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NHUNG HAN CHE KHI THIET LAP
MUC TIEU CHAT LUQNG POI VOI 23 HE THONG
QUAN LY CHAT LUQNG TAI VIET NAM

TS. HOANG MANH DUNG *

Theo két qua diéu tra cda Té chirc tiéu chuan héa quéc té (ISO) da cé 951.486 gidy chirng
nhan 1SO 9001:2000 dwoc cép trén toan thé gidi tai thoi diém 31/12/2007. Sé lwong nay tang so
v&i thoi diém 31/12/2006 13 54.557 gidy chirng nhan. Trung Quéc, ltalia, Nhat Ban 1a ba qudc gia
dan dAu trén thé gidi voi sb gidy chirng nhan 1an lwot 13 210.773, 115.359 va 73.176. Tai khu vyc
Péng nam A, tdng sb gidy chirng nhan la 29.003 vao thoi diém 31/12/2007. S6 lwong gidy chirng
nhan tang 2.435 so véi théi diém 31/12/2006. Trong d6, Malaysia dirng hang thir nhat véi 7.838
gidy chirng nhan, Thai Lan dirng hang thir hai va Viét Nam dirng hang thir tw véi 4.282 gidy chirng
nhan dwoc cap va twong (hng v&i mike tang 1.115 so v&i ndm 2006. Mdrc ting nay cta Viét Nam
dirng hang thir hai sau Thai Lan trong nam 2007. (Ngudn: http://www.png.com.vn).

Day 1a mét nd Iyc rat I6n cda Chinh phi va céc té chire tai Viét Nam trong bdi canh héi nhap
ciing nhw xem chéat lwong 14 yéu té quyét dinh hang dau trwdc tinh hinh canh tranh gay gat. Mot
thie té can dwoc “mb xé” kha nghiém tdc 1a Iinh vipc thiét [ap muyc tiéu chat lweng (MTCL) ddi véi
cac hé thdng quan ly chét lwong (HTQLCL) dang van hanh tai Viét Nam. VAn dé nay thé hién “trinh
dd quan ly chat lwong”, tinh khoa hoc ctia mdt HTQLCL thwe thu. Qua dé sé tiép tuc thu hat “vé
lwong cling nhw vé chat” ddi véi dong dao cac td chire con lai s& tham gia diéu hanh quan ly theo
tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Viét Nam. (ISO 9001:2008 dwec chinh thirc ban hanh vao ngay 14
thang 11 ndm 2008 va thay thé cho ISO 9001:2000).

1. Muc tiéu chét lwong, khao sat thuwe té 23 HTQLCL da va dang thiét lap MTCL tai Viét Nam

1.1 Co s& nghién ciru:

Bai viét nay dwa vao co s& nghién ciru nhw sau:

Theo diéu khoan 3.2.5 thudc tiéu chuan ISO 9000:2005: “MTCL Ia diéu dinh tim kiém hay
nh&dm dén co lién quan dén chét lvong”.

Cha thich 1: Cac MTCL néi chung can dwa trén chinh sach chat lwong cua td chire.

Cha thich 2: Cac MTCL néi chung dwoc quy dinh cho cac bd phan va cac cip twong (rng trong
t chirc.

Theo diéu khoan 5.4.1 thudc tiéu chudn I1SO 9001:2008 yé&u cdu v& MTCL nhw sau: “Lanh
dao cao nhat phai ddm bao rdng MTCL, bao gébm ca nhirng diéu can thiét dé dap ¢ng cac yéu cau
cua sdn pham (xem 7.1.a), dwoc thiét 1ap tai moi cip va tirng bd phan chirc nang thich hop trong
t6 chirc. MTCL phai do dwoc va nhat quan véi chinh sach chat lwong”.

Nhiéu tac gia va tai liéu trén thé gi¢i da van dung kién thirc vé nghé thuat quan ly th&i gian
c6 hiéu qua dé thiét 1ap MTCL: nguyén tdc SMART. Trong d6;

® S - Specific: Cu thé, rd rang va dé hiéu

e M - Measurable: Do dém dwoc

e A-Achievable: C6 thé dat dwgc bang chinh kha ndng ctia minh.

* Trudng phong T6 chiic hanh chinh Trudng Dai hoc M& TP.HCM
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e R - Realistic: Thyc té, khéng vién vong

® T- Time bound: Th&i han dé dat dwoc muc tiéu da vach ra.

1.2 Pham vi khao sat tinh hinh thiét lap MTCL tai Vét Nam

Kh&o sat vé tinh hinh thiét 1ap MTCL (MTCL) trén co’ s& tén trong quyén bao mat HTQLCL dbi
v&i cac td chirc. Pham vi clia khéo sat nay dwoc gidi han nhw sau:

® Vé s6é méu: Bai viét nay chi thu thap théng tin vé MTCL trén mang internet da chinh thirc
cong bd v&i xa hdi. Qua d6 tim hiéu thye té vé MTCL cla 23 t chirc da va dang thiét 1ap. V&i mong
mudn cai tién lién tuc nén muc tiéu cta bai viét hwéng dén cung cép kijp théi phwong phap khac
phuc c6 hiéu qua hon. Két qua nghién ctru gitp cho cac td chirc 4p dung I1SO 9001:2008 sé& tranh
dwoc nhitng han ché va tiép can nhanh nhitng phwong phap hiru hiéu khi thiét 1ap MTCL.

e Danh séch 23 té chirc kho sat: Kasati, Cong ty CP Chirng khoan Bién Viét, Cong ty
thong tin tin hiéu dwong sét Saigon, LILAMA 18, Céng ty TNHH X-TM-DV Pai Dwong, Céng ty CP
dau tw va SX Viét Han, BQL Khu cong nghiép Bdng Nai, Céng ty C6 phan Xi mang Bac Giang, Téng
cong ty tw van thiét ké GTVT, MobiFone, Cong ty C6 phan Siéu Thanh Ha No6i, Cuc QLCL néng
lam san va Thdy san, Van phong cong chirc Thang Long, Cong ty CP nhiét dién Ba Ria, Cuc kiém
lam, Cong ty CPXD&PTDV Buwu dién Quang Nam, Cong ty dién lwc 2, S& Tw Phap Tp.HCM, Khoa
Coéng nghé nhiét — dién lanh, Trworng DH Bach Khoa Da Nang, NAFIQAD, S& GTVT Tinh Long An,
Kho bac nha nwéc An Giang, Cuc Hai quan Thanh pd Ha Néi. Th&i diém cudi ciing cap nhat trén
internet la ngay 15 thang 05 nam 2009.

® N&m ban hanh MTCL: Phan anh th&i diém nghién ciru va khong tinh dén s cai tién so voi
tinh hinh thyc té ddi véi cac HTQLCL dwoc khdo sat. Théi diém cudi cung cap nhat trén internet 13
ngay 15 thang 05 nam 2009.

e S6 Iwgng muc tiéu: Pwoc tinh trén s6 muc tiéu thye té da néu ra vao thoi diém thu thap.
Theéi diém cudi cling cap nhat trén internet 1a ngay 15 thang 05 ndm 2009.

® Gjai thich cac ky hiéu danh gia:

C: Phu hgp vé&i ndi dung clia nguyén tdc SMART khi thiét [ap MTCL.

NC: Khdng phu hop véi ndi dung ciia nguyén tdc SMART khi thiét lap MTCL. Cach thirc danh
gia cua tirng ndi dung theo nguyén tac nay la:

o Dbi v&i S: C6 it nhat mdt MTCL khéng thé hién tinh riéng biét, 4p dung & nhiéu té chirc
khac nhau van dwoc. Khi thiét 1ap MTCL lai dwa vao cac muc tiéu kinh doanh.

O D6i v&i M: C6 it nhat mdt MTCL khéng thé do dém dwoc, khdng dinh lwong cu thé.

o Dbi v&i A: Co it nhat mét MTCL khong chirng minh dwee tinh khach quan lién déi dén
nganh nghé dang hoat déng va/hodc ap dung & nhiéu té chirc khac nhau van duwoec.

o Dbivoi R: CH it nhat mét MTCL Ia bat budc phai cé trwde khi 4p dung HTQLCL va/hodc ap
dung & nhiéu td chirc khac nhau van dwoc.

o Dbi véi T: Co it nhat moét MTCL khéng néu rd khung thdi han cu thé, chi tiét dé dat dwoc.

1.3 Téng hop cac MTCL theo nguyén tic SMART tai 23 HTQLCL tai Viét Nam
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Bang 1: Téng hop cac MTCL theo nguyén tic SMART tai 23 HTQLCL tai Viét Nam

Cac dir liéu théng ké vé thiét lap MTCL
STT | o enin sm | SOMwong

Nam MT S M A R T
1 | Té chirc 1 3 NC NC NC NC NC
2 | Té chirc 2 2007 2 NC NC NC NC NC
3 | Téchirc3 2009 4 C C C C NC
4 | Tb chirc 4 ;88; 6 C C C NC NC
5 | Téchirc5 3 C C C C
6 | Téchic6 2008 5 NC C C NC NC
7 | Téchirc7 2005 4 C NC C NC NC
8 | Téchircs 2009 7 NC NC o NC NC
9 | Téchirc9 2008 5 NC NC C NC NC
10 | Té chirc 10 2008 4 C C C C C
11 | T6 chivc 11 2 NC NC NC NC NC
12 | Té chirc 12 2009 3 NC NC NC NC NC
13 | Té chirc 13 2009 4 NC NC NC NC NC
14 | T6 chirc 14 2008 12 C C C C C
15 | Té chirc 15 2008 2 NC C NC
16 | T6 chirc 16 2008 6 NC NC C NC NC
17 | Té chirc 17 2008 1 NC NC C C NC
18 | Té chirc 18 2007 4 NC C C NC NC
19 | T chirc 19 ;882 10 NC C C NC NC
20 | T6 chivc 20 2009 3 NC C C NC C
21 | T6 chirc 21 2009 5 NC NC C C NC
22 | T6 chirc 22 2007 4 NC C C C C
23 | T6 chirc 23 2009 8 NC NC C C NC

Téng céng 107 06C 11C 18C 08C | 06C
17NC | 12NC | 05NC | 15NC | 17NC

(Tén céac t6 chirc do yéu td “nhay cdm” nén khéng néu tryce tiép va khéng phu thudc vao danh
sach 23 t6 chirc khao sat)
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2. Nhan xét vé cac han ché khi thiét 1ap cac MTCL ddi véi 23 HTQLCL tai Viét Nam

2.1 MTCL qua don gian va don diéu

Két qua khao sat 23 td chirc trén cho thay sb lwong cac MTCL dwoc phan anh qua cac théng
sosau: X _ =1, X =12;gia tri trung binh (.X') = 4,65; d6 léch chuan (0) = 2,62. Day la két qua
clia qua trinh nhan thirc vé chat lwong va QLCL dbi v&i cac té chive. Didu nay bdc 16 sy han ché
rat 1&n khi thiét 1ap MTCL. Cac nguyén nhan chinh dwoc nhan biét nhw sau:

® M6t Ia, nhan thirc vé chat lwong va QLCL tai Viét Nam méi giai doan bat dau trong xu thé
hoi nhap kinh té thé gi&i. Tr 46, MTCL qua don gidn, don diéu la van dé hién nhién va chap nhan
dwoc khi khéi dong. Sw cach biét vé& nhan thirc clia Viét Nam so véi thé gi®i 1a rat xa néu ddi chiéu
vé sb lwong gidy chirng nhan 1ISO 9001:2000 vao thoi diém 31/12/2007. Nhwng tir dau thap nién 90
cua thé ky 20, Tdng cuc TC-DL-CL d3 tién hanh trién khai HTQLCL lai minh chirng téc dé cai tién
vé linh vc nay dang dién ra kha cham chap va c6 nguy co dang dam chan tai ché.

® Haila, tinh hinh “d6i pho” dé dat dwoc chirng nhan HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:2000
la mét hién hiru c6 that. Hién twong “sao chép” cac MTCL dé thay nhw “Phan dau ching nhan
HTQLCL .....”, “Ap dung, duy tri va khéng ngirng céi tién HTQLCL ...”, “Phan dau dat danh hiéu

® Bala, nhidu té chirc khi xdy dwng HTQLCL phéi théng qua mét td chirc tw van. Chét lwong
va muc tiéu tw van rat khac nhau nén MTCL khéng dwoc dat ding vi tri von cé cla no.

2.2 Nham lan MTCL vé&i muc tiéu kinh doanh

Trong tong s6 107 MTCL dwerc thiét lap da cd dén 31 myc tiéu lién quan dén Iinh vire kinh doanh,
diéu hanh chung. Ty Ié nay chiém 28,97%. Dic biét & cac té chirc quan ly nha nwéc, cac muc tiéu
quan ly chung va MTCL khéng thé phan biét r6. Cac nguyén nhan chinh dwoc nhan biét nhw sau:

® Mot la, chwa c6 mot phwong phap khoa hoc nao hwéng dan cach thire thiét 1ap MTCL.
QTCL la mét mén hoc méi dwoc dwa vao giang day & bac dai hoc tai Viét Nam ttr ndm 1991. o giai
doan dau, mén hoc nay van dwoc xem 1a mot phan clia mén Quan tri san xuét. V&i yéu ciu chi
dong hdi nhap kinh té thé gidi cung sirc ép clia thwong mai qubc té, QTCL dwoc tach han thanh
mén hoc ddc lap. Lwe lwong tham gia Iinh vwe nay dang dién ra chi yéu & khia canh thwc hanh
nhwng & khia canh nghién ctru tdng hop thanh ly luan van con rat méng.

® Haila, cong tac hoach dinh chién lwoc cta cac t6 chire Viet Nam van con yéu nén da tac
dong khong nhé dén tw duy hoach dinh MTCL. V&i 300.000 doanh nghiép tai Viét Nam chi yéu
la loai hinh doanh nghiép nhé - vira va ching dang hoat dong hau nhw khéng cé chién lwge, muc
tiéu. Do vay, sy nham Ian gitta MTCL va muc tiéu kinh doanh 1a két qua tat yéu cta phwong thic
hoach dinh chién Iwvoc theo kiéu thich nghi thu ddng dang dién ra réng khap dbi véi nhiéu té chirc
tai Viét Nam.

® Ba /4, tinh chuyén nghiép cta cac té chirc chirng nhan. T4t ca nhirng han ché cia MTCL &
ra phai dwoc cac td chirc chirng nhan phat hién. Trinh d6 ctia chuyén gia danh gia HTQLCL “chuwa
du chin” d& chuyén thanh cac sw khong phu hop (NC — Non Conformities). Thém vao dé, sy canh
tranh trong linh vc chirng nhan ciing dan dén “sw phot 107 khi danh gia vé cac MTCL da dé ra.
Day ciing 1a nguyén nhan khién trinh @6 cla cac td chirc dwoc chirng nhan khdng khac gi véi cac
t6 chirc khéng c6 HTQLCL.

2.3 MTCL khéng gan lién véi chinh sach chét lwong
Tinh lién két ddi voi cac yéu cau cia HTQLCL la hét stirc quan trong. N6 khac phuc bénh gidy
t& khi trién khai HTQLCL. MTCL Ia két qua dau ra cia mot chinh sach chat lwong (CSCL). Tuy
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nhién, sy quan tam cta Iinh vire nay rat han hivu; thdm chi CSCL va MTCL c6 lién két rat yéu hoac
tham chi khéng c6. C4c nguyén nhan chinh nhan biét nhw sau:

e Mot 1a, mdi quan hé gitra chién lwoc, muc tiéu, chinh sach van chwa c6 sy thdng nhét
gilra cac dbi twong nay. Theo Harold Koontz va Cyril O’'Donnel phan biét cac loai hoach dinh theo
so dd hinh thap di tir trén xudng dwdi gdbm nhiém vu téng quéat, cac muc tiéu, cac chién lworc, cac
chinh sach, cac tha tuc va quy tac, cac chwong trinh hé tre, cac ngan quy. Theo tiéu chuén I1SO
9001:2008 lai tién hanh hoach dinh ngwoc tir CSCL dén MTCL. D4y 1a yéu cau khé dbi véi nhirng
nha QTCL khi trién khai thwe hién sw lién két nay.

® Haila, sy lién két dwoc gitva CSCL va MTCL d6i héi nha quan tri cap cao, nha quan tri cap
trung, nha quan tri cap co s& can dwoc trang bi kién thirc co ban vé quan ly trwéc khi bét tay vao
QTCL. Tai Viét Nam, khi trién khai HTQLCL vao c4c td chirc dwoc tién hanh gan nhw quén han co
s& nén tang nay. Tham chi, ¢d nhirng chuyén gia tw van hoac chuyén gia danh gia chwa dwoc trang
bi c6 hé théng vé kién thirc, kj nang vé& quan tri tdng quat.

® Ba I3, thiéu dau tw sau dé duy tri va cai tién HTQLCL. V&i tw twdng thich “an ngay’, thiéu
tdm nhin nén ban than cac HTQLCL khong dwoc cai tién lién tuc. Muc dich xay dwng HTQLCL co6
nhiéu ly do khac nhau va khi léch v&i tam nguyén tdc QTCL sé& dé dang khdng quan tam dén sy
lién két nay.

2.4 MTCL khéng thé do dém dwgc va khong mang tinh thir thach

MTCL khong thé do dém dworc 1a 41/107, ty 1& chiém 38,31%. D6 la cac hinh thirc dweec trién
khai v&i cac nodi dung nhw sau: “Tiép tuc thye hién ....”, “Tang cwéng quan ly .....”, “Day manh rng
dung ....”, “Tham gia tich cwc ....”, ... Yéu cau cta céng viéc dinh lweng khéng don gian vi cac
nguyén nhan chinh nhan biét nhw sau:

® M6t Ia, théi quen lam viéc thiéu cu thé anh hwédng dén hiéu qua quan ly. MTCL vira Ia diém
kh&i dau, vira la diém két thic ctia mét qua trinh, vira la co s& dé danh gia mét HTQLCL. Danh gia
dwa vao di¥ liéu 1a ndi dung can thiét ctia hoat ddng quan ly. V&i théi quen nay lam gidm kha néng
duy tri va caitién HTQLCL. Khi cac nha quan tri khéng coi trong viéc dinh lwong cac MTCL sé dan
dén HTQLCL khong di kha ndng vwon dén sw quan ly tuyét hao.

® Haila, chwa ap dung nhuan nhuyén cac cong cu dé hd tro qua trinh dinh lwong cac MTCL.
Mac du, cac céng cu kiém soat chat lwong da dwoc trién khai hwéng dan hoc tap nhwng khi 4p
dung vao thyc tién van 1a mot khoang cach rat xa ddi véi cac td chire tai Viet Nam.

® Ba la, sy tham gia cia moi thanh vién vao HTQLCL con qua it hay HTQLCL chi la hoat
dong ctia nhdm ngwdi trong mot té chirc. Kha nang van dung tri tué tap thé kém dan dén MTCL
chd yéu mang tinh dbi phé.

2.5 MTCL boc 16 HTQLCL thiéu nén tang vibng chic vé chat lwong ngay tir dau va
khéng chirng minh dwgrc tinh kha thi

MTCL khi thiét Iap cAn mang tinh thir thach va tao ra loi thé canh tranh dbi véi cac HTQLCL.
Khao sat thic té cho thdy MTCL cua cac td chirc xuét phat diém rat thap nhw “100% CBNV dat
trinh dé6...... ”, “100% cac cong trinh .....”, “100% CBNV thau hiéu ...”, ... Vé&i nhirng MTCL néu
trén da boc 16 thiéu nén tang vivng chac vé chat lwong ngay tir dau khi xay ding HTQLCL. Ngoai
ra, cdc MTCL chwa cung c4p nhirng ngudn lwc can thiét dé chirng minh sw khac phuc cac yéu kém
trén. Cac nguyén nhan chinh nhan biét nhw sau:

® Mot 1a, MTCL phan anh “siy dé non” cia cac HTQLCL. Chinh sw chudn bi thiéu chu dao
nay da khong 16t xac cac td chirc sau khi dwoc cdp gidy chirng nhan phu hop qua hon 10 nam ap
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dung ISO 9000 vao Viét Nam..

® Hai I3, tinh hinh thérc hodc bi ép budc phai thiét lap HTQLCL. Ap dung tiéu chuan I1SO
9001:2008 phai la mdt hoat ddng mang tinh tw nguyén. Tuy nhién, do sirc ép da day nhanh sy hinh
thanh chang. Cac MTCL “v6 hén”, thiéu tinh thuyét phuc hodc khéng tao ra dong Iwe nd lwc phan
d4u tir ngay nodi tai cia HTQLCL.

® Bal3, hé thng MTCL vira thiéu lai vira yéu nhwng khéng chiing minh dwoc sw nd lwe dau
tw vé “phan mém lan phan cirng” ca cdng nghé quan ly. Pau tw cho chat lwong 14 hwéng dén phat
trién bén virng nén khong thé str dung quan diém “tay khéng bt giac” dé dat dwoc MTCL khéng
twéng.

2.6 MTCL khéng dwoc xac dinh vé khung th&i gian cu thé dé dat dwoc

Két qua khao sat cho biét co tat ca 56/107 MTCL khéng néu khung th&i gian cu thé voi ty
I& chiém 52,33%. Day |a han ché I&n dbi v&i thwe hién MTCL trong mét thi gian nhét dinh. Cac
nguyén nhan chinh nhan biét nhw sau:

® Mot la, sy “ding dinh” ctia Ban lanh dao cdp cao vé MTCL so v&i cac cong viéc khac can
tap trung. Tinh tw ti va/ hodc sy théa man qua sém khi xay dwng HTQLCL bdc 10 sw rut ré khi
khong dam khang dinh chinh xac vé linh vic nay.

® Haila, sy nd lwc quyét tam cai tién cac MTCL khong cao. Tir nam 1995 dén nay, Viét Nam
da c6 dén 4282 gidy chirng nhan nhwng sy phat trién vé MTCL khéng ty Ié thuan v&i théi gian.

® Ba la, van con d6 “nhidu uan khuc khé néi” ma cac nha QTCL chwa dam bdc 16 trong khi
thiét 1ap khung thoi gian cu thé dbi véi cac MTCL. Pay [a nguyén nhan khién s té chirc ap dung
HTQLCL con qua it so v&i sb td chirc con lai.

2.7 Thiéu mét phwong phap khoa hoc dé hoach dinh MTCL

Qua phan tich cac han ché néu trén cho thdy MTCL dworc thiét 1ap hét sirc phan tan, thiéu mot
phwong phap khoa hoc dé hoach dinh. Trang bi mét phwong phap sé gitp dinh hwéng va tao ra
niém tin khi xay dwng HTQLCL. Phwong phap nay mang tinh tdng hop nhwng kha di 4p dung va
hd tro cho cac td chirc tranh dworc nhipng sai lAm khi thiét 1ap MTCL.

3. Hoach dinh MTCL

3.1. Xac dinh cac noi dung thiét lap MTCL

Pé thiét lap MTCL can tap trung vao cac ndi dung nhw sau:

® Q (Quality): Cac MTCL nay c6 lién quan dén chét lwgng san pham; chéat lweng cia qua
trinh gdm chéat lwong cua cac yéu té dau vao, chat lwong cia san xuat — diéu hanh; chét lwong cla
cac yéu td dau ra, chat lwong cua qua trinh thiét ké, chat lwong cia qua trinh san xuét, chat lwong
clia qué trinh sau khi ban; chat lwgng ctia HTQLCL.

® (C(Cost): Cac MTCL nay lién quan dén gidm chi phi va d&c biét cha y dén cac chi phi khdng
tao ra gia tri gia tang nhw chi phi lam lai; chi phi ton kho 1au ngay; chi phi do khéng s dung hét cac
ngudn lwc da dau tw; chi phi xtr ly cac san pham khdng phu hop; chi phi gay ra, giai quyét sy phan
nan cta khach hang; chi phi loai bg; ....

® D (Delivery): Cac MTCL nay lién quan dén sy giao hang ding lic nhw th&i gian nhan
nguyén vat liéu tir cac nha cung (rng, thdi gian cung cap ban thanh phdm tir khach hang noi bo, thoi
gian giao hang ctia cac kénh phan phdi, thei gian cung cap hang cho khach hang bén ngoai, ....

® S (Safety): Cac MTCL nay c6 lién quan dén an toan nhw an toan vé strc khée nghé nghiép,
an toan trong van hanh may méc thiét bj, an toan trong cudc séng khi ho gan bé véi sy phat trién
clia to chirc, an toan khi ddi phé véi cac bat trac co thé xay ra lién quan dén cong viéc, an toan phat
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trién nghé nghiép véi twong lai day bién dong, ...

® M (Morale): Cac MTCL nay lén quan dén bau khéng khi cda té chirc nhw duy tri cac gia tri,
chuan muc, dao dirc, mirc ddng vién ddi véi toan thé nhan vién. Qua cac chi tiéu nay 16i cubén sy
tham gia cta moi thanh vién vao sy van hanh HTQLCL c6 hiéu Iyc va hiéu qua.

® E (Environment): Cac MTCL nay lién quan dén bao vé méi trwdng va trach nhiém déi véi
cong ddng xa hoi va cac bén cé lién quan. Qua cac chi tiéu nay nham hai hoa loi ich cua té chire,
cac bén c6 lién quan va véi cong dong xa hoi.

3.2 Xac dinh méi quan hé giira nguyén tic SMART va 5W2H vé&i cac muc tiéu QCDSME

Céac muc tiéu QCDSME sau khi dwoc xac dinh can dwoc van dung véi nguyén tdc SMART va
5W2H (Who, What, Why, Where, When, How, How much). S phéi hop nay dwoc trinh bay dwéi
dang ma tran sau:

Bang 2: Ma tran van dung nguyén tic SMART va 5W2H vé&i cac muc tiéu QCDSME
S M A R T

mZ»w|o0o

Why, What How much Who Where, How When

3.2. Str dung 7 c6ng cu kiém soat chat lwong dé xac dinh cac muc tiéu QCDSME

Cac cdng cu kiém soat chat lwgng gdm phiéu kiém tra (check list), biéu do Pareto, biéu dd cot
(Histogram), biéu dé kiém soéat (Control chart), biéu 6 phan tan (Scatter diagram), Iwu dd (Flow
chart), biéu dd nhan qua (Cause — effect diagram).

Bang 3: Ma tran QCDSME v&i 7 cong cu kiém soat chat lwong

Check Pareto | Histogram Control Scatter Flow Cause - effect
list chart diagram chart diagram
Q X X X X X X X
C X X X X X X X
D X X X X X X
S X X X X
M X X
E X X X X X X

(x: dwoc st dung dé xac dinh cac muc tieu QCDSME)

e Phiéu kiém tra (Check list) 1a cdng cu dé thu thap di liéu cla cac qué trinh.
e Biéu dd Pareto dung dé tim thi» tw wu tién gidi quyét cac sy khéng phu hop, sai 16i trong
quaé trinh san xuét.
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® Biéu dd cot dung dé tim gia tri trung binh (Mean) va d6 Iéch chuan (o) cia mau nghién ciru.
C6éng cu nay két hop v&i biéu doé kiém soat sé& cho biét mot qua trinh dwoc goi 1a “c6 néng lwe” hodc
“khéng c6 nang Iwc’. Ngoai ra, nha quan trj con tinh toan dwoc cac théng sé thé hién sy 6n dinh cia
qua trinh thong qua chi s tiém néng clia qua trinh C_ va chi s0 nang Iuc cla qué trinh C .

e Biéu db phan tan nham phat hién mbi twong quan gitka cac chi tiéu chat lwong (twong quan
dwong hay am). Tir d6 khdng ché bét cac chitiéu chat lwgng nhwng van dam bao kiém soat qua trinh.

e Lwu dd la cong cu thé hién dwdng di, cach thire tién hanh cia mot qua trinh hay mét cong
doan. Céng cu nay gilup nha quan tri phat hién cac bwéc céng viéc khdng tao ra gia tri gia tang va
tién hanh cai tién lién tuc.

e Biéu dd nhan qua la cong cu nhdm xac dinh khach quan va nhanh chéng cac nguyén nhan
gay ra sy khéng phu hop, sai 16i, khuyét tat cia qua trinh hay san pham.

Bang 4: Ma tran SMART vé&i 7 céng cu kiém soat chat lwong

Check Pareto Histogram Control S_catter Flow Cau§e - effect
list chart Diagram chart diagram
S X X X X X X X
M X X X X X
A X X X X X X
R X X X X
T X X X X X

(x: dwoe st dung dé xac dinh cac ndi dung ciia SMART)

3.4 Két hop phwong phap quan tri theo muc tiéu (MBO) v&i hoat dong ciia nhém chét Iwong

Hinh thanh MTCL la qua trinh trién khai hai chiéu (ttr trén xudng va tir dwdi [én). MBO duwoc
trién khai chd yéu tir trén xudng vé&i sw chii ddng hoach dinh MTCL thudc vé Ban Ianh dao cép cao.
Mac du, MBO van dwoc cap dwdi déng goép nhwng chi 4p dung c¢6 hiéu qua véi nhivpng diéu kién
tién quyét nhw trinh do cta cap dwéi cling nhw phwong phap quan ly cda td chive. Tai Viét Nam,
MBO ap dung chwa c6 hiéu qua cao.

Nhom chét lwong (Quality Control Circle - QCC) la mét nhém nhé dwoc td chivc trong pham
vi m6t b6 phan hoac khu viec cong viéc twong ty nhw nhau. Cac thanh vién tham gia mét cach tw
nguyén dé cai tién cong viéc, thi tuc lam viéc va kiém soat chat lwong. M6t phan trong cac hoat
dong la ho tw hoan thién vi sw phat trién chung ciia nhém. Moi thanh vién dwoc khuyén khich tham
gia va str dung cac kj thuat kiém soat chat lwong dé giai quyét van dé. Xay dwng va thic day hoat
dong cda nhém chat lweng mé hwéng cho qué trinh thiét 1ap MTCL tir dwdi 18n. Hoat dong cua
nhém chat lwong s& mang lai nhiéu hiéu quéa déi véi HTQLCL trong cac tb chirc tai Viét Nam.

MBO QcCcC
Hinh 1: Két hop MBO va QCC trong hoach dinh MTCL
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3.5 Huén luyén - dao tao vé QTCL la nhiém vu thwéng xuyén va lién tuc

Huén luyén - dao tao gép phan thwc hién tt MTCL va tbi thiéu hoa nhirng han ché da néu
ra. N6i dung hudn luyén - dao tao la cung cap kién thirc, ki ndng, kinh nghiém dé cai tién nang lwc
cho moi thanh vién trong HTQTCL. Huan luyén - dao tao nhan manh dén tdm quan trong khi dap
(’ng yéu cau, nhu cau, mong doi ctia khach hang va cac bén quan tam. Ngoai ra, té chirc can lam
rd nhan thirc vé hau qua ddi véi to chirc va nhan vién néu khéng dap (rng dwoc cac yéu cau trén.
Mudn thiét 1ap, duy tri va cai tién v& MTCL, huan luyén - dao tao phai 1a nhiém vu thwdng xuyén
va lién tuc.

Doi twong tham gia huan luyén — dao tao tir Ban lanh dao cap cao dén nhan vién thap nhat.
Ngwng huén luyén — dao tao sé& din dén HTQLCL mét dan tinh hiéu lwc va hiéu qua. Trén tinh than
“vin 6n — vd luyén’ gitip cho HTQLCL khéng ngirng ddi m&i véi sw bién dong ciia thé gidi bén ngoai.

Cong tac 1ap ké hoach huan luyén — dao tao can quan tam dén:

Kinh nghi@ém ctia cac thanh vién trong td chirc.

Kién thirc tiém an va kién thirc da biét.

Ky nang lanh dao va quan ly.

Cac cdng cu hoach dinh va phat trién.

Lap nhém lam viéc.

Giai quyét van dé.

Ky ndng giao tiép.

Cac hanh vi trng xtr van hoa va xa hoi.

Kién thirc vé thj trwdrng, nhu cau va mong doi cia khach hang va cac bén quan tam.

® Sy sang tao va ddi mai.

Cac hinh thirc huan luyén - dao tao gom:

e Dao tao khi bat dau nhan viéc.

e Dao tao trong qua trinh lam viéc: vira hoc vira lam, tam ngwng céng viéc dé di hoc, phwong
phap luan chuyén, thwe hanh, thwe tap, kém cép.

e Dao tao cho nhu cau twong lai.

Theo tiéu chuan ISO 9004:2000 dé tao diéu kién co sw tham gia cia nhiéu ngwdi, huan luyén
- dao tao can quan tam den:

e Tam nhin twong lai cla té chirc.

Chinh sach va muyc tiéu cda té chirc.

Sy thay ddi va phat trién cla té chirc.

Dé xuét va trién khai cac qua trinh cai tién.

Loi ich tir sy sang tao va ddi méi.

Cac tac dong cua td chirc doi véi xa hoi.

Chuwong trinh gi@i thiéu cho nhan vién méi.

Chwong trinh bdi dwéng dinh ky cho nhirng nguei da dwoc dao tao.

4. Két luan

Hoach dinh MTCL la sy két hop nhuan nhuyén giira kién thirc, kj nang, phwong phap, céng
cu, ky thuat cia QTCL vao HTQLCL. V&i hon 10 ndm trién khai HTQLCL theo ISO 9000 tai Viét
Nam la th&i gian qua dd dé ching ta manh dan xéa di cach thirc thiét 1ap MTCL mang tinh hinh
thirc, thiéu thwe chat. Mudn phat trién bén vibng khdng con dwdng nao khac 14 chan chinh ngay
nhirng han ché khi thiét lap MTCL dbi véi cac HTQLCL tai Vit Nam. MTCL phai dwgc dat vitri quan
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trong trong hoach dinh chién lwoc. MTCL phai dya trén CSCL dé hinh thanh. Chuang chidan nhirng
hoat ddng can dat dén véi mot chi phi va thi gian hiéu qua nhat. MTCL doi héi té chirc phai phan
dau n6 lwc dé hoan thanh. Pay la két qua clia moi thanh vién trong té chivc chir khéng riéng ctiia mét
nhom ngwoi nhat dinh. Td chirc can quan niém sau sac rang thiét 1ap MTCL la 1am cho HTQLCL tr&
nén manh hon, thanh céng hon. Khéng nén suy nghi thiét 1ap MTCL chi dé dbi phé v&i bén thir ba
(td chirc chirng nhan). Thay dbi tw duy vé thiét 1ap MTCL dbi véi HTQLCL tai Viét Nam la mot yéu
cau cap bach trwéc bdi canh hién nay.
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