QUAN LY CHAT LUQNG TOAN DIEN - TQM

1. Giéi thi¢u chung

Ttr 1950 dén 1980 hinh thanh rat nhiéu quan diém, trudng phai, k¥ thuat, cong cu
Quan 1y chat luong. Trong d6, TQM 1a cach quan Iy mot t6 chirc tip trung vao chat
luong, dua vao sy tham gia ctia tat ca thanh vién, nham dat t&i sy thanh cong lau dai
nho thoa man khach hang va dem lai loi ich cho cac thanh vién d6 va cho xa hoi. Noi
cach khac, TQM 1a mot hé thong hiru hiéu tich hop nhiing nd luc vé duy tri, phat trién
va cai tién chat lugng cua nhiéu t6 nhém trong t6 chirc dé co thé tiép thi, 4p dung khoa
hoc k¥ thuat, san Xuét va cung ung dich vu nham thoa mén hoan toan nhu ciu cua
khach hang mét cach kinh t& nhat. TQM ap dung cach thirc quan 1y tao thuan loi cho
tang truong bén ving thong qua viéc huy dong hét tAm tri cia tat ca moi thanh vién
nham tao ra chat luong mot cach kinh té theo yéu cau khach hang. Tom lai, TQM la
phuong phép quan 1y tip trung vao chit luong dé théa man khach hang, dua vao moi
thanh vién, mang lai thanh cong 1au dai cho nhén vién, t6 chirc va xa hoi

Sau chién tranh thé giéi II, Nhat ban da dyu bao “Cai tién chat lugng” s& mé ra
mdt thi trudng moi, trong khi Au-M§ van chi tip trung ning cao san luong, bé quén vé
quan 1y chét luong. Vao giita thap nién 40 thé ky 20, W.Edward Deming xay dung
phuong phap TQM dua trén 14 nguyén tic quan 1y chét luong, dua vao ap dung tai
Nhat va da tao thanh cong vang doi. Tiép sau d0, Juran dua ra K& hoach chién lugc
toan dién voi viéc phat trién “Bo ba chat lugng”: Hoach dinh chét luong, Kiém soat
chét luong va Cai tién chat luong. Vao thip nién 70 thé ky 20, Crosby nghién ciu,
phat trién vé Chi phi chét lugng va Ishikawa don gian héa cac cong cu thong ké dé
kiém soat chit lugng va sang tao ra “Chu trinh chét luong”. Dén thap nién 70-80 thé
ky 20, My bat dau ap dung TQM.

TQM c6 céc dic diém sau:

— Khach hang 13 tiéu diém s6 1, thyc hanh PDCA (Plan — Do — Check — Action).

— Chét lugng tong hop 14 s6 wu tién 1 dé canh tranh.

— Con nguoi 1a ngudn luc sb 1, can phan quyén thich hop, thuc hanh QCC
(Quality Control Circle).

— Co ciu t6 chire linh hoat va Quan 1y chéo.

— Pam bao thong tin va ap dung SPC (quan 1y chat luong bang cac cong cu thong ké)
dé lién tuc cai tieén.

— Chéat luong dugc tao nén boi sy tham gia cua moi nguoi.

— Chit luong bat dau bang dao tao va két thuc bang dao tao.

— Dao bdo moi ngudi va ca xa hdi déu co loi.



—  Chat lugng dugc tao bdi su tu gidc, y thire tur quan, chia sé, hop tac tich cuc, cung
co loi.

— Quan ly bang cach trién khai hé théng chinh sach toan cong ty.

— Co ciu t6 chue linh hoat, quan 1y chute niang chéo.

— Quan ly dua trén su kién c6 dugc boi théng ké va thong tin chinh xdac, kip thoi
— Khuyén khich cac y tudng cai tién, sang tao.

— Gat bo so hii, e dé&; Ty hao vé nghé nghiép.

— Thuong xuyén xem xét, danh gia noi bo bdi cac cap.

Cung véi viée 4p dung triét 1y Deming, nhiéu k¥ thuat quan 1y nhu Nhém chat
lugng, Kiém soat qua trinh béng théng ké, TQM da duogc ap dung khoi dau & Nhat, sau
d6 lan truyén sang Pai loan, Han qudc, TQM phong cach Nhat ban duoc phd bién tai
M§¥ tir thap nién 70 thé ky 20. Phuong phap nay di 1am thay doi chién lugc chét luong
(thay vi s6 luong) va nay di dugc pho bién trén toan thé gidi. TQM duoc gidi thiéu,
trién khai tai Viét Nam tir 1996 nhung chua dugc phat trién boi DN tép trung hon vao
ISO 9001. Sau khi dat ISO, mét sb doanh nghiép hang dau tai Viét Nam da bat dau ap
dung TQM theo mé hinh Giai thudng Chét luong Qudc gia.

2. Muc dich
Nham t6i uu hoa cho tong hop céc yéu t:

— Chat luong .

— Chi phi.

— Giao hang: dang thoi gian, dia diém, s6 lugng, chung loai...
— An toan cho nhan vién, xa hoi va moi truong.
3. Loiich

— Giam chi phi.

— Thoéa man nhu ciu khach hang va x4 hoi.

— Cai tién dich vu.

— Gia ting thi phan.

— Thoa man khach hang noi bo.

—  Pat dugc sy cam két thuc hién tir nhan vién.
— Lién tuc cai tién.

— Thanh cong bén viing.



4. Triétly

S.

Chét luong 13 kha ning thoa man nhu cau cia thi truong véi chi phi thip nhat. Hay
sang tao chat lvong va theo dudi san pham tot nhat dé vuot qia sy mong moi cla
khéch hang va lam vui thich ho.

Trach nhiém chat luong truéc hét 1a cia lanh dao.

Hudng dén khach hang, Chiém giit va nang cao long tin cta khach hang thuong
xuyén & trung thanh s€ mang lai thi phén va loi nhuan.

Quan 1y theo qua trinh, Linh hoat trong t6 chirc, Uy quyén manh mé, Phat huy sang
tao, Hop tac & Lam viéc nhom, Tran trong nguén nhan luc c6 trach nhiém, dao
dtrc va da nang.

Nguyén tic

Khéi nguon tir 14 nguyén tic ciia Deming:

Phai tao 1ap muc dich viing chic

Thuyec thi mét triét 1y phat trién méi

Khong 1€ thude vao kiém tra

Cham dut viéc chi quan tam dén gia ca khi mua

Cai tién lién tuc va mai mai vé hé théng san xuat va dich vu

Dao tao va dao tao lai

Pua ra khai niém méi vé 1anh dao

Gat bo su so hai, e dé

Xo4 bo hang rao can trd doan két trong ndi bd ctia can bo, cong nhan vién
Khong nén néu nhitng khau hiéu suéng hay nhitng muc tiéu khong thuc té
Khéng nén chi dé ra nhitng chi tiéu bang sb

Khich 1& niém ty hao vé nghé nghiép

Céan c¢6 ké hoach hoc tap va dao tao dén noi dén chdn

Co bi¢n phap, hanh dong cu thé dé co nhitng chuyén bién trong cong viéc

Nguyén tic ciia TOM c6 sy twong dong véi 8 nguyén tic qudn 1y chdt lwong néi chung:

Tap trung vao khach hang.
Trach nhiém cua lanh dao.

Su tham gia cua nhan vién.



Quan hé véi nha cung cap.
Phuong phap hé thong.
Quan ly qua trinh.

Quyét dinh dua trén dir liéu.

Cai tién lién tuc.

TOM két hop dp dung véi cdc nguyén tic ddc thi:

Chat luong 1a sy thoéa man moi yéu cau ciia khach hang.
M&i ngudi trong to chirc phai théa min khach hang ndi bd ciia minh.
Cai tién lién tuc bang cach ap dung PDCA (Chu trinh Deming).

Giam thiéu ton that chét luong dua trén sy kién (c6 dugc tir dir liéu, thong tin,
thng ké va phan tich) .

Y thtec, trach nhiém, tinh ty gidc cao vé chét luong.

Céc cong cu thuong dugce ap dung trong TQM:

Tiéu chudn hoéa.

Do tao trong cong viéc.

Quan ly chitc ning ngang .

Nhém chat lugng (QCC).

Cong cu thdng ké (SPC).

Phuong phép 5S.

Pnh gf chét luong .

Kiém tra.

JIT (Hé thong vira ding lic va sian xudt khong kho).
Kaizen (C4i tién).

Quén 1y cha't lugng theo tiéu chuin hé thong.
Bdo tri ndng suét toan dién (TPM).

LEAN - S4n xuit tinh gon.

Gidi thudng chat luong qudc gia.

QFD (Quality Function Development).



6. Yéu ciu ciia phuwong phap: gdm 10 yéu ciu nhu sau:

1. Biét r5 khach hang cua ban.

. Biét r5 dbi thu canh tranh, tu danh gia minh.

. Biét 1 chi phi khong chat luong.

. Nhan vién hiéu va ty nguyén tham gia vao muc tiéu chung ctia doanh nghiép.

. Lanh dao quyét tAm cai tién lién tuc chét luong trong toan doanh nghiép .

AN O B W

. Xac dinh cong viéc cua moi don vi dé thoa man yéu cau khach hang trong/ngoai.

7. Giap nhan vién dat dugc quyét tim qua viée tic dong téi chuong trinh lién tuc cai
tién chit luong.

8. Thay déan cac bién phéap kiém tra va khic phuc bing cac bién phap phong ngira.

9. Khong bao gio chdp nhan san pham hay dich vu khong dat chat luvong d6i voi khach
hang trong/ngoai doanh nghiép.

10. Lap ké hoach ti mi trudc khi thuc hién.

7. Cach thirc ap dung: gdm cac budce nhu sau:

Buéc 1: Budc khéi dau: dé xac dinh tinh can thiét va quyét tim ap dung TQM.

Can bat dau tir 1dnh dao cao nhit, théng nhét cao do trong ban lanh dao va céc
can bo chu chdt va thuc hién cam két vé chat lugng cua cac cép thong qua: chinh sach,
muc tiéu, chién luoc, chinh sach, chuong trinh, ké hoach hanh dong chung TQM.
Buéc 2: Té chike va nhdn sw: dé chuan bi cong tac to chirc, xdy dung mot ban trién
khai va to chuyén trach TQM. Pao tao nhan thirc, k¥ ning xdy dung va ap dung hé
thong TQM.

Can c6 1 chién luge dao tao, tu chu, lién tuc, du k¥ ning cho cac cip va phuong
thirc ddo tao theo cong viée. Timg budc xay dung va phét trién y thirc cht luong:
thau hiéu vé khach hang, chat luong. Phai xdy dung duoc duoc ¥ thirc-trach nhiém
chét lugng phu hop cho céac cap, trudc tién 1 lanh dao, quan 1y, cac chtic nang khach
hang, thiét ké, huan luyén, do ludng, kiém soat thuc hién.

Buéc 3: Xdy dung chwong trinh TOM: dé hoach dinh téng thé chuong trinh trién
khai TQM véi nhiéu giai doan, budc di thich hop.

Can cb mot ké hoach chi tiét, yéu clu vé nguén luc can thiét va phan cong trach
nhiém cu thé.

Buéc 4: Phdt djpng chwong trinh va ké hoach thuc hién TOM: & truyén thong rong rii.

Can hinh thanh vin hoa chat luong va dong vién, thu hut toan bo to chirc tham

gia dé thuc hién thanh cong chuong trinh.

Buéc 5: Pdnh gid chit lwong:



Do luong chi phi hién tai ctia doanh nghiép; Xac dinh céc van dé chat lugng; va
hiéu qua cta cac nd luc chat luong va cac giai doan caa Chuong trinh TQM.

Can xé4c dinh cac Chi phi an va cac chi phi khac; Panh gia hiéu qua kinh té cua
TQM va dé xuat Ké hoach hanh dong.
Budéc 6: Hoach dinh chit lwong:

Chi tiét hoa chinh sach, muc tiéu, chién lugc, chuong trinh té)ng thé TQM, ké
hoach hanh dong cho toan bd hé thdng doanh nghiép pht hop Chinh sach, chién luoc
chung cua doanh nghiép.

Can thiét 1ap cac Chuong trinh, Ké& hoach c6 tinh toan dién, bao trum 1én moi
hoat dong doanh nghiép.

Buwéc 7: Thiét ké chit lwong:

Thiét ké cac qua trinh lién quan dé “ding ngay tir dau” va “dap ung toan dién yéu
cau cia khach hang” bao gdm Thiét ké San pham, Qu4 trinh san xuét-kinh doanh va
Qua trinh kiém soat chét luong. Can:

— Dién giai chinh x4c yéu cau ctia khach hang thanh cac yéu cau, dic tinh chat luong
san pham bang cach gan chit qua trinh Nghién ctru thi truong/ Khach hang véi qua
trinh Thiét ké bang cong cu Trién khai chtrc ning chat lugng QFD.

— Xac dinh céc yéu cau, qua trinh, quy dinh khac nham dam bao “Chat luong san
pham dich vu trong thyc t&” gidng véi “Chat luong thiét ké ky vong”.

Buéc 8: Tdi ciu triic H¢ théng: Thay ddi co ciu td chirc phi hop theo M6 hinh TQM

Can c6 co ché mong, quan 1y chirc ning chéo, ting hiéu qua cla Gy quyén va tu
chu
Buéc 9: Xdy dung Hé théng chit lwong: Tung bude xay dung, duy tri va hoan thién
hé théng chét lugng theo TQM .

Can thyuc hién tiéu chuin hoéa hé théng chat luong tuy vao nang luc ctia doanh
nghiép (tinh chét va trinh do cta luc luong san xuét ctia doanh nghiép).

Buéc 10: Phdt trién H¢ thong chit lwong TOM: dam bao hé thong chat luong thuc

hién ding chién lugc, chinh sach, muc tiéu chat lugng toan dién da dé ra

Can thuc hién dong bd cac bién phéap, béi moi thanh vién dé theo ddi, phat hién,
ngan chin sai sot, giam thiéu chi phi va dé xuét bién phap hoan thién chat luong khong
ngung.

Buwéc 11: Duy tri va cdi tién: tiép tuc hoan thién Hé thong theo céc triét 1y, quan diém

va nguyén tic TQM.

Can lya chon cac phuong phép, cong cu ning suat chat luong thich hop dé hoan
thién hé thong TQM.



8. Vi du minh hga

CAC YEU TO ANH HUONG PEN CHAT LUGONG

CHU TRINH

CHAT LUGNG

XEM XET
LAI
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9. Thong tin tham khao

vao thoi do, doanh nghi¢p cong nghiép Nhat ban da kha thuan thuc vé kiém soét va
quan 1y qué trinh. Kinh nghiém Viét nam, vdi giai doan dau cua cong nghiép hoa,
mot sd it cac doanh nghiép di dau trong viéc 4p dung quan ly chat lugng theo ISO
9001 da chon TQM la buéc di tiép theo va ho da tiép tuc phat trién rat tot dep. Tuy
nhién, khi ma doanh nghiép di dat duoc trinh d6 twong ddi vé tiéu chuan hoa cong

Khi nao c6 thé ap dung TQM ?

Theo kinh nghiém Nhat ban, ho da ap dung TQM tur nhitng ndm 1950- thoi

diém chua c6 céc tiéu chuan qudc té vé hé thong quan Iy nhu ISO 9000. Tuy nhién,

ty, khi d6 ho c6 thé ap dung ngay TQM ma khéng can phai c6 ISO 9000.

Con duong ap dung TQM cia DN Viét Nam nhu thé nao?
Chirmg nhan san phdm hop chuan.

ISO 9001.

5S va QCC.

SPC .

Giai thuong Chat luong Qubc gia theo Malcolm Baldrige.
Do ludng nang suat, hiéu suat va quan 1y chién luoc bang KPI va BSC.
6 Sigma va Lean Production.

Bi quyét thanh cong khi ap dung TQM 1a gi?

Bit dau tir 1anh dao va phai kién tri.

C6 su phan quyén thich hop.

C6 chién lugc dao tao hiéu qua.

Manh dan thay d6i co cdu to chtic va co ché quan 1y .

C6 su tham gia tich cuc cua moi nguoi.

C6 hé thdng thong tin ndi bo, thdng ké, do ludng va danh gia c6 hicu qua.

That su hudéng vao “khach hang noi bo”.

Nén tranh gi? Tranh suy nghi “lam mét 1an 13 xong”. TQM géan véi ¥ nghia 1a
mot phuong thire quan 1y hon 1a mot coéng cy, ky thuat cu thé. Vi vay ap dung

TQM doi hoi thoi gian dai, voi nhitng giai doan, budce di phu hop véi trinh do

quan 1y va van hoa kinh doanh cua doanh nghiép.
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