming dugc ap dung mot cach lién tyc trong viéc quan 1y chét
lugng nham ting budc cai tién va nang cao chat luong san pham, chat luong cong
viéc. Bude khoi dau (P) ctia vong tron méi dugc dua trén két qua ciia vong tron trude
nham giai quyét tiép cac van dé con ton tai... va nhu thé sau nhiéu lan ap dung vong
tron Deming chét luong san pham s& nang cao dan.

Tom lai, nguoi quan Iy trong doanh nghiép can sir dung vong tron Deming trong
viéc quan 1y chat lugng nham muc dich dam bao, duy tri va nang cao chat lugng san
pham.

III. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG SAN PHAM
1. Tiéu chuan 1SO

ISO 1a viét tat cua chit International Organization for Standardization.

DPuoc thanh 1ap tir nim 1946 1a mot té chic quéc té vé tidu chuan hoa cua cac
nuée. Tiéu chuan ISO 9000 do ty ban ISO/TC176 soan thao trong 5 nam an hanh lan
dau tién vao ndm 1987, chinh Iy lan 1 vao ndm 1994, lan 2 vao thang 12 nam 2000.

Hé théng nay ra doi xudt phat tir yéu cau khach quan cua thuc tién kinh doanh
trén thé gidi. Pam bao chat lugng phai thé hién dugc nhitng hé thong quan 1y chat
lugng d6 va chimg to rang cac chimg ctr cu thé chat luong da dat dugce. Mit khac, khai
niém dam bao chit luvong khong giéng nhau & cac nude. Vi vay, 1SO ban hanh tiéu
chuan ISO 9000 dé dwa ra yéu cau chung nhét cho céc nuéc.

Muc dich: La tao thuén lgi cho giao thuong quéc té va phat trién hop tac quéc té
trong céac linh vyc vé khoa hoc, k¥ thuat, kinh té...Diéu quan trong ciia t6 chirc nay 1a
g6p phan vao viée trao d6i hang hoa giita cac nude thanh vién trong khu vuc va qubc
té.

Tru s& chinh ctia ISO dugc dit & Gernever — Thuy Si, ngdn ngit chu yéu 1a tiéng
Anh, Phap, Tay Ban Nha.
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Viét Nam 1a thanh vién chinh thac tir nam 1977. Bo tiéu chuén ISO 9000 qui tu
kinh nghiém cua qudc té trong linh vic quan 1y va dam bao chét luong trén co so phan
tich quan hé ctia ngudi mua va nha san xuat.

Céc tiéu chudn trong bo ISO 9000 mod ta 1a cac yéu t6 ma mot hé thong chit
luong nén c6 nhung khong mo ta cach thirc ma mot t6 chirc cu thé thuc hién cac yéu tb
nay, ISO 9000 khong nham muc tiéu dong nhét hoa cac hé théng chat lugng, vi mdi hé
théng quan ly ctia mdt td chirc bi chi phéi bd1 muc dich, san phém va thyue tién cu thé
ctia t chirc d6. Do viy, hé thdng chat lugng ciing rat khac nhau giira to chtrc nay véi
t6 chirc khac.

ISO 9000 dé cap dén céc linh vuc chu yéu trong quan 1y chat lwong: Chinh sach
va chi dao vé chat lugng, nhu cau thi truong, thiét ké va trién khai san phém, cung
ng, kiém soat thi trudng, bao goi, phan phdi , dich vu sau khi ban, xem xét danh gia
ndi bo, kiém soat tai liéu, dao tao... ISO 9000 1a tap hop cac kinh nghiém quan ly chét
luong tot nhit da duoc thuc hién trong nhiéu quéc gia.

Trong mdi truong kinh doanh ngay nay, gidy ching nhan ISO 9000 duoc xem
nhu 13 gidy thong hanh dé xam nhép vao thi trudng thé gisi. Tuy rang viéc chap nhan
va ap dung tiéu chuan ISO 9000 1a ty nguyén song dudi ap luc cua thi truong, cac
doanh nghiép nhén thtrc dugc riang viéc ap dung tiéu chuan nay 1a 18 séng con ctia mdi
doanh nghiép.

C6 3 Iy do chinh ma cac doanh nghiép dua ra khi chap nhan tiéu chuan ISO 9000
nhu sau:

Thir nhdt: Do yéu cau khach hang hay yéu cdu canh tranh cta thi trudng, can
phai thiét 1ap hé thong dam bao chét lugng theo ISO 9000. Tuy nhién, ISO 9000
khong phai 1a vii khi d& dang trang bi dé chién dau trén thi truong, cling khong phai 1a
s6 tay cac qui dinh k¥ thuat co thé mua dugce ¢ hiéu sach. D6 phai 12 tai liéu mé ta rd
rang chinh doanh nghiép dang hoat dong thé nao, c6 dang tin nhiém khong, do chinh
doanh nghiép viét ra va duoc bén tht ba xac nhan. Tai liéu hé théng phai néu 1én duogc
cach 1am, cach kiém tra, cach giai quyét cac van dé chat lwong san pham 1am ra, nhiing
ai cung cdp nguyén vt liéu cho doanh nghiép, ho 1am an ra sao, c6 dang tin ciy
khong? Tat ca cac diéu trén phai duoc chuyén gia danh gia kiém tra xem thuc té c6
dung nhu vay khong, dung nhu thé nao?

Thir hai: Chinh doanh nghiép thdy can phai lam theo chién luoc chat lugng cua
minh, vi khong thé kiém tra hét dwgc ma phai co su tin ciy, dam bao c6 co sé ngay tir
dau bang cac hé théng quan 1y cht luong. Chinh qua viéc dam bao d6, nguoi quan Iy
moi tin chiac vao cac nhan vién cia minh & cac hé théng. Pam bao chat lugng bang
ISO 9000 lam nhe cong viéc quan 1y chét lugng dé tap trung vao nang cao chét lugng.
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Thir ba: Theo sy bt budc cua luat 16 mdi nude, vi du: Luat vé an toan dién, lut
an toan thuc pham, luat vé xay dung... néu khong theo luat thi khong duoc, ma cach
theo tt nhat 1 xay dung hé thong quan 1y chat luong dé dam bao chat luong theo cac
luat 1 d6. B tiéu chudn ISO 9000:1994 gém 24 tiéu chuén khac nhau dugc chia thanh
5 nhém 16n nhu sau:

- Cac yéu cau cua hé thong chat lugng: gdm céc tiéu chuan ISO 9001, 1SO 9002
va 1SO 9003.

- Cac tiéu chudn hudng dan vé dam bao chit lugng ISO 9000-1, 1ISO 9000-2, ISO
9000-3, 1SO 9000-4.

- Céc tiéu chuan hudng dan vé quan 1y chat luong ISO 9004-1, 1ISO 9004-2, ISO
9004 -3, 1ISO 9004 -4, ISO 9004 -5, ISO 9004 -6, 1ISO 9004 -7.

- Céc tiéu chuan danh gia hé thong chat luong ISO 10011-1, ISO 10011-2, 1SO
10011-3

Céc tiéu chuan hé trg ISO 8402, ISO 10012-1, 1SO10012-2, 1SO 010013, 1SO
10014, 1SO 10015, ISO 10016. Qua trinh toan cau hoéa véi nhiing thay d6i nhanh
chong vé cong nghé va thi truong, doi hoi cac doanh nghiép phai c6 kha ning canh
tranh quéc té, ngay ca khi muc ti€u thi truong cia ho la ndi dia. Sy ra doi cia phién
ban 2000 cua tiéu chuan ISO 9000 khong phai 13 chuyén dic biét, bai 18 trén thuc té tat
cé cac tiéu chudn cta ISO déu duoc xem xét lai sau 5 nam ap dung dé dam béao rang
chiing van con thich hop véi trinh d6 phat trién hién tai. Thuc té cho théy viéc dau tu
cho hé théng quan ly chat lugng da mang lai hiéu qua thyc su vé mat to chire, didu
hanh, thwong mai cling nhu ning cao chit lwong cua san pham, dich vy. Trong qua
trinh 4p dung, ngudi ta cling nhan ra rang ciu tric va yéu cau cu thé ciia cac tiéu chuan
ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003:1994 chi thuan lgi cho viéc quan 1y chat luong cua cac
don vi san xuit, kho ap dung cho cac td chire dich vy, kho gén no voi hé théng quan ly
chung, v6i hé théng quan Iy méi trudng.

Viéc soat xét va ban hanh phién ban ISO 9000:2000 s€ dem lai nhiéu loi ich,
ddng thoi 1a nhitng thach thirc méi cho cic doanh nghiép, t6 chirc, cac chuyén gia, nha
quan ly..

Tiéu chuan ISO 9000: 2000 ban vé nhitng khai niém va dinh nghia co ban thay
thé cho tiéu chuan cac thuat ngir va dinh nghia (ISO 8402) va tat ca cac tiéu chuan ISO
huéng dan cho tirng nganh cu thé.

Tiéu chuin ISO 9001: 2000 s& thay thé cho cac tiéu chuan ISO 9001. ISO 9002
va ISO 9003:1994 dua ra cac yéu cau trong hé thong quan 1y chét luong 14 tiéu chi cho
viéc xay dung, 4p dung va danh gia hé théng quan 1y chat luong.

Vai tro ctia ISO 9001: 2000 trong cac bo tiéu chuan khong hé thay doi nhung
mot s6 ndi dung dugce dua thém va dic biét cdu tric cua tiéu chuin da thay doi hoan
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toan. Tiéu chuan cii gdm 20 diéu khoan riéng biét khong thé hién rd va d& hiéu cho
nguoi st dung ching. Tiéu chuan méi gom 8 diéu khoan véi ndi dung dé hiéu va
logic hon. Trong d6 4 diéu khoan cudi dua ra cac yéu cau ctia hé thong quan 1y chat
lwrong can dugce xay dung, ap dung va danh gia. Tiéu chuan ISO 9004:2000 13 mot
cong cu huéng din cho cac doanh nghiép mudn cai tién va hoan thién hon nita hé
thong chit lugng ciia minh sau khi da thyc hién ISO 9001: 2000. Tiéu chuan nay
khong phai 1a cac yéu cau k¥ thuat, do d6 khong thé ap dung dé dugc dang ky hay
danh gia ching nhan va dic biét khong phai 1a tiéu chuan dién giai ISO 9001: 2000.

Tiéu chuan ISO 19011: 2000 nhim huéng dan danh gid cho hé thdng quan ly
chat luong cling nhu hé thdng quan 1y méi trudng va s& thay thé tiéu chuan cii ISO
10011:1994.

Trudc day doanh nghiép co thé lwa chon gitta ISO 9001; ISO 9002; ISO 9003 tuy
thudc vao dic diém san xuat kinh doanh va nhu cau quan 1y cta ho. Nhung ddi véi
phién ban md&i, doanh nghi€p chi c6 mot lya chon ISO 9001: 2000. Trong d6 doanh
nghi¢p co thé loai trr bét mot sé didu khoan khong ap dung cho hoat dong cua ho.
Viéc mién trir 6 phai dam bao khong anh huong dén ning luc, trach nhiém va kha
nang cung cip san pham dich vu thoa man nhu cau khach hang ciing nhu cic yéu cu
khac vé luat dinh. Cac diém mién trir chi duoc phép nam trong diéu khoan 7 lién guan
dén qua trinh san xuit cia doanh nghiép.

So v&i phién ban cii, phién ban méi c6 nhitng thay d6i chinh sau day:

- Khai niém san phiam va dich vu duoc dinh nghia rd rang. Trong phién ban cii
khai niém nay chi duoc hiéu ngam.

- Pua vao khai niém tiép can qua trinh va dugc xem 1 mot trong nhirng nguyén
tac co ban ctia quan 1y chat lugng. Tat ca hoat dong chuyén doi yéu té dau vao thanh
yéu t6 dau ra dugc xem 1a mot qua trinh. Dé hoat dong ¢ hiéu qua, doanh nghiép phai
biét nhan dang va diéu hanh nhiéu qua trinh lién két nhau.

S6 lugng qui trinh yéu cau giam xudng. Chi con 6 qui trinh, bao gom:

+ Nam viing cong tac tai lidu.

+ Nam virng viéc luu trit ho so, van thu.

+ Cong tac danh gia noi ba.

+ Nam vitng nhitng diém khong phu hop.

+ Hoat dong khéc phuc

+ Hoat dong phong ngtra.

- Chi trong dén khach hang. Tiéu chuin nay hudng hoan toan vao khach hang.
Muc tiéu ciia n6 1a dinh huéng hoat dong ctia doanh nghiép vao khach hang va nham
tai viéc thoa man khach hang.
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- Thich tmg t6t hon véi nhitng dich vu. Tiéu chuan duoc viét lai dé phu hop hon
voi1 viée ap dung trong linh vyc dich vu.

- Thay thé hoan toan cho ISO 9001. ISO 9002 va ISO 9003:1994.

- Twong thich véi ISO 14000, ISO 9001: 2000 di dugc du kién dé twong thich
v6i nhitng hé thdng quan 1y chit luong khac duoc cong nhdn trén binh dién qudc té.
N6 ciing phdi hop véi ISO 14001 nham cai thién sy twong thich gilta hai tiéu
chuan nay tao d& dang cho cic doanh nghiép.

- Tinh dé doc noi dung cua tiéu chuan di duogc don gian hoa, dé doc nham tao sy
dé dang cho nguoi str dung. Cudi cung, tiéu chuin ndy nhan manh dén viéc khdng
ngung hoan thién.

T6 chire UNIDO c¢6 1am mét cude diéu tra ddi véi cac doanh nghi¢p & chau Au,
A Phi va My La Tinh thi thay cac 1y do ma doanh nghiép dua ra dé ap dung hé thong
ISO 9000 theo thir tu nhu sau:

- Pap ung duogc yéu cau cia khach hang ngoai nudc;

- X06a bo céac rao can trong thuong mai,

- Gia ting thi phan;

- Cai thién hiéu nang noi bg;

- Nhiéu ddi thii canh tranh da ap dung;

- Két hop duoc v6i TQM (quan 1y chat luong toan dién);

- Pap ung dugc yéu cau ciia khach hang trong nudc;

- Nang cao tinh than 1am viéc va tinh cam ctia nhan vién ddi véi cong ty;

- Cung ¢b uy tin lanh dao;

- Chung té sy tuan thu phap luat cia doanh nghiép.

Doanh nghiép nao dugc bén thir 3 cong nhan dat tiéu chuan ISO 9000 s& thu
dugc nhitng loi ich sau:

- Bén mua hang hoa dich vu hodc bo thau mién giam viéc thir nghiém lai san
pham.

- Xuét khau va tring thau dé dang ddi v6i d6i tac nudc ngoai.

- C6 mot hé thdng tin ciy trong viéc ban hang giita cac doanh nghiép ciing nhu
giira cac qudc gia.

- Bugc céc thi truong khoé tinh chép nhan, dac biét cho cac san phém c6 lién quan
dén sirc khoe, an ninh va mdi truong.

Tom lai: Mudn hoi nhap vao thi trudng thé gidi, cac doanh nghiép phai co ngdn
ngit twong dong véi nhau va ISO 9000 13 mét trong nhitng ngdn ngir d6. Hién nay,
van con khong it ngudi ngd nhan ISO 9000 1a mot loai tiéu chuan chat lugng cua san
pham. ISO 9000 1a mot hé théng quan 1y chat luong 4p dung cho don vi dé cai tién



