Chuwong 1. Tong quan vé chit lwong sin pham
Noi dung
1. Khai niém chét luong 1a gi?
2. DPic diém cua chat luong
3. Céc yéu td anh huéng dén chat lugng san pham
3.1. Nhém céc yéu t6 bén ngoai

3.2. Nhom yéu tb bén trong

1. Chit lwong la gi?

- Mot thuat ngr rat quen thudc, dugc st dung khép moi noi tur san phém cho dén
dich vu.

- Ton tai nhiéu tranh cii do gbc do nhin nhan, cach tiép can khac nhau ctia moi
nguoi.

Theo ISO 9000: 2015, Chat lwong la gi?

- Chét luong cua mot san phém hay dich vu dugc xac dinh bé“mg kha nang dap tng
dugce sy mong doi cta khach hang va anh huéng mong mudn, ciing nhu khéng mong
mudn dén cac bén lién quan.

- Chét luong ctia san pham va dich vu khong nhitng bao gdbm kha ning céng dung
du kién, ma con bao gém ca cam nhan cuia khach hang.

Theo mdt s6 chuyén gia dai thu trong nganh

Theo J.M Juran

“Chdt luwong la suw phu hop voi muc dich su dung”.

Theo W.E Deming

“Chdt luwong la muc do co thé du dodn dwoc vé tinh déng déu va cé thé tin vay
dwoc, tai mirc chi phi thcfp nhat va dwoc thi truong chcfp nhan”.

Theo A.Feigenbaum

“Chdt lwong 1 khi sir dung san phdam hay dich vu, ddp vng dwoc sy mong doi ciia
khach hang”.

Theo Philip B.Crosby
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“Chdt lwong la sw phit hop véi yéu cau”.

2. Pic diém cia chit lwgng

- Chét lwong dwoc do béi sw thoa min nhu ciu ciia khach hang

Néu mot san pham vi Iy do ndo d6 ma khong duoc nhu cau chip nhén thi phai bi coi
1a ¢6 chét lugng kém, cho du trinh do cong ngh¢ dé ché tao ra san phém d6 c6 thé rat hién
dai.

- Chét lwong ludn ludn bién dong

Do chét luong dugc do bdi sy thdéa man nhu ciu, ma nhu cau ludn ludn bién dong
nén chét luong ciing ludn ludn bién dong theo thoi gian, khong gian va diéu kién st dung.

- Panh gia chit lwgng ciia mét ddi twong

Khi danh gia chat luong ctia mot d6i tuong, ta phi xét va chi xét dén moi dic tinh
cia d6i tuong c6 lién quan dén sy thoa man nhiing nhu cau cy thé. Cac nhu ciu nay
khong chi tir phia khach hang ma con tir cac bén cé lién quan; vi du nhu cic yéu ciu
mang tinh phap ché, nhu cau ciia cong dong xa hoi.

- Nhu ciu ciia ngudi sir dung khong dwoc miéu ti ré rang

Nhu cau c6 thé duge cong bd rd rang dudi dang cac quy dinh, tiéu chuan nhung
cling c6 nhimng nhu cau khong thé miéu ta rd rang, nguoi st dung chi c¢6 thé cam nhan
chung hoac c6 khi chi phat hién dugc trong ching trong qua trinh str dung.

- Chit lwong dwoc cac chuyén gia danh gia va kiém soat chit ché

Chét luong khong phai chi 13 thudc tinh ctia san pham, hang héa ma ta vin hiéu
hang ngay. Chét luong co thé ap dung cho mdgt hé théng, mot qua trinh va phai cé su
kiém tra nghiém ngit ctia cac chuyén gia danh gia va kiém soét chat lugng.

- Chit luong hiéu don gian nhat 13 “Puing chuan, hay déap iing yéu cau’.

- Xét theo khia canh rong hon thi, dap ing ding yéu cau con cd ¥ nghia bén trong
ndi b ctia to chirc. T6 chirc duge van hanh boi rat nhiu quy trinh. Ma mdi quy trinh lai
c6 yéu cau dau vao va dau ra, mdi céng viéc déu c6 yéu cau. Nén chat lugng con co
nghia 14 minh 1am céng viéc cua minh dung theo nhitng yéu ciu cua cong viée. Do do,
chat lwong khong chi 1a cong viéc cua truong phong chat lwong hay nhan vién chét

lugng; ma no 1a cong viéc cua tat cd moi thanh vién cta té chirc/doanh nghiép.
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3. Cac yéu t6 anh hwéng dén chit hwong SP

3.1. Nhém cic yéu té bén ngoai

a. Nhu cdu ciia nén kinh té

+ Poi héi cia thi truong: Thay ddi theo timg loai thi trudng, cac ddi tugng sir dung,
su bién d6i cua thi trudng.

+Trinh do kinh té, trinh d san xudt: kha ning kinh té (tai nguyén, tich liy, du tu..)
va trinh d6 k¥ thuat (trang thiét bi cong nghé va cac k¥ ning can thiét) c6 cho phép phat
trién mot san pham nao d6 c6 muc chat lugng t6i wu hay khong.

b. Sw phdt trién ciia khoa hoc-ky thugt (KH-KT)

Ngay nay, chat luong ciia bat ky san pham nao ciing gan lién va bi chi phéi boi sy
phat trién KH-KT.

Ung dung KH-KT ting vé ning suat, chit lugng va hiéu qua.

Emerged trend:

+ Séang tao vat liéu mai hay vat lidu thay thé;

+ Cai tién hay d6i moi cong nghé;

+ Cai tién san pham cii va ché thir san pham méi.

c. Hiéu lwe ciia co ché quan Iy kinh té

Chét luong san pham chiu tic dong, chi phdi boi cac co ché quan 1y kinh té, k¥
thuat, xa hoi nhu :

+ K& hoach hoa phét trién kinh té;

+ Gia ca;

+ Chinh sach dau tu;

+ T6 chuc quéan 1y vé chat lugng.

d. Cdc yéu té vé phong tuc, vin héa, théi quen tiéu dlng

- Ton gido: Phat gido Pai Thura an chay, nguoi theo dao hoi khong an thit lon va
udng ruou, rugu vang va banh mi 14 biéu twong cta ngudi theo Thién chua gido, mua dd
clng gia cao hon chit luvong vén co SP.

- Piang cip, su biéu thi ting 16p xa hoi giau sang.
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- San pham la: nhiéu ngudi rat va thich san pham la, vi du nguoi Viét Nam wa vang,
bia va coca ngoai hodc cac san phim déng hop, nguoi phuong Tay lai va nem, pho.

- Phy gia: nguoi tiéu dung ludn lo ling véi san pham c6 bd sung chat phu gia, chat
mau tong hop, xir Iy phong xa, ...

- Nhitng yéu t6 tdm 1y xa hoi thay d6i rat 16n theo qudc gia, thoi dai, vi tri x4 hoi va
c4 nhan,...Hinh anh bao bi 4anh hudng tic thoi khi ngudi tiéu dung chon san pham.

3.2. Nhém yéu td bén trong

Trong ndi b doanh nghiép, cac yéu td co ban anh hudng dén chit luong san phim
c6 thé duoc biéu thi bang qui tic 4M, d6 la:

- Con ngwoi (Men)

Bao gom: lanh dao, nhan vién va khach hang. Yéu td nay quan trong nhat vi moi
qua trinh déu do con nguoi thuc hién.

- Phwong phap, cong nghé (Methods)

PP quan tri, cong nghé, trinh do t6 chitc quan 1y va t6 chitc san xuat ciia doanh
nghiép. C6 nguyén liéu tbt, c6 k¥ thuat cong nghé thiét bi hién dai nhung khong biét to
chtrc quan 1y lao dong, td chirc san xudt, té chirc kiém tra chat luong san phém, tiéu thu,
bao quan, sira chita, bao hanh... thi khong thé nang cao dugc chit lwong san pham.

- May méc, thiét bi (Machines)

Kha ning vé cong nghé, may moc thiét bi ciia doanh nghiép. Ky thuat, cong nghé,
thiét bi c6 tam quan trong dac biét va cé tac dung quyét dinh viéc hinh thanh chat lugng
san pham.

- Nguyén vat liéu (Materials)

Vit tu, nguyén liéu, nhién liéu va hé théng to chirc dam bao vat tu, nguyén nhién

vat li¢u ciia doanh nghiép.

Bai gidang mo6n Quan ly chat lwgng CNSH Tran Minh TAm-2017 Page 5





