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Chuwong I: TONG QUAN VE CHAT LUQNG

1. SAN PHAM

Theo Marx: “san pham la két tinh cua lao déng”’

Theo tiéu chuan ISO 9000:2000 “san phdm la két qua cua cac hoat ddng hay cac
quda trinh”

Bit k}} mot yéu td vat chat hoic mot hoat dong nao do cua to chuc tao ra nham deip
ung yéu cau bén trong va bén ngoai cua t6 chuc déu duoc goi la san pham. San pham co
thé hiéu theo y nghia rong la san pham huu hinh va san phdm v6 hinh.

Trong tiéu chuan ISO 9001:2000 luu y: “san phdm cung co nghia la dich vi”

II. CHAT LUQNG SAN PHAM

Theo W.E. Deming: “Chdt lwong la muwc dé di doan trieoc vé tinh déng déu va co
thé tin cdy dwoc, tai muee chi phi' thd'p va dwoc thi tru*&ng chd'p nhan”

Theo J.M. Juran: “chdt lwong la sie phu hop voi muc dich hay s sw dung”

Theo Philip B. Croby: “Chdt lwong la sw phu hop voi yéu cdu”

Theo tiéu chuan ISO 9000: 2000: “chdt liwong la muc dé cua mét tdp hop cac dic
tinh vén co cua san pham, hé thong hodc qud trinh thoa man nhu cau cua khach hang va
cac bén co lién quan”

III. CAC THUQC TiNH CHAT LUQNG SAN PHAM

Cac thudc tinh ky thuat: phan anh céng dung, chuc ning cua san pham duoc quy
dinh boi cac chi tiéu két cau, thanh phéin cAu tao va cac dic tinh vé co, 1};, hoa cua san
pham

Yéu t6 thAm my: dic trung cho su truyén cam, sy hop ly vé hinh thuc, dang ve, két
cau, kich thuoc, tinh can d6i, mau sic, trang tri, tinh thoi trang.

Tubi tho cua san pham: la yéu t6 dic trung cho tinh chat cua san pham giur duoc kha
ning lam viéc binh thuong theo dung tiéu chuin thiét ké trong mot thoi gian nhat dinh
trén co so dam bao dling cac yéu cau vé muc dich, diéu kién su dung va ché do bao
duong quy dinh.

D6 tin cay cua san pham: duoc coi la mot trong nhung yéu t6 quan trong nhat phan
anh chat luong cua mot san pham va dam bao cho to chuc co kha ning duy tri va phat
trién thi truong cua minh.

Do an toan cua san phém trong su dung, van hanh san phém an toan d6i voi ngudi
su dung va moi truong la diéu kién bat budc déi voi mdi san pham hién nay.

Muc d6 gdy 6 nhiém cua san pham: la tac dong toi moi truong, la nhung yéu cau
bat budc cac nha san xuét phai xem xet khi dwa dua san pham vao thi truong.



Tinh tién dung: la doi hoi vé tinh sén co, tinh d& van chuyén, bao quein, su dung san
pham va kha ning thay thé cac bo phan bi hong.

Tinh kinh té cua san pham: bao gém chi phi so htu va chi phi su dung.

Ngoaii cac thudc tinh huu hinh chat luong con quan tam toi tén, nhan hiu, danh
tiéng, muc do doc dao cua san phém.

Duoi goc do kinh doanh co thé phan chia thanh 2 nhom thudc tinh:

Thudc tinh cong dung (phan cung) noi 1én cong dung dich thuc cua san phim, cac
nhom thudc tinh néy phu thude vao ban chat ciu tao cua san phéim, cac yéu to tu nhién,
ky thuat va cong ngh@. Thudc tinh nay chiém tu 10 — 40% gia tri san pham.

Thudc tinh duoc cam thu boi nguoi tiéu dung (phan mém) xuat hién khi co su tiép
xuc, tiéu dung san pham, khach hang cam nhan cac gia tri cua san pham, cac dich vu
truoc va sau khi ban. Thudc tinh nay chiém tu 60 — 90% gia tri san pham.

IV. QUA TRINH HINH THANH CHAT LUQNG SAN PHAM

Chat lwong san pham duoc hinh thanh tu tit ca cac giai doan trong chu trinh san
pham.

Giai doan nghién cuu thiét ké: la giai doan giai quyét vé mit ly thuyét phuong an
thoa man nhu cau. Chat luong thiét ké girr vai tro quyét dinh d6i voi chit luong san
pham.

Giai doan san xuat:la giai doan thé hién cac y d6, yéu ciu cua thiét ké, tiéu chudn
1én san pham, chat luong o giai doan nay anh huwong lon dén chat luong san pham. Do do
phai kiém tra giam sat chit che qua trinh san xut.

Giai doan luu thong va su dung san pham: t6 chuc luu thong t6t giup tiéu thu nhanh
san pham, nguoi tiéu dung lra chon duoc san pham phu hop, kip thoi, vong quay von cua
t6 chuc nang 1én, hiéu qua hoat dong ting cao.

Khi su dung san pham khach hang danh gia mét cach chinh xac va day du vé chat
lwong san pham. Dé dam bao chat lwong khi su dung san pham t6 chuc phai co hoat dong
bao hanh, sua chua, cung cdp phu tung thay thé...dong thoi thu thap thém y kién cua
khach hang d¢ cai tién san pham.

Vay chdt eong dwge tao ra trong tdt ca cac giai doan cua chu trinh san phdam, dé
co chdt lwong cao thi phai quan ly tat ca cac giai doan trong chu trinh san pham. Pic
biét tw giai doan nghién cuu thiét ké.

V. CHI PHI CHAT LUQONG

Theo TCVN 8402:1999: “Chi phi lién quan dén chat lwong la nhing chi phi nay
sinh dé tin chdc va dam bao chdt leong thoa man cung nhw nhirng thiét hai nay sinh khi
chat lwong khéng thoa man”.

Can cu vao tinh chét cua chi phi co thé phan chia chi phi chét luong thanh 3 nhom
1. Chi phi phong ngwa



La nhung chi phi lién quan dén cac hoat dong nham ngin ngua su khéng phu hop
co thé xay ra hodc lam giam thiéu cac rui ro cua sy khong phu hop do. Nhung chi phi nay
gén lién voi viéc nghién cuu, thiét ké, thuc hién va duy tri mot hé théng quain l}; chat
luong co higu qua. No duoc dua vao ké hoach va phai ganh chiu truoc khi di vao san
xuét thuc su.

2. Chi phi ki¢m tra danh gia.

La nhung chi phi lién quan dén cac hoat dong danh gia viéc dat duoc cac yéu cau
chat luong
3. Chi phi sai hong, thit bai

Chi phi sai hong bén trong t6 chuwc: 1a chi phi nay sinh do co sy khong phu hop
hay sai hong 0 mét giai doan nao do cua chu trinh chat lwong.

Chi phi sai hong bén ngoai t6 chuc: la nhung chi phi cho nhung sai sot hay su
khong phu hop duoc phat hign sau khi san pham da duoc phan phéi hay dich vu da duoc
thuc hién.

Chuwong II: CAC CONG CU QUAN LY CHAT LUQNG
I. BIEU PO PARETO
Biéu d6 Pareto la mot dang biéu d6 hinh cot duoc sap xép tu cao xudng thap. Mi
cot dai dién cho mot dang sai hong hodc nguyén nhan giy ra sai hong. Chiéu cao cua



mdi cot biéu thi muc dong gop twong d6i cua mdi loai sai hong vao két qua chung.
Puong tan s tich luy duoc su dung dé biéu thi dong gop tich luy cua cac sai hong.
1. Tac dung

Cho thay su dong gop cua mdi sai hong dén higu qua chung, giup phat hién sai
hong quan trong nhat.

Xac dinh thu tir wu tién cho vige cai tién

Cai tién lon nhat voi chi phi thap nhat.
2. Cac buoe s dung biéu do Pareto.

Buwoc 1: xac dinh cach thuc thu thap du liu

Buo'c 2: thu thip du ligu

Buwoc 3: sip xép du ligu theo s lwong tu lon dén nho

Buo'c 4: tinh tan s6 tich luy

Buorc 5: ve biéu do Pareto

Buwoc 6: xac dinh ca thé quan trong nhét dé cai tién chat luong

3. Vidu

Ky B6 phan khuyét | S6 san pham | Tan so6 tich | Ti1¢ khuyét | Tan s tich
hiéu tat bi khuyét tat luy SP tat (%) lay ti 1¢
khuyét (cai) Kkhuyét tat khuyét tat
tat . (cai) (%)
A Vao ¢o 87 87 31.1 31.1
B Vao vai 75 162 26.8 57.9
C Lén lai 40 202 14.3 72.1
D Lam khuy 30 232 10.7 82.9
E Lam tui 25 257 8.9 91.8
F ? Cit 23 280 8.2 100
_Tong cong 280 100

II. BIEU PO NHAN QUA
1. Khai niém

Biéu d6 nhan qua 1a mot cong cu duogc sir dung dé suy nghi va trinh bay mbi quan
hé gitra mot két qua véi cac nguyén nhan tiém tang c6 thé ghép lai thanh nguyén nhan
chinh va nguyén nhan phu dé trinh bay giéng nhu mot xuwong cé. (vi viy cong cu nay con
duoc goi 12 biéu dd xuong ci)
2. Tac dung

- Liét ké va phan tich cac mbi lién hé nhan qua, dic biét 1a nhimg nguyén nhan
1am qua4 trinh quan 1y bién dong vuot ra ngoai gidi han qui dinh trong tiéu chuan hodc qui
trinh



- Tao diéu kién thuan loi dé giai quyét van dé tir tridu chimg, nguyén nhan toi giai
phap. Dinh rd nhimg nguyén nhin can giai quyét trude va tha ty cong viée can xu 1y
nham duy tri sy 6n dinh cta qué trinh va cai tién qua trinh

- Co tac dung tich cuc trong viéc dao tao va huén luyén cac can bd ky thuat va
kiém tra

- Nang cao sy hiéu biét, tu duy logic
3. Cach sir dung:

Budée 1: xac dinh 16 va ngin gon dic tinh chat lwong (DTCL) can phan tich viét
dic tinh chat luong d6 bén phai va v& miii tén tir trai sang phai.

PTCL cin phan tich

Can biéu thi dic tinh chat lugng that cu thé dé dé xac dinh van dé

Buwéc 2: xac dinh nhitng nguyén nhan chinh (nguyén nhan cép 1)

Thong thuong, cd6 4 nguyén nhan chinh (con nguoi, phuong phap, may moc,
nguyén vat liéu) co thé c6 thém nguyén nhan thong tin, moi trudng. C6 thé chon cac
budc chinh ciia mot qua trinh san xuit lam nguyén nhan chinh

Biéu dién nhitng nguyén nhan chinh 1én biéu do

Thong tin Phuong phdp  Con nguoi

N ¢ W PTCL

Moi trudng Thiét bi Nguyén vat liéu

Budéc 3: phat trién biéu dd bang cach 1iét ké nhitng nguyén nhan & cip tiép theo
(nguyén nhan phy) xung quanh nguyén nhan chinh va biéu thi chiing bang nhiing miii
tén (nhanh con) nbi lién véi nguyén nhan chinh. Tiép tuc cac thi tuc ndy cho dén cac cip
thap hon.

Thong tin Phuong phdap  Con nguoi

N



DPTCL

/ /
Moi truong Thiét bi Nguyén vt liéu

Buwéc 4: Sau khi phac thao xong biéu d6 nhan qué, can hoi thao v6i nhitng nguoi
c6 lién quan, nhat 13 nhitng nguoi truc tiép san xuat dé tim ra mot cach day du nhét cac
nguyén nhan gy nén nhiing truc tric, anh hudng t6i dic tinh chét lugng can phan tich.

Buére 5: diéu chinh cac yéu t6 va thiét 1ap biéu dd nhan qua dé xu 1y.

Buéc 6: Iya chon va xac dinh mot s6 luong nho (3 dén 5) nguyén nhan chinh c6
thé anh hudng 16n nhat dén DTCL cin phan tich. Sau d6 cin cé thém nhimg hoat dong,
nhu thu thap sé liéu, nd lyc kiém soat.... Cac nguyén nhan d6

Vi du: Biéu d6 nhan qua vé viéc photocopy kém duoc biéu dién nhu sau:

chét lugng

photocopy kém

Ban goc

bdo quan
Do chg cua chi Murc d6 the hién

i do sac nét

do bén




muc do maéi phuong phap bao quan

Do trong ap luc viét chat luong gidy
CL gity nhiém , T

cong
Do ban cla bang
—_
Tbe 36

Thoi gian kho ~” Diéukién cuén

f . Ché do ban dau

Do ban cua dén
Po khong lién két
Do ban cua ban D0 sang ctua dén
G10 lam viéc
Moi truong Xu ly van hanh May copy

BIEU BO NHAN QUA VE CHAT LUGNG PHOTOCOPY KEM

III. PHUONG PHAP 58
5S la phwong phap quan ly chat lwong tip trung vao viéc gitr gin sach se va ngin

na“ip noi lam viéc dé cai tién moi tru’d‘ng lam viéc, nang cao nang suat, chat luong va hiéu
qua.
1. Muc tiéu

Xay dung y thuc cai tién cho moi nguoi tai noi lam vigc

Xay dung tinh than dong d6i cua moi thanh vién trong t6 chuc

Xay dung co so dé gioi thidu cac ky thuat cai tién.
2. Tac dung

Huy déng con nguoi, 16i cudén su tham gia cua toan thé can bd cong nhan vién
trong to chuc.

Cai tién moi truong lam viéc, ndng cao nang suét, giam chi phi va giao hang dung
hen.
3. N6i dung

- Saing loc: saing loc va loai bo nhung thu khong can thiét tai noi lam viéc

- Sap xép: sap xép moi thu ngan nap, trat tw dé dé tim, d& su dung.

- Sach se: vé sinh noi lam viéc va giﬁ: no ludn sach se

- San soc: sin soc, giﬁ: gin vé sinh noi lam viéc béing cach lién tuc thuc hién 3S

trén

- San sang: tao thoi quen tu giac lam viéc theo phuong phap dung.
4. Cac buoc ap dung 58



Sang loc:

- Muc dich sang loc: tao khong gian hiru dung, hiéu qua; phong ngtra truong hop st
dung lam; phong ngtra bién chit va nguén von bj dong; tao noi lam viéc thoai mai...

- Déi tuong sang loc: may moc trang thiét bi hu hong, nguyén vat ki€u qua thoi han
su dung, tai li€u, sach bdo, bang treo, ap phich...khong c6 gia tri st dung, vat li¢u bao
g0i, dd dung hang, vat dung khong can thiét.

- Phuong thirc sang loc: xay dung nhan thirc chung

- Quan sat ky noi lam viéc cua minh, phat hién va loai bo nhung thu khong can thiét
cho cong vigc.

- Néu khong thé quyét dinh ngay mot thu gi do co con can hay khong can cho
cong vige, danh dau “se huy” kem theo ngay thang se huy dé riéng ra mot noi,

- Sau mét thoi gian, kiém tra lai xem co ai can dén vat dung do khong, néu
khong thi tién hanh loai bo.

- Gién thé @6 cho nhimng vat khong can thiét, luu riéng 1 — 2 tuan sau d6 xu ly
theo quy dinh

- Gan thé vang d6i v6i nhing vat con gia tri sir dung luu khoang 1 thang.

Sap xép: 1a sip dit nhirng thit cAn thiét theo ding vi tri dé thuin tién cho viéc
st dung

- Muyc dich: rat ngin thoi gian chuan bi, giam bot luong tén kho, phong ngira
viéc dung 1am, xay dung noi 1am viéc thuén tién

- Khang dinh moi thu khong can thiét da duoc loai bo khoi noi lam viéc, nghién
cuu cach se“{p xép cac vat dung mgt cach thuan tién, thim m§ va an toan.

- Trao dbi voi cac dong nghiép cach sap xép bo tri trén quan diém thun tién cho
thao tac theo nguyén tic cac vat dung thuong xuyén su dung phai dit gan vi tri lam viéc,
cac vat dung dung chung phai sap xép sao cho thuan tién voi tit ca moi nguoi.

- Phai dam bao tat ca moi nguoi déu biét cai gi dé o chd nao dé ho d& dang su
dung ma khong can phai hoi ai. Lap danh muc cac vat dung va noi luu giu. Ghi chu trén
cac ngin keo, cap tai liéu dé moi nguoi biét cai gi duoc luu givr o dau.

- Ap dung cac nguyén tac nay dé chi din nhung thu can thiét khac.

- Nguyén tac sap xép: tuan tha nguyén tac FIFO; mdi db vat duge b tri 1 chd
riéng; ghi nhin hé théng; dé thiy; dé lay, d& van chuyén, d& st dung; tach cong cu
chuyén dung va coéng cu da niang; bd tri cong cu thuong dung gan ngudi st dung

Sach se: virt bé nhirng vat dung khong cén thiét, giir gin sach sé noi 1am viéc

- Muc dich: giam bat tai nan lao dong; tao noi cong tac cd hi¢u Xuét tac nghiép
cao; bao dam chat luong san pham

- Khong doi dén luc do ban moi lam vé sinh, lam cho moi vat khong con ¢o co
hoi do ban, kiém tra loai trir ngudn goc gy do ban

- Danh 3 phut mdi ngay dé lam vé sinh.



