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Giúp sinh viên có thể:

• Hiểu ñược các khai niệm cơ bản trong Quản 
trị chất lượng, các kỹ thuật và công cụ quản lý 
chất lượng.

• Mô tả ñược cách thức tiến hành hệ thống quản 
lý chất lượng toàn diện.

• Phân tích ñược ñặc ñiểm và vai trò của những 
hệ thống chất lượng. 
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ðIỂM GIỮA KỲ
30%

ðIỂM CUỐI KỲ
70%

- Bài tập nhóm (Thuyết trình)

- Bài tập trên lớp

- Phát biểu, ñóng góp ý kiến 
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BÀI 1. GIỚI THIỆU VỀ 
CHẤT LƯỢNG

KHÁI NIỆM

YẾU TỐ 
ẢNH HƯỞNG

QUÁ TRÌNH
HÌNH THÀNH
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NỘI DUNG CHÍNH 
CỦA BÀI 1

CHI PHÍ 

ðẶC TÍNH

BÀI 1. GIỚI THIỆU VỀ 
CHẤT LƯỢNG

1. KHÁI NIỆM CHẤT LƯỢNG
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• “Thỏa mãn nhu cầu của 
khách hàng”

(W.Edwards Deming)

• “Thích hợp ñể sử dụng”
(J.M.Juran)

• “Làm ñúng theo yêu 
cầu” (Philip B.Crosby) 

• ISO 9000:2008 ñịnh 
nghĩa chất lượng là 
“Mức ñộ của một tập 
hợp các ñặc tính vốn có 
ñáp ứng các yêu cầu”



BÀI 1. GIỚI THIỆU VỀ 
CHẤT LƯỢNG

1. KHÁI NIỆM CHẤT LƯỢNG
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Performance Price Punctuality

Cost

Quality
Delivey
timing

Service

Safety

BÀI 1. GIỚI THIỆU VỀ CHẤT 
LƯỢNG

2. VAI TRÒ CỦA CHẤT LƯỢNG
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YẾU TỐ

THỜI ðẠI
TOÀN CẦU HÓA

ðÁP ỨNG 
NHU CẦU

LỢI THẾ
CẠNH TRANH

BÀI 1. GIỚI THIỆU VỀ 
CHẤT LƯỢNG

3. ðẶC TÍNH CỦA CHẤT LƯỢNG
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TÍNH NĂNG ðẶC TÍNH
ðỘ

TIN CẬY

KHẢ NĂNG
SỬ DỤNG

GIÁ CẢ

SỰ
THÍCH HỢP

TÍNH
THẨM MỸ



BÀI 1. GIỚI THIỆU VỀ 
CHẤT LƯỢNG

4. QUÁ TRÌNH HÌNH THÀNH CHẤT LƯỢNG
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Nghiên cứu

Thiết kế

Thẩm ñịnh

Hoạch ñịnh thực hiện

Dịch vụ 
sau bán

Marketing
Bán

Tổ chức 
dịch vụ

Kiểm tra

Marketing Sản xuất
Sản xuất thử

NHU CẦU

XÃ HỘI

THỎA MÃN NHU 
CẦU XÃ HỘI

ðộ lệch chất lượng
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5. CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ðẾN 
CHẤT LƯỢNG
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ðÒI HỎI
THỊ TRƯỜNG

TRÌNH ðỘ 
KINH TÊ,

 SẢN XUẤT

CHẤT
LƯỢNG

CHÍNH SÁCH
KINH TẾ

SỰ PHÁT TRIỂN
KHOA HỌC
KỸ THUẬT

HIỆU LỰC CƠ CHẾ
QUẢN LÝ BÊN NGOÀI
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5. CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ðẾN 
CHẤT LƯỢNG
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NGUYÊN LIỆU

CHẤT
LƯỢNG

PHƯƠNG PHÁP

THIẾT BỊ CON NGƯỜI
BÊN TRONG
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6. CHI PHÍ CHO CHẤT LƯỢNG
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Chi phí 
phòng ngừa

Chi phí
thẩm ñịnh

CHI PHÍ 
KIỂM SOÁT

Chi phí sai hỏng
bên ngoài

Chi phí sai hỏng
bên trong

CHI PHÍ 
SAI HỎNG

TỔNG CHI PHÍ 
KIỂM SOÁT

CHẤT LƯỢNG
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Số khuyết tật

Chi phí tối thiểu

(3)

(2)

(1)

QUAN ðIỂM 
TRUYỀN THỐNG
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C
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í

Số khuyết tật

Quản lý chất 
lượng toàn diện

C
hi phí vận hành

và lỗi giảm

Chi phí tối thiểu

(3)

(2)

(1)
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BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

CÁC BƯỚC PHÁT TRIỂN
CỦA QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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NỘI DUNG 
CHÍNH CỦA 

BÀI 2

CÁC PHƯƠNG THỨC
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

HỆ THỐNG
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

1. CÁC BƯỚC PHÁT TRIỂN CỦA 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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KIỂM TRA 
SẢN PHẨM

KIỂM SOÁT
CHẤT LƯỢNG

ðẢM BẢO
CHẤT LƯỢNG

KIỂM SOÁT 
CHẤT LƯỢNG 

TOÀN DIỆN

QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
TOÀN DIỆN



BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

1. CÁC BƯỚC PHÁT TRIỂN CỦA 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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QUAN NIỆM VỀ
CHẤT LƯỢNG

CHẤT LƯỢNG
KHÔNG ðO ðƯỢC

CHẤT LƯỢNG
TÔN NHIỀU CHI PHÍ

CHẤT LƯỢNG
LÀ TRÁCH NHIỆM
CỦA NHÂN VIÊN

CHẤT LƯỢNG
ðƯỢC ðẢM BẢO 
NHỜ KIỂM TRA

BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

2. CÁC PHƯƠNG THỨC QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG
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KIỂM TRA CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM

KIỂM SOÁT CHẤT LƯỢNG (PDCA)

ðẢM BẢO CHẤT LƯỢNG (ISO 9000)

KIỂM SOÁT CHẤT LƯỢNG TOÀN DIỆN

QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG TOÀN DIỆN (TQM)

1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000

BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Khái niệm:

Theo ISO 9000:2000: “Hệ thống quản lý 
chất lượng là một hệ thống quản lý ñể ñịnh 
hướng và kiểm soát một tổ chức về chất 
lượng”

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Mục tiêu của hệ thống quản lý chất lượng
Kỳ vọng hoàn thiện ñể thỏa mãn tốt nhất nhu 
cầu. Mục tiêu này ñược giải quyết nhờ việc 
giáo dục, tạo ra thói quen không ngừng cải 
tiến trong tất cả các thành viên của tổ chức.

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Nhiệm vụ của hệ thống quản lý chất lượng

- Giai ñoạn ñề xuất và thiết kế sản phẩm

- Giai ñoạn sản xuất

- Giai ñoạn sử dụng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Nhiệm vụ của hệ thống quản lý chất lượng
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CHẤT LƯỢNG
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Xác ñịnh mục 
tiêu và nhiệm 
vụ

Xác ñịnh cách 
thức ñạt ñược 
mục tiêu

Huấn luyện và 
ñào tạo cán bộ

Thực hiện 
công việc

Kiểm tra các 
kết quả thực 
hiện công việc

Thực hiện các 
tác ñộng quản 
lý thích hợp

LÃNH 
ðẠO

ðIỀU CHỈNH

A

C

KIỂM TRA

LẬP KẾ 
HOẠCH

P

D

THỰC HIỆN

BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
Nguyên tắc của hệ thống quản lý chất lượng

- ðịnh hướng vào khách hàng
- Sự lãnh ñạo
- Sự tham gia của mọi thành viên
- Chú trọng quản lý theo quá trình
- Tính hệ thống
- Nguyên tắc kiểm tra
- Quyết ñịnh dựa trên sự kiện, dữ liệu thực tế
- Cải tiến liên tục
- Phát triển quan hệ hợp tác cùng có lợi
- Nguyên tắc pháp lý

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Hoạt ñộng của hệ thống quản lý chất lượng
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HOẠCH ðỊNH
CHẤT LƯỢNG

CẢI TIẾN 
LIÊN TỤC

ðẢM BẢO
CHẤT LƯỢNG

KIỂM SOÁT
CHẤT LƯỢNG



BÀI 2. QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
ðặc ñiểm của hệ thống quản lý chất lượng
– Coi trọng phòng ngừa, làm ñúng ngay từ ñầu
– HTQLCL liên quan ñến chất lượng con người
– Chất lượng là trước hết, không phải lợi nhuận
– Quản lý ngược dòng
– Tiến trình tiếp theo chính là khách hàng
– Quản lý chức năng ngang (chéo)
– ðảm bảo thông tin và áp dụng thống kê chất lượng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH
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BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

TÌM HIỂU VỀ DỊCH VỤ

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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NỘI DUNG 
CHÍNH CỦA 

BÀI 3

CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

ðO LƯỜNG SỰ THỎA MÃN
CỦA KHÁCH HÀNG



BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

1. DỊCH VỤ

• Khái niệm: 

Theo TCVN ISO 8402:1999: “Dịch vụ là kết 
quả tạo ra ñể ñáp ứng yêu cầu của khách 
hàng bằng các hoạt ñộng tiếp xúc giữa người 
cung cấp – khách hàng và các hoạt ñộng nội 
bộ của người cung cấp”

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

1. DỊCH VỤ

• ðặc ñiểm:

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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ðỒNG THỜI, KHÔNG CHIA CẮT

KHÔNG ðỒNG NHẤT, KHÔNG ỔN ðỊNH

VÔ HÌNH

MONG MANH, KHÔNG LƯU GIỮ

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

2. CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

• Khái niệm: ISO 9000

• ðặc ñiểm:
– Phân chia thành 3 cấp ñộ (Noriaki Kano, 1984)
• Những mong ñợi cơ bản mà dịch vụ phải có

• Thuộc tính một chiều

• Yếu tố hấp dẫn 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

2. CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

• ðặc ñiểm:
– ðiều kiện thị trường cụ thể

– Sự thỏa mãn của khách hàng là yếu tố quan trọng 
quyết ñịnh chất lượng của dịch vụ 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

2. CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ
• Các thành phần cấu thành: theo Parasuraman, Berry 

và Zeithaml (1998)
– Sự tin cậy (Reliability)
– Sự ñảm bảo (Assurance)
– Yếu tố hữu hình (Tangibility)
– Sự cảm thông (Empathy)
– ðộ phản hồi (Response)

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

THÔNG TIN NHU CẦU CÁ NHÂN KINH NGHIỆM

DỊCH VỤ MONG ðỢI

DỊCH VỤ NHẬN THỨC

CUNG CẤP DỊCH VỤ

YÊU CẦU ðỐI VỚI DỊCH VỤ

DỊCH VỤ CHỦ ðỊNH

TRAO ðỔI THÔNG TIN
VỚI KHÁCH HÀNG

KHÁCH HÀNG

NHÀ CUNG ỨNG

Khác biệt 1
Khác biệt 2

Khác biệt 3

Khác biệt 5

Khác biệt 4

5 KHOẢNG CÁCH CHẤT LƯỢNG



BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

• Khái niệm: “Quản lý chất lượng  dịch vụ là 
các hoạt ñộng của tổ chức ñược phối hợp với 
nhau ñể ñịnh hướng và kiểm soát chất lượng 
dịch vụ” - theo TCVN ISO 9001:2007

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

• Các khía cạnh quan trọng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

TRÁCH NHIỆM CỦA
LÃNH ðẠO

CƠ CẤU CỦA HỆ THỐNG
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

DỊCH VỤ
CÁC NGUỒN LỰC

KHÁCH HÀNG

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

NHU 
CẦU
THỊ 

TRƯỜNG

QUÁ TRÌNH 
NGHIÊN CỨU
THỊ TRƯỜNG

PHÂN TÍCH VÀ 
CẢI TIẾN VIỆC

THỰC HIỆN

ðÁNH GIÁ 
CỦA 

KHÁCH
HÀNG

ðÁNH GIÁ
CỦA NGƯỜI
CUNG ỨNG

KẾT QUẢ 
DỊCH VỤ

QUÁ TRÌNH
CUNG CẤP
DỊCH VỤ

QUI ðỊNH CHO
DỊCH VỤ

QUI ðỊNH CUNG
CẤP DỊCH VỤ

QUI ðỊNH KIỂM
SOÁT DỊCH VỤ

QUÁ TRÌNH
THIẾT KẾ

MÔ TẢ
DỊCH VỤ

Khách 
hàng

Người 
cung ứng

TỔ CHỨC LÀM DỊCH VỤ
Mặt tiếp 

xúc



BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ
• Xây dựng và phát triển tiêu chuẩn dịch vụ
– Khái niệm

– Tầm quan trọng

– Thành phần tiêu chuẩn dịch vụ:
• Mô tả ñặc ñiểm dịch vụ
• ðiều kiện và những khía cạnh then chốt
• Chi phí

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

• Xây dựng và phát triển tiêu chuẩn dịch vụ
– Nguyên tắc xây dựng và phát triển tiêu chuẩn dịch vụ

• Có ý nghĩa

• Tham khảo ý kiến khách hàng

• Cụ thể và khả thi

• ðảm bảo nền tảng cải tiến liên tục

• Công khai

• Xem xét và cập nhật

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

• Các  bước thiết lập tiêu chuẩn dịch vụ

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

LỰA CHỌN CÁC 
THUỘC TÍNH

ðÁNH GIÁ MỨC ðỘ
DỊCH VỤ HIỆN TẠI

THIẾT LẬP CÁC
TIÊU CHUẨN

THAM KHẢO Ý 
KIẾN KHÁCH HÀNG

LẬP VĂN BẢN
TỔNG HỢP

ðÁNH GIÁ

CẢI TIẾN



BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

4. ðO LƯỜNG SỰ THỎA MÃN CỦA 
KHÁCH HÀNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

SẢN PHẨM/QUÁ TRÌNH

THỎA MÃNKHÔNG THỎA MÃN

Nói xấu Ngưng mua Nói tốt Mua tiếp

Mất khách hàng
tiềm năng

Mất khách hàng
Khách hàng

mới
Khách hàng
trung thành

Ít cơ hội kinh doanh hơn Nhiều cơ hội kinh doanh hơn

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

4. ðO LƯỜNG SỰ THỎA MÃN CỦA 
KHÁCH HÀNG

• Mục tiêu

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

SO SÁNH HIỆU QUẢ

KHÁCH HÀNG TRUNG THÀNH

DỰ BÁO

CẢI TIẾN LIÊN TỤC

BÀI 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
DỊCH VỤ

4. ðO LƯỜNG SỰ THỎA MÃN CỦA 
KHÁCH HÀNG 

• Quy trình thực hiện ño lường sự thỏa mãn 
của khách hàng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

XÁC ðỊNH 
MỤC TIÊU

THIẾT KẾ 
CHƯƠNG TRÌNH

XÁC ðỊNH CÁC
THUỘC TÍNH

THIẾT KẾ
THANG ðO

CẢI TIẾN
THU THẬP VÀ

PHÂN TÍCH
DỮ LIỆU

THỬ NGHIỆM LẤY MẪU



Trường ðại học Mở TP.HCM

KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

Th.s. Nguyễn Ngọc Thông
E.mail: ngocthongou.edu@gmail.com

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

TÌM HIỂU VỀ TQM

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

NỘI DUNG 
CHÍNH CỦA 

BÀI 4

QUÁ TRÌNH THỰC HIỆN TQM

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

1. TÌM HIỂU VỀ TQM
Khái niệm:

“Quản lý chất lượng toàn diện là cách quản 
lý một tổ chức tập trung vào chất lượng, dựa 
trên sự tham gia của tất cả các thành viên 
nhằm ñạt ñược sự thành công lâu dài nhờ 
việc thỏa mãn khách hàng và ñem lại lợi ích 
cho các thành viên của tổ chức ñó và cho xã 
hội” (ISO 9000:2005)

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

1. TÌM HIỂU VỀ TQM

Các yếu tố cấu thành TQM

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

QUẢN LÝ BẰNG CHÍNH SÁCH 
VÀ MỤC TIÊU

QUẢN TRỊ HOẠT ðỘNG 
HẰNG NGÀY

HOẠT  ðỘNG CỦA NHÓM 
CHẤT LƯỢNG

CÁC NHÓM DỰ ÁN

TQM

LÀM ðÚNG NGAY TỪ ðẦU

MỌI NGƯỜI CÙNG THAM GIA

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.1. Lãnh ñạo ñảm nhận vai trò, trách nhiệm về 
chất lượng

- Nhận thức và cam kết của lãnh ñạo về chất 
lượng

- Quản lý chính sách chất lượng

- Xác ñịnh trách nhiệm của tổ chức ñối với 
cộng ñồng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.2. Xây dựng nhận thức mới cho mọi tầng lớp trong 
tổ chức

2.3. Công tác tổ chức

- Cải tiến cơ cấu tổ chức

- Xác ñịnh trách nhiệm 

- Xác ñịnh vai trò của chức năng chất lượng và phòng chất lượng

- Thành lập hội ñồng, ban, tổ ñội

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.4. Hoạch ñịnh chiến lược

- Xây dựng

- Triển khai

2.5. Hướng tới khách hàng và quan hệ khách hàng

- Xác ñịnh nhu cầu

- Thỏa mãn nhu cầu

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.6. Thiết kế sản phẩm

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

Biểu ñồ tương ñồng
(sự giống nhau)

Biểu ñồ quan hệ
tương hỗ

Biểu ñồ cây

Biểu ñồ ma trận
Biểu ñồ phân tích 

số liệu ma trận

Biểu ñồ chương trình
quyết ñịnh quá trình

Biểu ñồ mũi tên

Sáng tạo Theo logic

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.7. Quản lý các quá trình

- Nhận dạng quá trình

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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KHÁCH HÀNG TỔ CHỨC
NGƯỜI 

CUNG ỨNG

Có thỏa mãn không?

ðang cung cấp gì cho tổ chức?

- Có hiểu rỏ những ñòi hỏi của khách hàng?
- Cần làm gì ñể ñáp ứng những ñòi hỏi ñó?

- Người cung ứng có biết những ñòi hỏi 
của tổ chức không?



BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.7. Quản lý các quá trình

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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NHỮNG 
ðÒI HỎI 
ðẦU VÀO

NHỮNG
ðÒI HỎI
ðẦU RA

NHIỆM VỤ

CÁC HOẠT ðỘNG

ðẦU VÀO ðẦU RA

Ranh giới

Nhà cung ứng Khách hàng

MÔ HÌNH QUẢN LÝ QUÁ TRÌNH

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC
2.7. Quản lý quá trình

- Quản lý và cải tiến các quá trình: 5 yêu cầu 
về quản lý quá trình

+ Xác ñịnh rõ trách nhiệm và quyền hạn
+ Thu thập dữ liệu
+ Phân tích dữ liệu
+ ðiều chỉnh và cải tiến liên tục

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.8. Thu thập thông tin và phân tích dữ liệu

- Xác ñịnh những thông tin cần thu thập

- Bảo ñảm thông tin và dữ liệu chính xác, tin 
cậy, hữu dụng

- Sử dụng thông tin và dữ liệu ñể cải tiến

- ðánh giá, cải tiến việc thu thập và phân tích 
dữ liệu 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC
2.9. Cải tiến liên tục

- Thực hiện chương trình cải tiến liên tục
- Chu trình cải tiến chất lượng 14 giai ñoạn của 
P.B.Crosby

+ Nhận thức và cam kết của lãnh ñạo
+ Nhóm cải tiến chất lượng
+ ðo lường chất lượng
+ ðánh giá chi phí chất lượng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC
+ Nhận thức về chất lượng
+ Hành ñộng sửa chữa
+ Thành lập ban ñặc trách chương trình “Không sai lỗi”
+ ðào tạo, huấn luyện
+ Ngày “Không sai lỗi”
+ ðịnh ra các mục tiêu
+ Loại bỏ nguyên nhân sai lỗi
+ Sự công nhận công lao
+ Hội ñồng chất lượng
+ Trở lại ñiểm xuất phát 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 4. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
TOÀN DIỆN – TQM (TOTAL 
QUALITY MANAGEMENT)

2. THỰC HIỆN TQM TRONG TỔ CHỨC

2.10. Huy ñộng nguồn lực con người trong TQM

- Sự tham gia của nhân viên

- Huấn luyện và ñào tạo

- Khen thưởng và công nhận

- Hướng vào nhân viên

- Xây dựng hoạt ñộng nhóm

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



Trường ðại học Mở TP.HCM

KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

Th.s. Nguyễn Ngọc Thông
E.mail: ngocthongou.edu@gmail.com

BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

TÌM HIỂU VỀ HOẠT ðỘNG
ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

NỘI DUNG 
CHÍNH CỦA 

BÀI 5

ðÁNH GIÁ HỆ THỐNG 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

CHỈ TIÊU ðÁNH GIÁ
CHẤT LƯỢNG

BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

1. TÌM HIỂU VỀ HOẠT ðỘNG ðÁNH GIÁ 
CHẤT LƯỢNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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• ðánh giá chất lượng là hoạt 
ñộng nhằm tìm ra những ñiểm 
không phù hợp của một hệ 
thống quản lý chất lượng

• ðiểm không phù hợp là sự 
không tuân thủ hoặc chưa ñạt 
ñược những yêu cầu ñã quy 
ñịnh

• Mục ñích chính của hoạt 
ñộng này là nhằm khắc phục 
hoặc ngăn ngừa những ñiểm 
không phù hợp chứ không 
phải truy xét trách nhiệm



BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

1. TÌM HIỂU VỀ HOẠT ðỘNG ðÁNH GIÁ CHẤT 
LƯỢNG

Các phương pháp ñánh giá chất lượng
- Phương pháp phòng thí nghiệm
- Phương pháp ghi chép
- Phương pháp tính toán
- Phương pháp cảm quan
- Phương pháp xã hội họcc
- Phương pháp chuyên gia

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

1. TÌM HIỂU VỀ HOẠT ðỘNG ðÁNH GIÁ 
CHẤT LƯỢNG

Phương pháp chuyên gia
- Phù hợp trong những trường hợp thiếu 
thông tin
- Những biến thể chủ yếu của phương pháp 
chuyên gia:

+ Phương pháp DELPHI
+ Phương pháp PATTERN

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

1. TÌM HIỂU VỀ HOẠT ðỘNG ðÁNH GIÁ 
CHẤT LƯỢNG

Phương pháp chuyên gia

- Gồm 3 giai ñoạn:

+ Chuẩn bị

+ Thu thập ý kiến giám ñịnh của từng 
chuyên gia

+ Thu thập ý kiến tập thể của chuyên gia

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH



BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

Xác ñịnh ñối tượng,
mục ñích, phạm vi

ñánh giá

Xây dựng hệ thống
chỉ tiêu chất lượng

phù hợp

Xác ñịnh trọng
số các chỉ tiêu

chất lượng

Lựa chọn thang 
ñiểm và phương

pháp thử

ðánh giá, chọn lựa
chuyên viên 

giám ñịnh
Tổ chức hội ñồng

Thu thập, phân tích
kết quả, giám ñịnh,

xử lý, tính toán
Nhận xét, kết luận ðiều chỉnh

BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

2. KIỂM TRA, ðÁNH GIÁ HỆ THỐNG QUẢN 
LÝ CHẤT LƯỢNG
- Kiểm tra chất lượng và kiểm tra công tác quản lý 
chất lượng
- Bốn loại kiểm tra công tác quản lý chất lượng

+ Người ñặt hàng – Hệ thống chất lượng của nhà 
cung cấp

+ Cấp giấy chứng nhận
+ ðánh giá khen thưởng thành tích trong công tác 

quản lý chất lượng
+ Cố vấn kiểm tra công tác quản lý chất lượng
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BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

2. KIỂM TRA, ðÁNH GIÁ HỆ THỐNG 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

- Một số chuẩn mực kiểm tra ñánh giá

+ Bảng chuẩn quản lý chất lượng

+ Mô hình giải thưởng chất lượng Việt 
Nam
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3. MỘT SỐ CHỈ TIÊU ðÁNH GIÁ

Hệ số chất lượng: 

Ka = Σcivi / Σvi

Trong ñó:

 i : Số chỉ tiêu chất lượng của thực thể

ci: Giá trị của chỉ tiêu chất lượng thứ i của thực thể ñó ñược lượng hóa 
về cùng một thang ño xác ñịnh

vi: Hệ số trọng lượng – biểu thị tầm quan trọng của chỉ tiêu chất lượng 
thứ i trong cấu thành chất lượng của thực thể
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BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

3. MỘT SỐ CHỈ TIÊU ðÁNH GIÁ

Mức chất lượng
MQ = Chất lượng thực thể/ Chất lượng chuẩn

Là ñặc tính tương ñối của chất lượng thực thể, dựa 
trên so sánh một hoặc tổng thể các chỉ tiêu chất 
lượng của thực thể với mẫu chuẩn

Kma = Σcivi / Σcoivi
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BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

3. MỘT SỐ CHỈ TIÊU ðÁNH GIÁ

Trình ñộ chất lượng (Tc)
Tc = Lnc/Gnc

Là khả năng thỏa mãn số lượng nhu cầu xác ñịnh, 
trong những ñiều kiện quan sát tính cho một ñồng 
chi phí ñể sản xuất và sử dụng sản phẩm ñó

Lnc: Lượng nhu cầu, lượng công việc có khả năng ñược 
thỏa mãn

Gnc: Chi phí dự kiến ñể thỏa mãn cầu (CPSX + CPSD)
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3. MỘT SỐ CHỈ TIÊU ðÁNH GIÁ

Chất lượng toàn phần

Là mối tương quan giữa hiệu quả có ích do sử dụng 
sản phẩm với tổng chi phí ñể sản xuất và sử dụng 
sản phẩm ñó

Qt = Hs/Gnctt

Hs: Hiệu quả có ích do sử dụng sản phẩm

Gnctt: Chi phí thỏa mãn nhu cầu thực tế
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BÀI 5. ðÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG

3. MỘT SỐ CHỈ TIÊU ðÁNH GIÁ
Hệ số phân hạng:

Phân hạng sản phẩm theo mức chất lượng chấp 
nhận nhằm xác ñịnh chất lượng quá trình quản lý 
kinh doanh.

Kph = (n1g1 + n2g2 + n3g3)/(n1+n2+n3)g1

Trong ñó:

n1, n2, n3: số lượng sản phẩm phân hạng 1, 2, 3 ñược sản xuất 
ra trong thời gian xác ñịnh

g1, g2 , g3: ñơn giá của sản phẩm 1, 2, 3
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BÀI 6. CÔNG CỤ VÀ KỸ THUẬT 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

NHÓM CHẤT LƯỢNG, 5S
KAIZEN
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BẰNG THỐNG KÊ
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BÀI 6. CÔNG CỤ VÀ KỸ THUẬT 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG 
THỐNG KÊ – SPC (Statistical Process 
Control)

Kiểm soát quá trình nhằm nhăn ngừa sự biến ñộng
Nguyên nhân biến ñộng:

- Ngẫu nhiên => Không cần ñiều chỉnh, sửa sai
- ðặc biệt => Xác ñịnh ñể ngăn ngừa những sai 
sót tiếp tục phát sinh

BÀI 6. CÔNG CỤ VÀ KỸ THUẬT 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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PHIẾU KIỂM TRA

BIỂU ðỒ CỘT

BIỂU ðỒ PARETO

BIỂU ðỒ
NHÂN QUẢ

BIỂU ðỒ PHÂN 
TÁN VÀ PHÂN 

VÙNG

NHÓM 1
Mục ñích:

ðiều tra sự phân bố các 
ñặc trưng của sản 
phẩm/dịch vụ (Xem xét 
kể cả khuyết tật và phế 
phẩm)

- Là bảng thu thập các dữ liệu phục 
vụ cho yêu cầu khảo sát

- Xem xét mức ñộ biến ñộng của kết 
quả khảo sát

- Khoanh vùng vấn ñề nghiên cứu ñể 
xác ñịnh vấn ñề ưu tiên giải quyết. 
Dự ñoán hiệu quả khi giải quyết vấn 
ñềNHÓM 2

Mục ñích:

ðiều  ra nguyên nhân của 
sự phân tán

- Xác ñịnh nguyên nhân của vấn ñề 
cần nghiên cứu. Xem xét các yếu tố 
ảnh hưởng ñến vấn ñề cần giải quyết

- Xác ñịnh mối liên quan giữa các 
loại dữ liệu. Tìm nguồn gốc hoặc 
nguyên nhân của sự phân tán 
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG 
THỐNG KÊ – SPC (Statistical Process 
Control)

Phiếu kiểm tra

Những tờ biểu mẫu ñược in sẵn các yêu tố 
cần theo dõi trong quá trình hoạt ñộng, giúp 
cho việc ghi nhận kết quả kiểm tra một cách 
dễ dàng 
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QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG KÊ 
– SPC (Statistical Process Control)

Phiếu kiểm tra
- Phân loại dữ liệu
- Kiểm soát các vị trí (dịch vụ) hay ñặc ñiểm (sản 
phẩm)
- Kiểm soát tân số xuất hiện
- Theo dõi số ño trên một thang ño (nhiệt ñộ, áp 
suất, ñộ ẩm…)
- Theo dõi tiến ñộ hoạt ñộng
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QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG 
THỐNG KÊ – SPC (Statistical Process 
Control)

Phiếu kiểm tra

Dễ hiểu
Mô tả cụ thể

ðơn giản
Rõ ràng

Giới hạn
Hướng dẫn

ðào tạo
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PHIẾU KIỂM TRA SAI LỖI KHI SAO CHỤP

MỖI LOẠI SAI LỖI ỨNG VỚI NGUYÊN NHÂN 
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PHIẾU KIỂM TRA

SỰ PHÂN BỐ

TRONG QUÁ

TRÌNH SẢN XUẤT
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QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG 
THỐNG KÊ – SPC (Statistical Process 
Control)

Biểu ñồ cột

Biểu ñồ phân bố là biểu ñồ cột dùng ñể ño 
tần số xuất hiện của một vấn ñề nào ñó, cho 
ta thấy rõ hình ảnh sự thay ñổi, biến ñộng của 
một tập dữ liệu.
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QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG 
THỐNG KÊ – SPC (Statistical Process 
Control)

Biểu ñồ cột
+ Trình bày kiểu biến ñộng

+ Thông tin trực quan về diễn biến của quá trình

+ Kiểm tra, ñánh giá khả năng các yếu tố ñầu vào

+ Kiểm soát quá trình, phát hiện sai sót.
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG 
THỐNG KÊ – SPC (Statistical Process 
Control)

Biểu ñồ cột
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QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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Bình thường Lệch 
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Hai ñỉnh Hai phân bố
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

Biểu ñồ Pareto

Dạng ñồ thị hình cột, ñược thiết lập ñể xác ñịnh 
những vấn ñề lớn (xuất hiện nhiều) trong quy 
trình hoạt ñộng.
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG KÊ – SPC 
(Statistical Process Control)

Biểu ñồ nhân quả
Biểu ñồ nhân quả là biểu ñồ thể hiện mối quan hệ giữa một kết quả và
các yếu tố nguyên nhân.
Nguyên nhân có thể bao gồm: thông tin, phương pháp, con người, ño 
lường, môi trường, thiết bị, nguyên vật liệu…

Tác dụng:
+ Liệt kê và phân tích các mối liên hệ nhân quả.
+ ðịnh rõ những nguyên nhân cần xử lý trước.
+ ðào tạo, huấn luyện cán bộ kỹ thuật và kiểm tra.
+ Nâng cao sự hiểu biết, gắn bó giữa các thành viên.
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

Biểu ñồ phân tán
Là một kỹ thuật ñồ thị ñể nghiên cứu mối quan hệ
giữa 2 cặp dữ liệu. Phát hiện và trình bày các mối 
quan hệ giữa 2 bộ số liệu có liên hệ.
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

Biểu ñồ phân tán
Ánh sáng

Năng suất

Mối quan hệ thuận mạnh

Tiếng ồn

Năng suất

Mối quan hệ nghịch mạnh
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

Biểu ñồ phân tán

Chất lượng công việc

Mối quan hệ thuận yếu 

ðộ tuổi

Năng suất

Mối quan hệ nghịch yếu

T
rì

nh
 ñ

ộ
họ

c 
vấ

n
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

Biểu ñồ phân tán

ðộ bóng

Không có quan hệ

T
hà

nh
 tí

ch
 th

ể
th

ao

ðộ tuổi

Mối quan hệ cong 

K
hố

i l
ượ

ng
 1

m
2 

vả
i
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG KÊ – SPC 
(Statistical Process Control)

LƯU ðỒ
Lưu ñồ (Biểu ñồ tiến trình) là một dạng biểu ñồ mô tả quá trình 
bằng cách sử dụng hình ảnh hoặc những ký hiệu kỹ thuật nhằm 
cung cấp sự hiểu biết ñầy ñủ về các ñầu ra và dòng chảy của quá
trình.

Tác dụng:
+ Mô tả quá trình hiện hành, giúp hiểu rõ quá trình, xác ñịnh công 

việc cần sửa ñổi, cải tiến ñể hoàn thiện quá trình.
+ Giúp cải tiến thông tin với mọi bước của quá trình.
+ Thiết kế quá trình mới.
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

LƯU ðỒ
Bắt ñầu Văn bản Bước quá trình

Quyết 
ñịnh

Tiến trình
Lưu 
kho

Chờ
Kênh thông tin

ðánh giá
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Yêu cầu mua hàng

ðánh giá, 
lựa chọn NCU

Kiểm tra có
hàng tồn khg?

ðàm phán 
mua hàng

ðặt mua hàng
Sửa ñổi ñơn hàng

(nếu cần)
Theo dõi 

vận tải

Giao nhận
hàng hóa

Xử lý SP KPH
(nếu có)

Hàng ñược mua

ðánh giá lại
Xử lý hàng tồn

Có

Không
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG KÊ – SPC 
(Statistical Process Control)

BIỂU ðỒ KIỂM SOÁT
Biểu ñồ kiểm soát là dạng ñồ thị có một ñường tâm ñể chỉ giá trị
trung bình của quá trình và hai ñường song song trên và dưới ñường 
tâm biểu hiện giới hạn kiểm soát trên và giới hạn kiểm soát dưới 
của quá trình.

Tác dụng:
+ Dự ñoán, ñánh giá tính ổn ñịnh của quá trình.
+ Kiểm xoát, xác ñịnh khi nào cần ñiều chỉnh quá trình.
+ Xác ñịnh sự cải tiến của một quá trình.
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

BIỂU ðỒ KIỂM SOÁT
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

BIỂU ðỒ KIỂM SOÁT

GHT1

X1

GHD1

Thời ñiểm T1 Thời ñiểm T2

GHT2

X2

GHD2

Thời ñiểm T3

GHT3
X3

GHD3

Gia tăng tính ổn ñịnh của quá trình
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

BIỂU ðỒ KIỂM SOÁT
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1. KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH BẰNG THỐNG 
KÊ – SPC (Statistical Process Control)

BIỂU ðỒ KIỂM SOÁT
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
5S, KAIZEN 

Nhóm chất lượng

� Nhóm nhỏ (3,5,7,10)
�Công việc như nhau, tương tự, liên quan
�Tập hợp lại một cách tự nguyện
�Thường xuyên gặp gỡ
�Mối quan tâm chung: công việc

QCC
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� Töï thaân phaùt trieån
� Hoã trôï nhau cuøng phaùt trieån
� Caûi tieán chaát löôïng
� Caûi thieän giao löu, haønh vi 
giao tieáp

� Giaûm laõng phí
� Laøm troøn traùch nhieäm trong 
coâng vieäc

� Giaûm chi phí
� Naâng cao naêng suaát

� Caûi thieän an toaøn lao ñoäng
� Caùc cô hoäi giaûi quyeát khoù khaên
� Xaây döïng tinh thaàn ñoàng ñoäi
� Keát noái caùc caáp quaûn trò vôùi coâng 
nhaân

� Thu huùt moïi ngöôøi vaøo coâng vieäc
� Môû roäng hôïp taùc
� Giaûm thieåu söï vaéng maët cuûa 
coâng nhaân

� Giaûm thieåu söï phaøn naøn cuûa 
khaùch haøng

Döïa treân trieát lyù: “Moïi ngöôøi seõ quan taâm vaø töï haøo hôn neáu hoï coù quyeàn 
tham gia quyeát ñònh hay caùch thöùc tieán haønh coâng vieäc cuûa mình”.

MỤC
TIÊU
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� Töï mình phaùt trieån.
� Hoaït ñoäng töï nguyeän.
� Hoaït ñoäng nhoùm, taäp theå.
� Moïi ngöôøi ñeàu tham gia.
� Aùp duïng nhöõng kyõ thuaät quaûn trò chaát löôïng.
� Hoaït ñoäng cô baûn laø nôi laøm vieäc.
� Duy trì hoaït ñoäng cuûa nhoùm chaát löôïng.
� Cuøng nhau phaùt trieån.
� Tính saùng taïo.
� YÙ thöùc veà chaát löôïng.

NGUYÊN 
TẮC
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
5S, KAIZEN

CƠ CẤU 
TỔ CHỨC 

QCC
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
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HOẠT 

ðỘNG

QCC
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
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ðánh giá hoạt ñộng nhóm chất lượng

+ Số buổi họp/tháng

+ Tỉ lệ người tham dự

+ Số lượng vấn ñề ñưa ra và ñược giải quyết

+ Số lượng báo cáo trình lên cấp trên
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
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Brainstorming

Dòng ý tưởng không hạn chế do một nhóm ñưa ra, 
là một kỹ thuật ñể làm bật ra những suy nghĩ sáng 
tạo của mọi người, nhằm tạo ra và làm sáng tỏ một 
danh mục các ý kiến, giải quyết một vấn ñề.
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
5S, KAIZEN

Brainstorming

- Tác dụng:

+ Lựa chọn chủ ñề với sự nhất trí của các thành viên

+ Xác ñịnh nguyên nhân của vấn ñề

+ Xác ñịnh những giải pháp phù hợp cho vấn ñề và các 
cơ hội tiềm năng ñể cải tiến chất lượng
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
5S, KAIZEN

Brainstorming

- Các bước thực hiện

+ Chuẩn bị

+ ðóng góp

+ Làm sáng tỏ 
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 5S, 
KAIZEN

Brainstorming
- Các nguyên tắc

+ Bầu không khí tự do
+ Ghi lại tất cả ý kiến
+ Không bắt buộc chứng minh, giải thích ý kiến
+ Không hạn chế ý kiến riêng
+ Kết hợp và phát huy ý kiến của người khác
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
5S, KAIZEN

5S
Shisuke
躾

Seiketsu
清潔

Seiso
清掃

Seiton
整頓整頓整頓整頓

Seri
整理

5S
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
5S, KAIZEN

5S
Là chương trình ñược áp dụng trong tổ chức nhằm 
xây dựng nề nếp, tác phong cho người lao ñộng; 
cải thiện ñiều kiện lao ñộng và không khí làm việc 
trong tập thể, hoàn thiện môi trường làm việc.
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 5S, 
KAIZEN
Tác dụng của 5S
- Phần cứng: Môi trường làm việc
+ Nơi làm việc sạch sẽ, ngăn nắp hơn

 + Các hoạt ñộng dễ dàng hơn, an toàn hơn
- Phần mềm: Nề nếp, tác phong, tính cách
+ Mọi người có ý thức hơn, có kỷ luật hơn
+ Thúc ñẩy phát huy nhiều sáng kiến hơn 

 + CB, CNV tự hào về nơi làm việc của mình
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 5S, 
KAIZEN
4 yếu tố thực hiện thành công 5S
 - Ban lãnh ñạo luôn cam kết và hỗ trợ
 - Thực hiện 5S bắt ñầu bằng ñào tạo, huấn luyện 
 - Mọi người tự nguyện tham gia thực hiện 5S

- Lặp lại vòng 5S với tiêu chuẩn cao hơn
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2. NHÓM CHẤT LƯỢNG, BRAINSTORMING, 
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KAIZEN

- “Kai” có nghĩa là thay ñổi hoặc ñiều chỉnh

- “Zen” có nghĩa là cải tiến hay làm cho tốt hơn

- Kaizen là hoạt ñộng cải tiến liên tục với sự tham 
gia của mọi người nhằm cải thiện môi trường làm 
việc.

NỘI DUNG KAIZEN ðỔI MỚI
Tính hiệu quả Dài hạn Ngắn hạn

Nhịp ñộ Các bước nhỏ Các bước lớn

Khung thời gian Liên tục, tăng dần Cách quãng

Mức ñộ thay ñổi Dần dần và nhất quán ðột ngột và dễ thay ñổi

Cách tiếp cận Nỗ lực tập thể Ý tưởng, nỗ lực cá nhân

Liên quan Tất cả mọi người Một vài người ñược chọn

Mục ñích Duy trì và cải tiến ðột phá và xây dựng

Phương pháp Bí quyết và truyền thống ðột phá kỹ thuật

ðầu tư Ít, dần dần Lớn, tức thời

ðịnh hướng Con người Công nghệ, kỹ thuật

ðánh giá Quá trình và nỗ lực Kết quả ñối với lợi nhuận
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3. BENCHMARKING – LẬP CHUẨN SO SÁNH

So sánh theo chuẩn mực là tiến hành so sánh chất lượng các sản 
phẩm, dịch vụ, quá trình với các sản phẩm, dịch vụ dẫn ñầu ñược 
công nhận.

Tác dụng:

- Phân tích vị thế cạnh tranh của mình so với ñối thủ

- Xác ñịnh các mục tiêu và thứ tự ưu tiên chuẩn bị các kế hoạch 
nhằm ñạt lợi thế cạnh tranh trên thế giới

- Thông qua việc so sánh – có thể học hỏi kinh nghiệm của ñối thủ, 
tìm cơ hội cải tiến chất lượng 
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3. BENCHMARKING – LẬP CHUẨN SO 
SÁNH

• Các bước thực hiện
–Xác ñịnh nhu cầu, có sự cam kết của lãnh ñạo
–Xác ñịnh hạng mục ñể Benchmarking
–Thành lập ñội Benchmarking và tiến hành ñào tạo
–Xác ñịnh tổ chức ñể so sánh
–Thu thập và phân tích thông tin
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3. BENCHMARKING – LẬP CHUẨN SO 
SÁNH

• Các bước thực hiện
–Lập kế hoạch thực hiện

–Thực hiện kế hoạch

–ðánh giá kết quả

BÀI 6. CÔNG CỤ VÀ KỸ THUẬT 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

T
Ổ

 C
H

Ứ
C

ð
Ố

I T
Ư

Ợ
N

G
 SO

 C
H

U
Ẩ

N

ðẦU RA, KẾT QUẢ, CÁC YẾU TỐ THÀNH CÔNG

CÁC QUÁ TRÌNH THỰC TIỄN, PHƯƠNG PHÁP

THU THẬP VÀ PHÂN
TÍCH DỮ LIỆU

-Yếu tố nào quang trọng?

-Phương pháp ño lường?

-Vị trí của tổ chức

-Ai là người tốt nhất?

-Họ tốt ñến mức nào?

-Các quá trình nào ñược 
Benchmarking?

-Quá trình của họ tốt như 
thế nào?

MA TRẬN BENCHMARKING
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4. PHÂN TÍCH KIỂU SAI HỎNG VÀ TÁC ðỘNG –
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Là phương pháp phòng ngừa dựa trên việc nghiên cứu, nhận dạng 
những tình trạng hỏng tiềm năng và tác ñộng của chúng; ñưa ra 
những biện pháp giảm các tác ñộng ñó. 

Tác dụng:

- Giảm thiểu chi phí, tăng khả năng phù hợp

- Rút ngắn thời gian

- Nghiên cứu những sai sót tiềm tàng về vật liệu và thiết bị
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4. PHÂN TÍCH KIỂU SAI HỎNG VÀ TÁC ðỘNG –
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Các bước thực hiện

(1) Xác ñịnh sản phẩm, chi tiết, bộ phận của sản phẩm hoặc các 
công ñoạn của qui trình

(2) Liệt kê mọi loại hư hỏng có thể xảy ra ñối với mỗi sản phẩm, chi 
tiết, công ñoạn

(3) Ghi ra tác ñộng của mỗi loại hỏng ñối với toàn bộ chức năng của 
sản phẩm hoặc hệ thống

(4) Liệt kê các nguyên nhân có thể với mỗi loại hư hỏng
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4. PHÂN TÍCH KIỂU SAI HỎNG VÀ TÁC ðỘNG –
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Các bước thực hiện

(5) ðánh giá các loại hư hỏng theo thang từ 1 ñến 10

+ O: Xác suất xảy ra ñối với mỗi loại hư hỏng

+ S: Mức ñộ hoặc tính nghiêm trọng của tình trạng

+ D: Khả năng phát hiện hư hỏng



BÀI 6. CÔNG CỤ VÀ KỸ THUẬT 
QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

4. PHÂN TÍCH KIỂU SAI HỎNG VÀ TÁC ðỘNG –
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Giá trị   1       2       3       4       5        6        7         8   9         10

O
(Occurrence)

Khả năng xảy ra thấp                                                                   Chắc chắn xảy ra

S
(Severity)

Không nghiêm trọng                                                                    Hỏng hoàn toàn

D
(Detection)

Dễ phát hiện                                                                                 Không chắc chắn
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4. PHÂN TÍCH KIỂU SAI HỎNG VÀ TÁC ðỘNG –
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

(6) Tính tích số phân hạng sản phẩm (Chỉ số ñộ nghiêm trọng)

RPN (Risk Priority Number) = S x O x D
(7) Nêu ngắn gọn những biện pháp cần thiết
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BÀI 7. 6 SIGMA

PHƯƠNG PHÁP 6 SIGMA
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NỘI DUNG 
CHÍNH CỦA 

BÀI 7
YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG
ðẾN DỰ ÁN 6 SIGMA

CHU TRÌNH DMAIC

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANHBÀI 7. 6 SIGMA

1. PHƯƠNG PHÁP 6 
SIGMA

Cung cấp những công 
cụ cụ thể ñể loại trừ 
tối ña những sai sót và 
khả năng gây ra 
những sai sót trong 
quá trình sản xuất 
kinh doanh

1 SIGMA 69%

2 SIGMA 30.8%

3 SIGMA 6.68%

4 SIGMA 0.6210%

5 SIGMA 0.023%

6 SIGMA 0.0003%
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1. PHƯƠNG PHÁP 6 
SIGMA

Tác dụng

- Xác ñịnh và ñánh giá 
mức ñộ giao ñộng

- Giảm chi phí

- Gia tăng sự hài lòng 
- Thay ñổi văn hóa tổ 
chức

ðỊNH HƯỚNG 
LIÊN TỤC 

VÀO YÊU CẦU
KHÁCH HÀNG

SỬ DỤNG
PHƯƠNG PHÁP

THỐNG KÊ

XÁC ðỊNH
NGUYÊN NHÂN

VẤN ðỀ

QUẢN LÝ
CHỦ ðỘNG

SỰ HỢP TÁC
HƯỚNG ðẾN

SỰ HOÀN HẢO
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1. PHƯƠNG PHÁP 6 SIGMA

CHAMPION

MASTER BLACK BELT 
BLACK BELT BLACK BELT 

GREEN BELT
ð�I

D� ÁN
ð�I

D� ÁN
ð�I

D� ÁN

ð�I
D� ÁN

ð�I
D� ÁN
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2. CHU TRÌNH DMAIC

D – Define: Xác ñịnh

M – Measure: ðo lường

A – Analyze: Phân tích

I – Improve: Cải tiến

C – Control: Kiểm soát
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2. CHU TRÌNH DMAIC

D – DEFINE: XÁC ðỊNH

HIỆN TRẠNG KHÁCH HÀNG MỤC TIÊU, PHẠM VI

SẢN PHẨM ðẦU RAMỐC THỜI GIANNGUỒN LỰC

KHÓ KHĂN

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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2. CHU TRÌNH DMAIC
D – DEFINE: XÁC ðỊNH
Các công cụ thực hiện trong giai ñoạn xác ñịnh

+ VOC (Voice of Customer)
+ VOB (Voice of Business)
+ COPQ (Cost of Poor Quality)
+ SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, 

Customer)
+ Bản ñồ quá trình 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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2. CHU TRÌNH DMAIC

M – MEASURE: ðO LƯỜNG

NHÂN TỐ
TIỀM ẨN

LẬP KẾ HOẠCH
ðO LƯỜNG

THU THẬP
SỐ LIỆU

ðO LƯỜNG
THỰC TRẠNG

KIỂM TRA
ðỘ TIN CẬY
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2. CHU TRÌNH DMAIC
M – MEASURE: ðO LƯỜNG

Các công cụ thực hiện trong giai ñoạn ño lường
+ Biểu ñồ nhân quả
+ Biểu ñồ quá trình
+ Phân tích FMEA
+ Kiểm soát quá trình bằng thống kê
+ ðánh giá ñộ tin cậy của hệ thống ño lường –

Gage R&R (Gare Repeatability & Reproducability)

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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2. CHU TRÌNH DMAIC

A – ANALYZE: PHÂN TÍCH

THU THẬP
PHÂN TÍCH

PHÁT TRIỂN,
KIỂM ðỊNH

XÁC NHẬN,
KẾT LUẬN

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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2. CHU TRÌNH DMAIC
A – ANALYZE: PHÂN TÍCH

Các công cụ thực hiện trong giai ñoạn phân tích
+ Biểu ñồ phân phối tần số
+ Biểu ñồ khối
+ Phân tích ña biến
+ Phân tích tương quan và hồi qui
+ Kiểm ñịnh giả thuyết
+ Thống kê mô tả
+ ðồ thị tác nhân chính



TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANHBÀI 7. 6 SIGMA

2. CHU TRÌNH DMAIC

I – IMPROVE: CẢI TIẾN

TÌM GIẢI PHÁP LỰA CHỌN
GIẢI PHÁP

KẾ HOẠCH
THỰC HIỆN

TRIỂN KHAI, 
KIỂM TRA
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2. CHU TRÌNH DMAIC
I – IMPROVE: CẢI TIẾN

Các công cụ thực hiện trong giai ñoạn cải tiến
+ Brainstorming
+ Bản ñồ tư duy
+ Thiết kế thực nghiệm
+ Bản ñồ quá trình
+ Kiểm ñịnh giả thuyết

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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2. CHU TRÌNH DMAIC

C – CONTROL: KIỂM SOÁT

THIẾT KẾ 
QUÁ TRÌNH

VĂN BẢN HÓA
QUÁ TRÌNH

THAO TÁC
CHUẨN

HỆ THỐNG
ðO LƯỜNG

NĂNG LỰC 
QUÁ TRÌNH
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2. CHU TRÌNH DMAIC

C – CONTROL: KIỂM SOÁT

Các công cụ thực hiện trong giai ñoạn kiểm soát

+ Kế hoạch kiểm soát

+ Lưu ñồ

+ Biểu ñồ kiểm soát

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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3. CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ðẾN DỰ ÁN 
6 - SIGMA

SỰ 
THÀNH CÔNG

SỰ CAM KẾT 
CỦA LÃNH ðẠO 

CẤP CAO

NGUỒN 
NHÂN LỰC

SỰ LỰA 
CHỌN

Trường ðại học Mở TP.HCM

KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

Th.s. Nguyễn Ngọc Thông
E.mail: ngocthongou.edu@gmail.com



BÀI 8. ISO 9000 - 9001

ISO 9000
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NỘI DUNG 
CHÍNH CỦA 

BÀI 8
ISO 9001

HỆ THỐNG QUẢN LÝ
CHẤT LƯỢNG THEO 

TIÊU CHUẨN

BÀI 8. ISO 9000 - 9001
1. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

THEO TIÊU CHUẨN
ðặc trưng
- Có hệ thống tài liệu theo yêu cầu
- Hệ thống vận hành dựa trên nền tảng của hệ 
thống tài liệu
- Có hệ thống hồ sơ làm cơ sở theo dõi và 
ñánh giá
- Nhấn mạnh vấn ñề quản lý theo quy trình

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 8. ISO 9000 - 9001
1. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

THEO TIÊU CHUẨN

Yêu cầu:

- Viết ra những gì ñang ñược làm, cần ñược 
làm và làm ñúng theo những gì ñã ñược viết

- Văn bản hóa mọi quy ñịnh của tổ chức

- Dễ hiểu, dễ áp dụng

- Luôn luôn ñược cập nhật

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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2. TIÊU CHUẨN ISO 9000
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INTERNATIONAL ORGANIZATION 
FOR STANDARDIZATION

23/02/1947 GENEVE TỔ CHỨC 
PHI CHÍNH PHỦ

157 QUỐC GIA
THÀNH VIÊN

3000 TỔ CHỨC
KỸ THUẬT

16000 TIÊU CHUẨN

VIỆT NAM
1977 – 42 

TỔNG CỤC TIÊU CHUẨN 
- ðO LƯỜNG 

- CHẤT LƯỢNG

BÀI 8. ISO 9000 - 9001
2. TIÊU CHUẨN ISO 9000 
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TIÊU CHUẨN
ISO 9000

CÁC CHUẨN MỰC
CHO HỆ THỐNG 

QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG

LÀM VIỆC 
KHOA HỌC

RÚT NGẮN 
THỜI GIAN

GIẢM BỚT 
CHI PHÍ

NÂNG CAO 
Ý THỨC

CẠNH TRANH

BÀI 8. ISO 9000 - 9001
2. TIÊU CHUẨN ISO 9000 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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ISO 9000 - HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
(Cơ sở và từ vựng)

ISO 9001 - HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 
(Các yêu cầu)

ISO 9004 – HƯỚNG DẪN CẢI TIẾN

ISO 19011 – HƯỚNG DẪN ðÁNH GIÁ 
HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG VÀ MÔI TRƯỜNG



BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001
Phương châm hoạt ñộng của ISO

- Làm ñúng, làm tốt ngay từ ñầu
- Kiểm soát chặt chẽ các quá trình
- Cải tiến liên tục hệ thống

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 8. ISO 9000 - 9001
TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM

KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỰA TRÊN QUÁ TRÌNH

BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001
8 nguyên tắc quản lý chất lượng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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1. 1.  Hư Hướớng vng vàào kho kháách hch hààng ng 2.  S2.  Sựự lãnh ñ lãnh ñạạo o 

3.  S3.  Sựự tham gia ctham gia củủa ma mọọi ngưi ngườời i 4.  C4.  Cáách tich tiếếp cp cậận n 
theo qutheo quáá trtrìình nh 

5.  C5.  Cáách tich tiếếp cp cậận theo hn theo hệệ ththốống ng 
ññốối vi vớới qui quảản lý n lý 6.  C6.  Cảải tii tiếến liên tn liên tụục c 

7.  Quy7.  Quyếết ñt ñịịnh dnh dựựa trên sa trên sựự kikiệện n 

8.  Quan h8.  Quan hệệ hhợợp tp táác cc cùùng cng cóó llợợi vi vớới ngưi ngườời cung i cung ứứngng



BÀI 8. ISO 9000 - 9001
TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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Với cách tiếp cận như trên,cấu trúc của ISO 9001 
ñược phân chia thành 8 ñiều khoản,trong ñó vận hành 
chủ yếu bởi 5 ñiều khoản bao gồm các yêu cầu liên 
quan tới :

• Hệ thống quản lý chất lượng (ðiều khoản 4)

• Trách nhiệm của lãnh ñạo (ðiều khoản 5)

• Quản lý nguồn lực (ðiều khoản 6)

• Tạo sản phẩm (ðiều khoản 7)

• ðo lường,phân tích và cải tiến (ðiều khoản 8)

BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001

HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
+ Yêu cầu về hệ thống tài liệu

+ Sổ tay chất lượng

+ Kiểm soát tài liệu

+ Kiểm soát hồ sơ chất lượng

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001

TRÁCH NHIỆM CỦA LÃNH ðẠO
+ Cam kết của lãnh ñạo
+ ðịnh hướng bởi khách hàng
+ Thiết lập chính sách chất lượng và mục tiêu 

chất lượng cho từng phòng ban
+ Xác ñịnh trách nhiệm và quyền hạn cho từng 

chức danh
+ Thiết lập hệ thống trao ñổi thông tin nội bộ

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH
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3. TIÊU CHUẨN ISO 9001

QUẢN LÝ NGUỒN LỰC
+ Cung cấp nguồn lực

+ Tuyển dụng

+ ðào tạo

+ Cơ sở hạ tầng

+ Môi trường làm việc 

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001

TẠO SẢN PHẨM/DỊCH VỤ
• Hoạch ñịnh sản phẩm

• Xác ñịnh các yêu cầu liên quan ñến khách hàng 

• Kiểm soát thiết kế

• Kiểm soát mua hàng

• Kiểm soát sản xuất và cung cấp dịch vụ

• Kiểm soát thiết bị ño lường

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001
YÊU CẦU VỀ ðO LƯỜNG, PHÂN TÍCH, CẢI TIẾN
• ðo lường sự thoả mãn của khách hàng

• ðánh giá nội bộ

• Theo dõi và ño lường các quá trình

• Theo dõi và ño lường sản phẩm

• Kiểm soát sản phẩm không phù hợp

• Phân tích dữ liệu

• Hành ñộng khắc phục

• Hành ñộng phòng ngừa

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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BÀI 8. ISO 9000 - 9001
3. TIÊU CHUẨN ISO 9001
Xây DXây Dựựng Vng Vàà ÁÁp Dp Dụụng Hng Hệệ ThThốống Qung Quảản Lý Chn Lý Chấất Lưt Lượợng ng 

Theo ISO 9001 : 2008Theo ISO 9001 : 2008
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CHUẨN BỊ
HỆ THỐNG 

VĂN BẢN
TRIỂN KHAI

ÁP DỤNG

ðÁNH GIÁ
CHẤT LƯỢNG

NỘI BỘ

CHỨNG NHẬN
HỆ THỐNG

Trường ðại học Mở TP.HCM

KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH

Th.s. Nguyễn Ngọc Thông
E.mail: ngocthongou.edu@gmail.com

BÀI 9. HỆ THỐNG QLCL 
ATVS TP

GMP
ISO 

22000

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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NỘI DUNG CHÍNH 
CỦA BÀI 9

HACCP



1. HỆ THỐNG THỰC HÀNH SẢN XUẤT TỐT –
GMP (Good Manufacturing Practices)

Là hệ thống ñảm bảo chất lượng, vệ sinh, an toàn 
ñược áp dụng ñối với các cơ sở sản xuất, chế biến 
thực phẩm và dược phẩm.

Các yêu cầu

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANHBÀI 9. HỆ THỐNG QLCL 

ATVS TP

NHÀ XƯỞNG
PHƯƠNG TIỆN

CHẾ BIẾN
VỆ SINH

QUÁ TRÌNH
CHẾ BIẾN

CON NGƯỜI
BẢO QUẢN VÀ

PHÂN PHỐI

2. HỆ THỐNG PHÂN TÍCH MỐI NGUY VÀ 
ðIỂM KIỂM SOÁT TỚI HẠN – HACCP 
(Hazard Analysis and Critical Control Points)

Là công cụ ñể ñánh giá các mối nguy và lập các hệ 
thống tập trung vào các biện pháp phòng ngừa thay 
cho việc chỉ thử nghiệm thành phẩm.

Tạo ñiều kiện sử dụng nguồn lực hiệu quả và ñáp 
ứng các yêu cầu kịp thời hơn.

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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ATVS TP

2. HỆ THỐNG PHÂN TÍCH MỐI NGUY VÀ 
ðIỂM KIỂM SOÁT TỚI HẠN – HACCP 
(Hazard Analysis and Critical Control Points)

Là công cụ ñể ñánh giá các mối nguy và lập các hệ 
thống tập trung vào các biện pháp phòng ngừa thay 
cho việc chỉ thử nghiệm thành phẩm.

Tạo ñiều kiện sử dụng nguồn lực hiệu quả và ñáp 
ứng các yêu cầu kịp thời hơn.

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANHBÀI 9. HỆ THỐNG QLCL 

ATVS TP



2. HỆ THỐNG PHÂN TÍCH MỐI NGUY VÀ 
ðIỂM KIỂM SOÁT TỚI HẠN – HACCP 
(Hazard Analysis and Critical Control Points)

.

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANHBÀI 9. HỆ THỐNG QLCL 

ATVS TP

PHÂN TÍCH
MỐI NGUY HẠI

THIẾT LẬP
GIỚI HẠN
TỚI HẠN

XÁC ðỊNH ðIỂM
KIỂM SOÁT

TỚI HẠN

GIÁM SÁT ðIỂM
KIỂM SOÁT

TỚI HẠN

HÀNH ðỘNG
SỬA CHỮA

LƯU TRỮ
HỒ SƠ

THẨM TRA

2. HỆ THỐNG PHÂN TÍCH MỐI NGUY VÀ ðIỂM 
KIỂM SOÁT TỚI HẠN – HACCP (Hazard Analysis and 
Critical Control Points)

TRƯỜNG ðẠI HỌC MỞ TP.HCM
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ATVS TP

HACCP

GMP SSOP

Mã hóa

ðào tạo

Xác ñịnh

Hướng dẫn

Sự ủng hộ
của lãnh ñạo

Thành lập ñội
HACCP

ðào tạo ñội
HACCP

Xây dựng 
quy trình

Thẩm tra 
quy trình

3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ AN TOÀN THỰC PHẨM –
ISO 22000 (Food Safety Management System)

Tiêu chuẩn ISO 22000 ñưa ra các yêu cầu ñòi hỏi tất cả cá mối nguy 
có thể xảy ra trong chuỗi cung ứng thực phẩm phải ñược xác ñịnh, 
ño lường và ñánh giá.

ISO 22000 kết hợp các yếu tố: 
- Sự truyền ñạt thông tin
- Quản lý theo hệ thống
- Kiểm soát các mối nguy về an toàn thực phẩm
- Cải tiến liên tục

Nhằm ñem lại sự an toàn cho sản phẩm trong suốt chuỗi cung ứng
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ISO 

22000

TỔ CHỨC 
ðÀO TẠO

XÁC ðỊNH
QUÁ TRÌNH

THIẾT LẬP
BỔ SUNG

XÂY DỰNG
HỆ THỐNG
VĂN BẢN

KIỂM TRA
GIÁM SÁT

CẢI TIẾN
LIÊN TỤC


