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Lol nél ddu
TCVN ISO 9004-4 : 1566 hoan 10an tuong duong v6i ISO 9004-4 : 1993.

TCVN ISO 9004-4 : 1996 do Ban k§ thudt tidu chudn TCVN/TC 176
"Quén ly chét lugng va dam bao chét lugng” bidn soan, Téng cuc Tiéu
chuén - Do ludng - Chét lugng dé nghi, BO Khoa hoc, Cong nghd va Mo
trudng ban hanh.



Lai gidi thiéu

Khi tién hanh thuc hién mét hé thdng chét lugng (vi du nhu da mé ta trong TCVN ISO 9004), Ban lanh
dao cua mot t6 chuc phai dam bao dé hé théng dé s& tao didu kién va thuc ddy su cdi tién chat lugng
lien tuc. Mot muc tiéu khong déi cla c4c nha |anh dao moi co quan chic nang va moi cap trong mot 1o
chuc la phai lam thoa man khach hang va cai tién chat luong lién tuc.

Chat lugng cua san pham va dich vu 1a quan trong trong cac cudc canh tranh. Su cai tién chat lugng lién
tuc 1a cén thiét dé nang cao vi tri canh tranh cla t§ chic. C4n phai nhdn manh réng cac chién luoc ddi
moi dé dua cac san pham., dich vu hay cong nghé, qua trinh san xuat méi va su cai tién chat luong lién
tuc c&n phai xem xét toan bd.

Su khuyén khich cai tién chat luong xudt phat tir nhu ciu 1am tang gia tri va thod man khach hang. Mbi
thanh vién cua t6 chic phai phat trién nhan thie rang mdi qua trinh ¢o thé duoc tién hanh mét cach co
hiéu luc va hiéu qua hon vdi it 1ang phi va tiét kiém dugc nguén luc hon.

Su giatang vé hiéu luc va hiéu qua sé dem lai lgi ich cho khach hang: cho 16 chirc va thanh vién cla nod
cting nhu cho xa hoi n6i chung. Su cai tién chat lugng lién tuc s& nang cao kha nang canh tranh cda mét
t6 chuc va tao co hoi cho mbi thanh vién dugc phat trién, hoan thién va déng gép cho 16 chirc.
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Quan ly chat lugng va céac yéu té cuia hé thong chét lugng —
Phan 4: Huéng dan cai tién chat lugng

Quality management and quality system elements —
Part 4: Guidelines for quality improvement

1 Pham vi dp dung
Tiéu chudn nay dua ra c4c hudng din vé& quan ly dé thuc hién cai tién chat luong lién tuc trong mét t8
chic.

Céch thirc chdp nhén va thyc hién hudng din nay phu thudc vao cac yéu t8 nhur nén van ho4, qui mé,
béan chét clia t8 chic do, cac loai sdn phdm hodc dich vu dugc cung cép, th trudng va cic nhu ciu cla
khach hang. Do d6, mét t6 chirc c4n trién khai mét qua trinh cai tién phu hgp v6i nhu c4u va ngudn luc
cua riéng minh.

Tiéu chudn nay khéng sir dung trong tinh huéng hop déng, khéng mang tinh phap qui hoac khéng ding
dé chimg nhan.

2 Tiéu chuan trich dan

TCVN 5814-1994 (ISO 8402:1994), Quan ly chét lugng va dam bao chét lugng - Thuat ngir va dinh
nghia.

3 Djnh nghia

Véi muc dich cua tidu chudn nay, 4p dung cac dinh nghia dua ra trong TCVN 5814 (ISO 8402) va cac
dinh nghia sau day.

3.1 Qua trinh: Tap hop cac nguén lyc va c4c hoat dong co lién quan vdi nhau dé bién ddi diu vao
thanh d4u ra.

Chu thich 1 C&c nguén lyc c6 thé |a con ngudi, dibu kién 1am viéc, thiét bi, cong nghé va phuong phép.
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3.2 Day chuyén cung cép: Tap hgp cac qué trinh cé lién quan véi nhau, nhan ddu vao tir ngudi
cung Umg, thém gi4 tri cho cac ddu vao nay va tao d4u ra cho khach hang.

Chu thich

2 D4u vao va d4u ra ¢6 thé 12 san phdm hoic dich vu.

3 khach hang va ngudi cung (ng cé thé 14 ngudi bén trong hoac bén ngoai cla td chic dé.
4 M0t don vi clia mot day chuyén cung cp dugc minh hoa trong hinh 1.

BDau vao Ddura
— —e
Ngutn Thong tin phan héi Qua trinh Thong tin phan héi Khach

cung ing

cHng thém gid
tri cho khach hang

hang

Hinh 1 - Mét don v| cia mét ddy chuyén cung cédp

3.3 Cai tién chat lugng: C4c hoat dong tién hanh trong toan bd mat t6 chirc dé nang cao hiéu luc va
hidéu qua clia cac hoat déng va qua trinh d& cung cap lgi nhuan thém cho ca té chic va khach hang cla
no.

3.4 Tén that do chat lugng: S t8n that gay ra do khéng thuc hién dugc tiém néang cla cac nguén
lyc trong cac qua trinh va hoat déng.

Chu thich 5 Mét s6 vi dy v& céc tn that do chét lugng 14 1am m4t di su thod man cla khach hang, méat ca hoi
dé thém gid tri cho khéach hang, cho t8 chire hodc x4 hoi, cng nhu sy lng phi cac nguén lyc. CAc tn that do chat
lugng 1a mdt phén cla cac chi phi v8 chét lugng (xem 4.3).

3.5 Hanh dong ngén ngira: Hanh ddng dugc tién hanh dé loai trir nguyén nhan gay ra su khéng phu
hop va sai 16i, hoac tinh trang khéng mong muén tiém 4n khac nham ngan chan xay ra.

3.6 Hanh déng khdc phyc: Hanh déng dugc tién hanh dé loai trir cac nguyén nhan gay ra su khéng
phu hop, sai 16i hoac tinh trang khéng mong muén khac dang tén tai nhm ngin chan su tai dién.

Chu thich 6 Hanh ddng 6 khic phuc d4u ra clia qué trinh bao gém c4c hanh dong nhu sira chira, 1am lai hoac diéu
chinh duoc tién hanh dé chinh lai ddu ra khoing phi hop, sai I8i hoac khdng mong mudn clia qué trinh,

4 Cac khai niém co ban

4.1 Céc nguyén tic cla cal tién chét lugng

Chét lugng cla san phdm, dich vy va céc ddu ra khac cla 16 chic dugc x4c dinh bdi sy thoa man cla
khach hang la ngudi sir dung ching va cac két qua tir hiéu qua va hidu lyc cla qué trinh da tao ra va hd
tro ching.
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Cai tién chét lugng dat dugc bang viéc cai tién cac qua trinh. Moi hoat déng hoac cac phén céng viéc
trong mét t8 chirc bao gém mét hoc nhidu qua trinh.
Cai tién chét lugng 1a mét hoat dong lién tuc nham nang cao hon hiéu lyc va hiéu qua cda qua trinh.

Céc c6 gang cai tién chat lugng cdn nham vao viéc tim kiém kién tri cac co hodi dé cdi tién hon 1a doi
mot van dé nao d6 dé 16 ra cac co hdi.

Viéc khic phuc d4u ra cia qué trinh 1am giam ho3c loai trir mét van dé da xay ra. CAc hanh déng ngan
nglra va khac phuc sé loai trir ho&c 1am gidm cac nguyén nhan gay ra van dé va do dé loai trir ho&c lam
giam bt ¢ sy c§ nao trong tuong lai. Vi vdy, cac hanh ddng ngan ngura va khac phuc s& cai tién cac
qua trinh clia mdt 16 chirc va rét quan trong trong viéc cai tign chat lugng.

4.2 M0l trudng déi vél viéc cai tién chat lugng

4.2.1 Trach nhiém quan ly va sy lanh dao

Trach nhiém va sy lanh dao dé tao ra méi trudng cho viéc cai tién chat lugng lién tuc thudc cdplanh dao
cao nhat. C4c nha quan Iy truyén dat sy lanh dao va cam két c4n thist dé tao ra méi truding cho viéc cai
tién chét lugng bang cac hanh ddng va tinh kién tri clia riéng minh va su trién khai cac nguén luc. Cac
nha quan ly Idnh dao viéc cai tién ch&t lugng bang viéc truyén dat muc dich va cac muc tiéu, bang viéc
cai tién lién tuc cac qué trinh céng tac ctia minh, bing viéc khuyén khich mét mdi truding giao tiép cai
mg, lam viéc déng ddi, 16n trong c4 nhan, va bang viéc cho phép va cho quyén moi ngudi trong té chirc
cdi tién cac qua trinh céng tac cua minh.

4.2.2 Glatrj, thai d§ va hanh vi

Méi truing dé cai tién chat lugng thuting doi héi mét tap hop méi cac gia tri chung, céc thai dd va hanh
vi nh&dm 1am thod man cAc nhu c4u cla khach hang va nhimg muc tiéu théi thic hon. Céc gia tri, thai dé
va hanh vi can thiét cho cai tién ch4t lugng lién tuc gém:

— nham sy chd y vao viéc tho man nhu c4u clia khach hang ca bén trong va bén ngoai;

— huy déng toan bd day chuyén xung cép tir ngudi cung cép cho dén khach hang trong viéc cai tién
chét lugng;

— trinh bay rd su cam két cuia l&nh dao, chi dao va huy déng;

~ nh&n manh viéc cai tién ch&t lugng 12 mét phén trong cong viéc cda méi ngudi théng qua céac hoat
dong tap thé hodc hoat ddng c4 nhan:

— xirly, gidi quyét cac v&n dé bang viéc cai tién cac qua trinh;

— cditién lién tuc 18t ca c4c qua trinh;

thiét 1ap sv giao tiép coi md dé cd dugc cac sb liéu va théng tin;
— ddy manh |am viéc déng doi va luu tam tén trong dén ca nhan;

dua ra quyét dinh dya trén viéc phan tich cac dir liéu.
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4.2.3 Céc myc tiéu cai tién chét lugng

Céc muyc tiéu cai tién chat lugng cn dugc xac 14p trong toan bd t8 chirc. Ching c4n hoa nhap véi toan
bd muc tiéu kinh doanh va c6 trong tam dé€ Iam tang sy thod min clia khach hang va hiéu lyc, hiéu qua
cua qué trinh. Cac muc tiéu cai tién chat lugng cdn dugc xac dinh dé c6 thé do ludng dugc su tién bo.
Chiing c4n dé hidu, doi héi sy c6 géng va thich hgp. Céac chién lugc dé dat dugc cac muyc tidu nay cén
dugc thong sudt va nhat tri cGa tat ca nhimg ngudi phai 1am viéc véi nhau dé dat dugc ching. Cac muc
tiéu cai tién chat lugng cén dugc sodt xét thudng xuyén va phan anh cac mong dgi ludn thay ddi cla
khéch hang.

4.2.4 Sy glao tiép va lam viéc déng dél

Su giao tiép cdi md va lam viéc déng ddi loai bd dugc nhimg rao can vé t6 chirc va con ngudi, gay trd
ngai cho viéc cdi tién lién tuc va hiéu qua cla qua trinh, Sy giao tiép cdi md va 1am viéc déng doi cin
dugc md rdng trong toan bd day chuyén cung cip gém ca ngudi cung Ung va khach hang. Su giao tiép
va 1am viéc d8ng ddi doi hdi sirtin cay. Su tin cdy 12 thist yéu néu phai huy ddéng moi ngudi vao viéc xac
dinh va theo ddi cac co hdi cai tién.

4.2.5 Sy thira nhén

Qua trinh thira nhan khuyén khich cac hanh dong thich hgp v6i gia tri, thai dd va hanh vi cén thiét cho
viéc cdi tién chat lugng (xem 4.2.2).

Céc qua trinh thira nhan thanh céng nh&n manh su phat trién va I6n manh cGa cac ca nhan va xem xét
cac yéu t& anh hudng tdi viéc thyc hién céng viéc cGa ca nhan (vi dy: co hdi, t8 chirc, méi truding). Hon
nira cac qua trinh thira nhan thanh céng con nhan manh viéc thuc hién cGa nhém va sy thira nhan theo
nhém va khuyén khich c4c thdng tin phan hdi thuding xuyén va khéng chinh thic.

Cha thich 7 Hé théng thudng cén thich hgp v6i qué trinh thira nhan. Dac biét, cac hé théng thudng cén chéing
lai viéc phat trién su canh tranh tidu cuc trong ndi bd.

4.2.6 Giao dyc va dao tao

Viéc gido duc va dao tao lién tuc 1a thiét yéu cho moi ngutii. C4c chuong trinh gido duc va dao tao 13
quan trong dé tao ra va duy tri mdi trudng cai tién chat lugng. T4t ca cac thanh vién cla t8 chic gém ca
nhimg ngudi lanh dao cao nhét cin dugc gido duc va dao tao v& cic nguyén tic va qui tic vé chét lugng
va vé viéc ap dung cac phuong phap thich hgp dé cdi tién ch4t lugng. V&n dé nay gém viéc sir dung cac
cong cu va ky thuat cai tién chét lugng (xem phuy luc A). T4t ca cac chuong trinh gido duc va dao tao
cén dugc sodt xét cho hoa hop vdi cac nguyén tic va qui tc vé chét luong. Tinh hidu qua cla gido duc
va dao tao phai dugc danh gia thuing xuyén. Viéc do tao tach rdi khoi viéc &4p dung sé& it hiéu qua hon
(xem 7.3).
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4.3 T6n that do chat lugng

Céc co hdi lam giadm t6n thét do chét lugng s& chi dao cac ¢b gang cai tién chét lugng. Cac tén hao do
chét lugng cén duoc lién két v6i cac qua trinh tao nén chang. Diéu quan trong 1a phai udc lugng dugc,
va khé hon 13 do ludng dugc cac t8n that do chat lugng nhu sur tin nhiém cla khach hang va khéng sir
dung dugc tiém nang cla con ngudi. C4c t8 chirc cdn lam gidm t8n that do chét lugng bang viéc sir
dung moi co hoi dé cai tién chat lugng.

5 Quan ly viéc cai tién chét lugng

Mé&c déu viéc ap dung bat cir ky thuat nao néu trong phu A déu dem lai su cai tién cé lgi nhung tiém
nang ddy di cua né chi dugc nhan thdy néu né dugc 4p dung va phdi hop trong mdt co cdu cé 16 chirc.
Didu nay doi hoi viéc 18 chic, 1ap k& hoach va do luding d6i véi viéc cai tién chat lugng va soat xét tat ca
céc hanh ddng cai tién chit lugng.

5.1 Té chuirc cal tién chét lugng

Céch 18 chic cdi tién ch&t lugng 6 hiéu qua |2 xac dinh c&c co hdi d€ cai tién chat luong ca theo chiéu
doc trong hé théng cdp bac vé 18 chirc va chiéu ngang trong c4c qua trinh cit ngang qua ranh gidi t6
chirc. Trong viéc t6 chirc dé cai tién chat luong cn nham vao c4c van dé sau:

— cé&ch thirc dua ra chinh sach, chién luge, cac muc tiéu quan ly chat lugng chd yéu, hudng déan
chung, su Gng hd va phéi hgp rdng rai cac hoat dong cai tién chat lugng cdia 16 chuc dé;

— cé4ch thirc x4c dinh cac nhu ciu va muyc tiéu cai tién chat lugng lién quan dén nhidu bd phan va
phan céng cac nguén lyc dé thuc hién ching dén cing;

— Ccéch thyc hién cac muc tiéu cai tién chat lugng bang cac hoat déng déng ddi trong khu vuc thude
thdm quyé&n va trach nhiém tryc tiép;

— céch thic khuyén khich moi thanh vién cla té chic thuc hién cac hoat dong cai tién chét lugng c6
lidn quan téi cdng viéc cla ho va dé phdi hgp cac hoat dong nay;

— céach thuc xem xét va danh gia su tién bod cGia cac hoat dong cdi tién chat lugng.

Trong mét hé thdng cip béc t8 chirc, trach nhiém cai tién chét lugng bao gém:

— C4&c qua trinh quan ly nhu xac dinh nhiém vu cua t8 chirc, |4p ké hoach chién lugc, lam sang 16 vai
trd va trach nhiém, thu thap va phan b8 ngubn lyc, gi4o dyc va dio tao, va thira nhan;

— xé&c dinh va lap k& hoach cai ti&n khdng ngimg c4c qua trinh lam viéc cua té chir;
— x&c dinh va I8p ké hoach cai tién khéng ngimg cac qua trinh hd trg vé quan tri hanh chinh cla té chirc;
— do ludng va theo ddi viéc gidm céc 18n that do chét lugng;
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— trién khai va duy tri mét méi trudng cho phép, tao diéu kién va giao nhiém vy cho moi thanh vién
cla t8 chic dé khéng ngimg cdi tién chat lugng.

Trong céc qua trinh xuyén ngang qua ranh gidi t8 chirc, trach nhiém cai tién chat lugng bao gém:

— xé&c dinh va thoa thudn vé muc dich cia mdi qua trinh va méi quan hé clia né véi cac muc tiéu
cla t8 chir;

— thiét |ap va duy tri théng tin gitra c4c bd phén;

— xac dinh ca khach hang bén trong va bén ngoai clia qué trinh dé va xac dinh cac nhu clu va
mong ddgi cla ho;

— chuyén cac nhu cdu va mong doi clia khach hang thanh cac yéu cdu cu thé clia khach hang;

— x&c dinh ngudi cung Ung cho qua trinh dé va théng bao cho ho v& cac nhu cdu va mong dgi cua
khach hang cla ho;

— tim kiém c4c co hdi cai tién qua trinh, phan phéi cac nguén luc dé cai tién va giam sat viéc thuc
cac cai tién do.

5.2 Lap ké hoach cai tién chat lugng

Cac muc tiéu va ké hoach cai tién chét lugng phai 1a mét phan cla ké hoach kinh doanh clia mét t§
chure.

Ban lanh dao phai dat ra cac muc tiéu cai tién chat lugng theo nghia réng nhat gdm ca giam bét c4c tén
th&t do chat lugng. Céc ké hoach cén dugc trién khai trong chu trinh k& hoach kinh doanh dé cung cap
hudng dan va chi thi cé tinh chién lugc nham dap ing cac muc tiéu cai tién chat lugng dé va thuc hién
chinh sach chét lugng. Cac ké hoach nay cén luu y dén céc tn that do chat lugng quan trong nhét va
cén duoc trién khai trong toan bd céc bd phan chirc nang va céc cép cla td chirc dé.

Viéc trién khai cac ké hoach cai tién ch&t lugng cén 16i cudn dugc moi ngudi trong 16 chic cung vdi
ngudi cung cdp va cac khach hang cla 18 chirc dé. Viéc 16i cubn moi ngudli lam tang dang ké cac co hoi
dé cai tién.

Cac ké hoach cai tién chét lugng thuding dugc thuc hién théng qua mot tap hop cac du an hay hoat déng
cai tién chét luong cu thé. Ban 1anh dao cdn quan tdm gidm séat va kiém tra cac hoat ddng thuc hién nhu
vay dé dam bao su hoa hgp thdng nhat clia ching vdi cAc muc tiéu va k& hoach kinh doanh ciia 18 chirc.

Céc ké hoach cai tién chat luong cén tap trung vao cac co hdi méi dugc xac dinh va & nhimg linh vuc
chua ¢6 su tién bd ddy da. Qua trinh 1ap ké hoach c6 ddu vao tir t4t ca cac cép cua té chic d6, tir sy
xem xét cac két qua dat duoc va tr khach hang va ngudi cung ing.

10
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5.3 Do ludng viéc cai tién chat lugng

M6t 16 chirc cdn phat trién mét hé théng do luding phi hop v6i ban chat clia cac hoat dong ctia n6. Mét
hé théng cac phép do khach quan cén dugc thiét 1ap dé xac dinh va du doan cac co héi cai tién va do
cac két qua hoat dong cai tién chat lugng. Mét hé théng dugc xay dung t8t bao gém cac phép do tai
timg don vi, b phén, cac cap lién quan dén nhiéu bd phan va cap bao quat chung. Céc phép do nay
can lién hé v6i cac ton that vé chat lugng lién quan dén sy thao man clia khach hang, hiéu qua cula qua
trinh va cac t8n th&t ¢6 tinh xa hdi.

a) viéc do ludng céc 18n that do chat lugng lién quan dén su thod man cla khach hang c6 thé duac
dya trén thong tin tir cac cudc khao sat cac khach hang hién nay va tuong lai, cac cudc didu tra vé
céac san pham va dich vu canh tranh, cac hé so vé dich vu hodc san phadm dang thuc hién, cac thay
déi vé lgi tic, cac cude kiém tra thuding 1é cla cac nhan vién dich vu, théng tin tir cAc nhan vién ban
hang va dich vy, va cac khiéu nai clia khach hang;

b) viéc do ludng cac t6n that do chat luong lién quan dén higéu qua cla qué trinh co6 thé dua trén
viéc sir dung nhan cong, vén ddu tu va nguyén vat lidu, dua trén san xuat, phan loai, khic phuc hoac
loai bé ddu ra cta qué trinh khdng thoa méan, diéu chinh lai qua trinh, s6 I4n chd doi, s6 14n quay
vong, thuc hién viéc giao hang, cac thiét ké thira khdng cén thiét, muc dé t6n kho, va cac phép do
théng ké vé kha nang cuia qua trinh va dé 6n dinh ca qué trinh;

¢) viéc do ludng sy t8n that do chat luong c6 tinh chat xa hdi cé thé dua vao su khéng huy déng
dugc tiém nang cla con ngudi (vi du nhu d& chi ra bang cac khao sat vé su thod man cta nhan vién),
thiét hai gay ra do 6 nhiém va xir Iy chat thai, va su Iam suy kiét cac nguén luc khan hiém.

Hién tugng bién dong la phé bién déi véi 1t ca cac phép do. C4c xu thé dugc bidu thi bang cac phép do
cén dugc giai thich vé théng ké.

Viéc do va tim nguyén nhan cac xu thé tir "duding co ban" cla chat lugng trong qua khir 1a quan trong,
b xung cho viéc thiét |ap va dap (ng cac muyc tiéu di cho bang s6. Viéc do ludng 1am tang kha nang
phat hién ra cac van dé dya trén thuc té.

Céc phép do cén dugc bdo cao va xem xét lai nhu 1a mét bd phan hop thanh cia qui tic tinh toan va
kiém so4t cta ban lanh dao cla t8 chic d6. Con ngubi va t8 chirc tham gia vao qué trinh cai tién phai
dugc thong bao vé su tién bd cd y nghla va cé thé do dugc theo quan diém cla ho.

5.4 Xem xét cac hoat dong cal tién chat lugng
Viéc xem xét thuding xuyén céac hoat ddng cai tién chét luvong cén dugc tién hanh & tat ca cac cdp quan
ly d& dam bao rang:

— 18 chirc cai tién chat lugng hoat dong c6 hiéu qua;

— k& hoach cai tién chit lugng 14 ddy du va dang dugc thuc hién;

— céc phép do cai tién chat lugng la thich hop va ddy du va chi ra sy tién bd dat yéu cau;
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— cac két qua clia viéc xem xét dugc bd sung vao chu trinh 1&p ké hoach tiép theo.

C4&n cd cac hanh déng thich hgp khi phat hién ra bat ¢ sy khéng nhit quan nao.

6 Phuong phap luan vé cai tién chat lugng

Loi ich cha cai tién chat luong s& dugc tich luy mét cach vimg chdc khi mét 18 chic theo dudi cac du &n
va hoat dong cai tién chat luong theo mdt day cac budc mét cach kién tri, o ky |uat dua trén sy thu thap
va phan tich s6 liéu.

6.1 Huy dong toan bo té chuc

Khi mét t8 chirc dugc huy déng va diéu hanh t6t cho viéc cai tién chat lugng, mét sd du &n hay hoat
dong cai tién chat lugng c6 mirc do phirc tap khac nhau s& dugc toan thé cac thanh vién va c4c cdp cla
t8 chirc dé tién hanh va thuc hién mét cach lién tyc. Cac du 4n va hoat déng cai tién chat lugng sé trd
thanh mét phan viéc binh thuding cla méi ngudi va s& khac nhau tuy theo nhimg céng viéc cén t6i cac
dbi cb lién quan dén nhiéu bd phan hay cic ddi quan ly, hodc cac céng viéc dugc lua chon va &p dung
bdi caAc c& nhan hay cac dbi riéng ré.

Mét du an hodc mét hoat déng cai tién chét lugng thuding bat ddu tir sy nhan biét ra co hdi cai tién. Su
nhan biét nay cé thé dua trén cac phép do cac tén that do chét lugng va (hodc) dua trén viéc so sanh
timg diém véi cac 18 chic dugc thira nhan dugc coi 1a dan d4u trong mét linh vuc cu thé. Khi da dugc
xac dinh, du &n hodc hoat ddng cai tién chit lugng do tién trién qua mot loat cac budc va dugc hoan
thanh bang viéc thyc hién cac hanh déng ngan ngwra hodc khac phuc tién hanh trong qué trinh dé nhadm
dat téi va duy tri muc chat lugng mdi da cdi tién. Khi cac du én hodc cac hoat ddng cdi tién chat lugng
da hoan thanh, cac du 4n hodc cac hoat ddng cai tién chat lugng mdi lai duge lua chon va ap dung.

6.2 Dé xuét dy an hodc hoat dong cdi tién chét lugng

Moi thanh vién trong 18 chirc déu dugc huy dong vao viéc dé xuat dy an hodc hoat déng cai tién chat
lugng. Nhu cdu, pham vi va tdm quan trong cua du &n hodc hoat dong cai tién chal lugng cin dugc xac
dinh va trinh bay rd rang. Viéc xac dinh nay can bao gém co sd va lich sir tuong (ng, su tdn that do chat
lugng c6 lién quan va tinh trang hién tai, néu c6 thé can trinh bay bang con sé cu thé. Can phan cong
mot ¢4 nhan hodc mdt nhém (k€ ca 1anh dao nhdm) chiu trach nhiém trude du 4n hoac hoat dong nay.
Cén thiét xay dung mét lich trinh va xac dinh cac nguén luc ddy du. Can qui dinh cac diéu khoan dé
xem xét thuoing ky vé& pham vi, tién dd, phan bé nguén lyc va sy dién bién cong viéc.

6.3 Diéu tra cac nguyén nhan cé thé cé

Muc dich cla budic nay 1a nang cao cac hiéu biét vé ban chét cua qua trinh ¢4n duoc cai tién bang viéc
thu thap, xac nhan va phan tich so liéu. Viéc thu thap s6 liéu cdn dugc thudng xuyén tién hanh theo mét
ké hoach da duoc xay dung mét cach cdn than. Diu quan trong 1a phai tién hanh diéu tra cac nguyén
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nhan c6 thé cé véi tinh hét sic khach quan, khéng cé mét su dinh kién nao vé nguyén nhan hoic cac
hanh déng ngan ngira hay khac phuc. Cac quyét dinh phai dua trén thuc té.

6.4 Thiét lap mdi quan hé nhan qua

Céc s6 ligu dugc phan tich dé thdy dugc ban chat cla qua trinh dugc cai tién va dé xay dung cac méi
quan hé nhan qua. Diéu cén thiét a phan biét giira su trung khdp ngdu nhién va méi quan hé nhan qua.
Cac méi quan hé cé mirc thich hgp cao véi s6 liéu phaidugc thir nghiém va khang dinh dua trén nhimg
s6 liéu m6i dugc thu thap theo mét phuong an duge xay dung cin than.

6.5 Tién hanh hoat ddng ngan ngira hodc khic phyc

Sau khi méi quan hé nhan qua da dugc thiét 1ap, phai trién khai va danh gia c4c phuong &n dugc dé
xudt v& hoat ddng ngan ngira hodc khic phuc nham vao cac nguyén nhan. Uu diém va nhugc diém cla
timg dé xudt can dugc cac thanh vién cda té chirc xem xét, dé Ia nhimg ngudi s& tham gia vao viéc thyc
hién cac hoat dong nay. Su thuc hién thanh cong phu thudc vao su hgp tac cua tat ca nhirng ngudi cé
lién quan.

Chu thich 8 Cai tién chat lugng nh&n dugc do tién hanh cac hoat déng ngan ngira hoac khic phuc trong qué
trinh san xu#t dé tao ra d4u ra thod man hon va/hoac lam gidm t4n sé xu&t hién ddu ra khdng dap ung yéu ciu.
Viéc chi dya vao viéc khic phuc d4u ra nhu sira chira, 1am lai hodc phan loai s& ch8m dut dugc cac tén that do
chét luong.

6.6 Xac nhan viéc cai tién

Sau khi ap dung céc hoat dong ngan ngira hodc khic phuc, cén thu thap va phan tich cac s6 liéu thich
hogp dé xac nhan rang viéc cai tién da dugc thyc hién. C&n thu thap céac s6 liéu dé xac nhan trén cing
mdt co sd nhu c4c s6 lidu da dugc thu thap dé diéu tra va thiét 1ap méi quan hé nhan qua. Cing cin
didu tra vé tac dung phy, mong muén hoac khéng mong muén, cé thé xay ra.

Né&u sau khi da tién hanh cac hoat ddéng ngan ngura hoac khc phuc ma két qua khéng mong doi véan
tiép tuc xay ra vdi tan s6 x3p xi nhu di xdy ra trudc day thi cin phai x4c dinh lai du 4n hoac hoat dong
cai tién chat lugng bang céach trd lai budc khoi ddu.

6.7 Giir vilng cdc thanh qua

Sau khi viéc cai tién chét lugng da dugc xac nhén thi cdn phai giir vimg né. Diéu nay thudng lién quan
dén sy thay ddi cac qui dinh ky thuat va/hoic thi tuc va qui pham trong van hanh va quan tri, dén viéc
da0 tao va gi4o duc cén thiét, va dam béo rang c4c thay ddi nay Ia mot phan hop thanh trong ndi dung
cbng viéc cula timg ngudi co lidn quan. Sau d6 cAn kiém soat qué trinh da duoc cai tién & murc chét
lugng mai.
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6.8 Tiép tyc cal tién

Néu da dat dugc sy cai tién theo mong doi, phai lua chon va 4p dung cé4c du an hoc hoat ddng cai tién
chét lugng méi. Vi luén ludn c6 thé c6 nhimg céi tién thém vé chat lugng, nén mdt du &n hodc hoat déng
cai tién chét lugng co th€ duoc Iap lai dya trén cac muyc tiéu méi. Nén sip xép uu tién va dua ra gidi han
vé thoi gian cho méi du 4n hodc hoat ddng cai tién ch4t lugng. Gidi han thai gian phai kh8ng dugc anh
huding dén cac hoat dong cdi tién chat lugng cé hidu qua.

Chu thich 9 Chu trinh "14p k& hoach - thyc hién - kiém tra - hanh déng" dugc su dung cho viéc cai tién chat
lugng lién tuc. Phuong phap luan vé ci tién chat lugng trong tidu chuin nay nhan manh phé4n ki€m tra - hanh
dong cua chu trinh nay.

7 Céng cu va ky thuat hé trg

Céac quyét dinh dya trén viéc phan tich tinh hinh va s8 liéu déng vai trd hang déu trong c4c du an va
hoat ddng cai tién chét lugng. Thanh cdng cla céc dy 4n va hoat ddng cai tién chat lugng dugc nang
cao nho &p dung ding dan cé4c cong cu va ky thuat dugc xay dung cho cac muc dich nay.

7.1 Céc cong cy cho céc dir liéu bdng 86

Néu cé thé, cac quyét dinh vé cai tién chat luong cén dya trén céc sé liéu. Cac quyét dinh lién quan dén
su khac biét, xu thé va sur thay d8i dudi dang sé liéu phai dua trén su gidi thich vé théng ké ding dén.

7.2 Céng cy cho céc di lléu khéng bidng s6

Mét s6 quyét dinh cai tién chét lugng c6 thé dua trén cac dir liéu khdng & dang s6. Céc dir liéu nay déng
vai trd quan trong trong marketing, nghién ciu va trién khai va trong cac quyét dinh quan ly. Cén sur
dung céc céng cy thich hop dé xr ly ding dén loai dir liu nay dé chuyén ching thanh théng tin cé ich
cho viéc tao ra quyét dinh.

7.3 Dao tao dé &p dyng cac cong cy va k§ thuat

Moi thanh vién clia t6 chirc cdn dugc dao tao dé &p dung cac cong cu va ki thuét cai tién chat lugng
nham cai tién qua trinh céng tac. Dao tao tach rdi voi thuc hanh thi it c6 hiéu qua. Phy luc A cua tiéu
chudn nay miéu ta mét 6 trong nhidu cong cu va ky thuét da dugc xay dung. Bang 1 liét ké cac cong cu
va ky thudt nay va cac &p dung cai tién chat lugng. C4c cbng cy va kg thuat khac cing cé thé thich hop
cho céc img dung d&c biét.
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Bang 1 - Cac céng cy va ky thuét cai tién chat lugng

Coéng cy va ky thujt

Ung dyng

A1 Ma4u thu thap dir liéu Thu thap dir liéu mét cach hé théng dé cé bic tranh rd rang

vé thuc té.
Céng cy va k¥ thuat cho cac dir llgu khéng bang sé

A.2 | Biéu db quan hé Ghép thanh nhém mét s6 lugng 16n ¥ kién, quan diém hoac
van dé c6 lién quan vé mot chl dé cu thé

A.3 | So sanh theo chudn mirc So sanh mét qua trinh véi cac qué trinh da dugc thira nhan
dé xac dinh co héi cai tién chét lugng.

A.4 | Tan cong nido Xac dinh cac gidi phap c6 thé cho cac van dé va cac co hdi
tiém tang cho viéc cai tién chat lugng.

A.5 | Biéu dé nhan qua Phan tich va thdng bao cac mdi quan hé nhan qua.
Tao diéu kién thuan Igi cho viéc giai quyét van dé tur triéu
ching, nguyén nhan dén giai phap.

A.6 | Biéu dé tién trinh Mb ta qua trinh hién c6.
Thiét ké qua trinh mdi.

A.7 | Biéu dé cay Biéu thi méi quan hé gilra ch(i d& va cac yéu té hgp thanh.

Céng cy va k¥ thuat cho céac dir ligu bang sd

A.8 | Bi6u d kiém soét Phan tich: danh gia su 6n dinh cla qua trinh.
Kiém soat: x4c dinh khi mét qué trinh c4n diéu chinh va khi
nao cin dé nguyén hién trang.
X4ac nhan: xac nhan sy cai tién cla qua trinh.

A.9 | Biéu dé cot Trinh bay kiéu bién thién cla dir lidu.
Théng tin dudi dang hinh &nh vé kiéu cach cta qua trinh.
Quyét dinh noi cén tap trung nd lyc cai tién.

A.10 | Biéu dé Pareto Trinh bay theo thir ty quan trong sur déng gép cla timg ca
thé cho hiéu quéa chung.
Xép hang céc co héi cdi tién.

A.11 | Biéu dé tan xa Phat hién va xac nhan méi quan hé gilra hai tap sé liéu co

lién hé vdi nhau.

X4c nhan méi quan hé dy tinh giira hai bd sd liéu coquan
hé vdi nhau.
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Phuy luc A
(Qui dinh)

Céac cong cy va ky thuat hé trg

Phuy luc nay gidi thiéu mét s6 cong cy va k§ thuat phd bién nhat dé hd trg cho viéc cai tién chat lugng.
Cac cong cu va ky thudt sau duoc trinh bay cho viéc phan tich cac dir lidu dang s6 (s6 liéu) va ca dir
liéu khéng & duti dang s6. Trudc tién trinh bay cac miu thu thap dir lidu vi ching 4p dung cho ca hai
loai dir liéu. Sau dé trinh bay céc cong cy cho dir lidu khéng bang s8, tiép theo 1a cac céng cu cho s§
lidu.
M&bi cong cu ho#c k¥ thuat dugc trinh bay theo hinh thirc sau:

a) 4pdung: Sy sirdyng cong cu hodc ky thuat trong cai tién chat lugng;

b) mb ta: M ta ngan gon céng cu hodc ky thuat dé;

c) thu tyc: Thi tuc theo timg budc dé sr dung céng cu ho3c k¥ thuét do;

d) vidu: Mét vi du vé viéc sir dung cho mot vai cong cu hoic ky thuat.

A.1 Mau thu thap dir liéu
A.1.1 Apdung

MAu thu thap dir liéu dugc sir dung dé thu thap dir liéu mot cach cé ha thdng dé dat duoc birc tranh rd
rang vé thuc té.

A1.2 Mota

M4u thu thap dir liéu 12 biéu miu dé thu th&p va ghi chép dir liéu. N6 thic ddy viéc thu thap dir liéu mét
cach nh&l quan va tao didu kién thudn Igi cho viéc phan tich.

A.13 Thutyc
a) xay dung muyc tiéu cu thé vé viéc thu thap nhimg dir liéu nay (c4c van dé phai xir 1y):
b) xac dinh c4c dir liéu c4n c6 d€ dat dugc muc dich (x{ ly cac van d8);
¢) xac dinh cach phan tich dir liéu va ngudi phan tich (céng cu thdng ké):
d) xay dung mot biéu miu aé ghi chép dir liéu. Cung cép noi luu trir cac thdng tin vé:
— ngudi thu thap dir lidu;
— dia diém, thdi gian va cach thuc thu thap dir lidu;
e) thir nghiém trudc bi€u mau ndy bang viée thu thap va luu trir mot s6 dir lidu;
f) xem xét lai va stra d8i biéu mAu né&u thiy c4n thiét.
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A.1.4 Vidy

S6 lugng sai 16i khi sao chyp clia méi loai sai 18i img vdi nguyén nhan cé thé dugc tap hop trén bidu
mau dua ra trong bang A.1.
Bang A.1 - Mau thu thap sé ligu

Loal sal 181

Nguyén nhan sai 16}

Ban chyp Trang khéng xép
Mét trang bi mé M4t hinh theo thir tir Téng s8

Ket may

b6 dam

Bd phan diéu chinh
dam nhat

Tinh trang ban géc

Nguyén nhan khac

TONG s6

Ngusi thu thap sé lidu:
Ngay :
Pia diém

Céch thu thap :

A.2 Biéu dod quan hé

A.2.1 Apdung

Biéu d6 quan hé dugc dung dé ghép nhém mat s& luong I6n c4c y kién, quan diém hodc van dé c6 lién quan
vé mot dé tai cu thé.

M6 ta

Khi thu thap s6 lugng 16n céc y kién, quan diém va cac van dé cd lién quan khac v& mdt dé tai cu thé, cong
cu nay ghép nhimg théng tin d6 thanh nhom, dua trén cac mdi quan hé tu nhién dang t6n tai gitra chung. Qua
trinh nay dugc thiét ké dé khuyén khich sy sang tao va tham gia ddy du. Qua trinh nay lam viéc t6t nhat trong
nhimg nhém dugc gidi han vé thanh phéﬁ (t6i da 8 thanh vién) trong dé céc thanh vién da quen lam viéc vdi
nhau. Céng cu nay thuding dutc dung dé ghép c4c y kién ndy sinh do su tdn cdng ndo.
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A.2.2 Thu tyc

a) néu chi dé dugc nghién clru theo nghia réng (cac chi tiét c6 thé 1am cho ngudi ta dinh kién vé
CAc cau trd 10i).

b) ghi lai cang nhidu cang 6t cac y kién, quan diém ca nhan, hodc cac van dé c6 lién quan trén cac
phiéu (méi y kién mot phiéu);

c) trdn Idn c4c phidu nay va trai ngdu nhién ching trén mét ban rong;
d) nhom céc phiéu c6 lién quan véi nhau:
— phan loai cac'phiéu duding nhu co lién quan thanh nhém;
— gi6i han s6 lugng nhém téi 10 nhung khéng bét budc dua cac phidu don 18 vao nhom;
— tim hodc tao ra mot phi&u tiéu biéu, phiéu nay thau tém y nghia ctiia mdi nhém;
— d&t phiéu tiéu biu nay Ién trén cing;
e) chuyén cac théng tin tir cAc phiéu lén gidy dugc ghép theo nhém.

A.2.3 Vidy
Cé4c yéu ciu ddi voi may trd 1di dién thoai dugc trinh bay trong hinh A.1 va bang A.2.

l Ghi gi& va ngay I | Phigu tra clru nhanh
[ L6 c&m tai nghe I [ Céctin cé chidu da i khac nhau

L Dé sir dung |

I Dé& xo04 | I Chi dén rd rang |
| Xoatin"g&chon" |

|lﬁ§rn soat dugc danh ddu ré rang]
Chi ra s8 lugng c4c tin |

C6 thé thao tac tir
dién thoai d xa r

M4 bao mét }

| Kheng dém "gac méy” |

Hinh A.1 - Trinh bay ngéu nhién nhu buéc c) cua A.2.2.
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Bang A.2 - Ghép thanh nhém nhu budc e) cla A.2.2

_| Tin c6 d6 dai khéc nhau Tin dén
Ghi git, ngay

Khéng dém "gac may"
Chi rd sé lugng c4c tin

Ma bdo mat

Tinh bi mat
Day cam tai nghe
Chi dan rd rang Chi dan
Phiéu tra ctru nhanh
Kiém soat dugc danh diu rd rang Kiém soét
D& sir dung
C6 thé thao t4c tir dién thoai & xa
D& xo4 Xoé&

Xod tin "da chon”

A.3 So sanh theo chuan mirc (Benchmarking)

A.3.1 Apdyng

So sanh theo chudn mirc dugc sir dung dé so sanh qua trinh v6i nhimg qua trinh dan ddu da dugc cong
nhan dé tim co hdi cai tién chat lugng.

A.3.2 Méta

So sénh theo chudn muc tién hanh so sanh c4c qua trinh va chat luong cla san phdm va dich vy véi
céc qué trinh din d4u da dugc céng nhan. N6 cho phép xac dinh cac muc tiéu va thiét 14p thir ty wu tién
cho viéc chuén bj cac k& hoach s& dua dén Igi thé canh tranh thi truding.

A.3.3 Thutyc
a) xac dinh cac muc dé so chuén:
— Cac muc nay sé& 1a nhimg dac trung chinh cla qua trinh va d4u ra cla né;

— cé4c chudn mirc so sanh d4u ra cGia qua trinh c4n quan hé tryc tiép vi nhu cdu cla khach hang;

b) x&c dinh t6 chic dé so chuén:

— C4c t6 chirc tiéu biéu c6 thé I1a d6i thd tryc 1iép vashay khong phai 12 d6i thG canh tranh, d6 14
nhimg t8 chirc da dugc cong nhan |a din d4u trong muc dugc xét;
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c) thuthap dir liéu:
— dir liéu v& chat lugng clia qué trinh va nhu clu clia khach hang c6 thé ihu dugc nhd nhimg
phuong tién nhu tiép xuc tryc tiép, didu tra, phong vén, tiép xdc ca nhan va nghé nghiép va cac
tap chi ky thuat;

d) 16 chic va phan tich dir liéu:
— viéc phan tich truc tiép hudng vao viéc thiét 1ap cac muc tiéu thuc té t6t nhit cho cac muc
tuong Umg;

e) thiét lap cac chudn so séanh:

— xac dinh co hdi dé cai tién cht lugng dua trén nhu c4u cua khach hang va trinh dé chat luong
cla d6i thi va khdng phai |13 déi tha.

A.4 Tan céng nao

A.4.1 Ap dung

Tén céng nao dugc st dung dé x4c dinh nhimg gidi phap c6 thé dugc cho cac vdn dé va cac co hdi tiém
tang dé cai tién chat lugng.

A4.2 Mota

Té&n cong n&o 1a mot ky thuat dé€ lam bat ra suy nghi séng tao clia mot ddi dé tao ra va 1am sang té mot
danh muc c4c y kién, van dé.

A.4.3 Thutyc
G6Om hai giai doan
a) giai doantaora

Nguti diéu phéi xem xét lai hudng dén vé viéc tdn céng nio va muc dich cla viéc tan cdng néo, sau
do cac thanh vién trong di théo ra mét danh muc céc y kién. Muc dich Ia dé tao ra cang nhiéu y kién
cang tét;

b) giai doan lam sé&ng 16

Doi xem xét lai danh myc y ki€n d€ dam bao ring moi ngudi déu hidu t4t ca céc y kién nay. Su danh
gid cac y kién s& duyc tién hanh khi viéc t&n cong n&o d& hoan thanh.

Huong dan vé tdn cong no gbm:
— xac dinh ngudi diéu phéi:

— tuyén bb rd rang muc dich cla t&n cng n#o;
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— m@i thanh vién trong doi Ian lugt néu y kién ca nhan;

— néu cb thé, cac thanh vién trong ddi néu y kién dua trén y kién clia ngudi khac;
— 0 giai doan nay, khdng phé phan hay tranh luan cac y kién;

— ghi céc y kién tai noi ma t&t ca cac thanh vién c6 thé nhin thay;

— qua trinh nay tiép tuc cho dén khi khong tao ra dugc thém y kién nao nua;

— moi y kién dugc xem xét lai cho rd rang.

A.5 Biéu doé nhan qua

A5.1 Apdung

Biéu dé nhan qua duoc sir dung dé :
— phan tich cac méi quan hé nhan qua;
— théng tin cac méi quan hé nhan qua;

— tao diéu kién thuan lgi gidi quyst van dé tir tridu chimg, nguyén nhan tdi giai phap.

A5.2 Mo ta

Biéu dé nhan qua |a mét cdng cu dugc sir dung d& suy nght va trinh bay méi quan hé gidra mét két qua
da cho (vi du su bién déng trong mét dac trung chat lugng) va nguyén nhan tiém tang cla né. Nhiéu
nguyén nhan tiém tang c6 thé ghép lai thanh hang muc chinh va hang muc phu dé trinh bay giéng nhu
mdt xuong c4. Vi vy, cdng cu nay con dugc goi 1a biu db xuong c4.

A.5.3 Thutuc

a) Xac dinh rd va ngéan gon hiéu qua.

b) Xac dinh cac hang muc chinh vé cac nguyén nhan c6 thé c6. Céc yéu 16 dé xem xét gém:
— hé théng thdng tin va di liéu;
— mdi trudng;
— thiét bi;
— vt liéu;
— cac phép do;
— phuong phap;
— con ngudi.

c) Bat ddu xay dung mét biéu dé bang viéc xac dinh hiéu qua trong mdt 6 & bén phai va xéc dinh vi
tri cac hang muc chinh nhu 14 "nguén sinh" ra 8 "hiéu qua" dé (xem hinh A.2).
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Hang muc Hang muc

iz a

Hang muc Hang muyc

Hinh A.2 _ Khél ddu bléu d8 nhan qua

d) Phat trién biu d8 bang viéc suy nghi va viét moi nguyén nhan & cap tiép theo va tiép tuc thu tuc
nay cho dén cac cép cao hon. Moi bidu dé duoc xay dung t6t s& khdng c6 c4c nhanh it hon hai cdp,
va thuding c6 ba hoac nhiéu cip hon (xem hinh A.3).

Hang muc Hang muc

\ \ - Hiéu qua
S 2 A
Hang muc Hang muc

Hinh A.3 — Phét trién biéu dé nhan qua

e) Lua chon va xac dinh médt s8 lugng nhd (3 dén 5) c&c nguyén nhan & mirc cao nhét 6 thé c6 anh hudng lén
nhat dén hiéu qua va doi hdi co hoat ddng thém nira nhurthu thap s6 liéu, nd Iue kiém soét .v.v...

Chu thich

10 Mot phuong phap khac dé thidt 14p bifu d6 nhan qua 1a t&n cOng n&o v& t4t ca nguydn nhan ¢6 thé c6 rbi
ghép chung thanh hang myc chinh va hang muc phy, c6 sif dung bigu dé quan hé.

11 Trong mét s& truding hgp nao dé, vide 1ap danh muc cac budc chinh clia mot qua trinh dudc coi nhu 12 hang
muc chinh c6 thé |a c6 Igi, vi dy, khi tién trinh clia mot qua trinh 14 hidu qua dugc x6t a8 céi tisn. Lap bidu d6 tisn
trinh thuding c6 Igi trong viéc xac dinh cac budc nay.

12 Khi da xay dung xong, bi6u d6 nay c6 thé trd thanh mét “cdng cu s6ng” vdi nhimg chi tit tinh hon dudc dua
vao nhu [ ki8n thic va kinh nghiém mdi da dat dugc.

13 Bidu d6 nay thudng dugc xay dyung theo nhém, nhung cing cé thé dugc xay dung cho ca nhan c¢6 hiu biét va
kinh nghiém vé& qua trinh thich hgp.
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A.5.4 Vidy

Hinh A.4 trinh bay biéu d8 nhan qua vé viéc photocopy kém.

Phuong phap Vat liéu

I_‘_“‘ L4 L ~

X ly van hanh Muc Gifly copi

Thén gian bdo quan
Thin gian bdo quén 50 80 thE hider
U dg mdn
Phuong phéap béo quén
Chét lugng gidy
Chét lugng
Photocopy kém
D6 bén o ba Chét lugng gidy ctmg cta bt chi
% bén D6 sdc nél Téc dd ‘
Ap e vidt U kign cudn
Cong B¢ b4n dén
D4 sdng dén
bén clia ban Gidr 1am viéc
Mdi lrutmg Bén
%Iuicl y
VAt lidu M4y médc
-~ , ._Y“*“'_’
L)
Nguyén nhin Hidu qua

Hinh A.4 — Vi dy vé bléu d8 nhan qua

A.6 Biéu dé tién trinh

A.6.1 Apduyng

Biéu d6 tién trinh dugc st dyng dé:
— mb td mdt qua trinh dang hién hanh, hodc
— thiét ké qua trinh méi.

A6.2 Méta

Biéu dé tién trinh 14 c4ch trinh bay bing hinh tugng cac budc trong mdt qua trinh thuén Igi cho viéc didu
tra cac co hdi dé cdi tién bang viéc cé dugc hidu biét chi tiét vé viéc qua trinh dé thyc sy lam viéc nhu
th& nao. Bing cach xem xét cac budc khac nhau trong mdt qua trinh, c6 lién quan dén timg budc khac
nhau thé nao, mdt ngudi cé thé kham pha ra nguén géc tiém tang clia nhimg truc tric. Biéu dé tién trinh
c6 thé &p dung cho 14t ca cac khia canh clia bat cir qua trinh ndo tir tién trinh clia vat lidu cho dén cac
budc trong viéc ban va lam dich vy cho mét san phdm.

Bidu db tién trinh dugc xay dung vdi cac ky hiéu dé nhan ra. Nhimg ky hidu thuding st dung dugc minh
hoa trong hinh A.5.
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O <&

Cé4c butc bat ddu Mé ta o] D8 chi huting tién trinh
va két thuc hoat déng quyét dinh tir hoat déng nay dén
hoat dong tiép trong diy

Hinh A.5 _ Céc ky hiéu ctia biéu dé tién trinh

A.6.3 Thutyc

A.6.3.1 M5 ta qua trinh dang hién hanh

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)

Xé&c dinh su bat ddu va két thuc cha qua trinh dé.

Quan sat toan bd qua trinh tir bat ddu dén két thic.

Xac dinh c4c budc trong qua trinh dé (hoat dong, quyét dinh, du vao, ddu ra).

Thiét 1ap mét dy thao biéu dé tién trinh dé trinh bay qua trinh do.

Xem xét lai du thao biéu dé tién trinh cung véi nhimg ngudi c6 lién quan dén qua trinh do.
Cai 1ién bigu db tién trinh dua trén su xem xét lai nay.

Tham tra biéu dé tién trinh dua trén qua trinh thuc 1é.

Dé& ngay lap biéu d6 tién trinh dé tham khao va sl dung trong tuong lai (nhu mdt hd so vé qua

trinh hoat dong thuc sy nhu thé nao va cling c6 thé dugc sir dung dé xac dinh cac co hdi cho viéc cai
tién).

A.6.3.2 Thiét ké qua trinh mdi

24

a)
b)
c)

d)

Xac dinh su bat d4u va két thac cha qua trinh.

Hinh dung céc butc cdn lam trong qua trinh d6 (hoat dong, quyét dinh ddu vao, ddu ra).
Xac dinh cac budc trong qué trinh (hoat ddng, quyét dinh, d4u vao, du ra).

Thiét 13p du thdo biéu d6 tién trinh dé trinh bay qua trinh d6.

e) Xem xét lai dy thio biéu dé tién trinh cling véi nhimg ngudsi dugc cho 1a ¢6 lién quan dén qué
trinh.

f)

Cai tién bidu dé tién trinh dua trén sy xem xét lai nay.

g) Dé& ngay thang |ap bi€u dé dé€ tham khao va sir dung trong tuong lai (nhur mét hé so vé qua trinh
dugc thiét ké hoat ddng nhu thé nao va clng cé thé dugc sir dung dé xac dinh cac co hdi cai tién cac
thiét ké).
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A.6.4 Vidy

Biéu dé tién trinh dua ra trong hinh A.6 trinh bay qua trinh copy mét tai liéu.

Nhdp s8
Nhan tai igu tong clin Bl
copy vao & copy

Bét diu Bong gdy
copy lai c4c tai lidu
A
L ]
Goi ldy

Hinh A.6 — Vi dy bléu dé tién trinh

A.7 Biéu db cay
A.7.1 Ap dung

Biéu dé cay dugc sir dung dé chi ra méi quan hé giira chii d6 va c4c yéu t6 tao thanh cia né.

A.7.2 Méta

Bi€u db cay chia cit mdt cach cé hé thdng mét chl dé thanh cac yéu t8 tao thanh cua n6. C4c y kién
phat sinh tir t&n céng nZo va dugc vé dé thi hoic dugc tu hop lai bing mot biéu dé quan hé c6 thé duvc
bién ddi thanh bidu a6 cay dé chi cac mét xich lién tiép va 16 gich. Cong cu ndy cé thé duoc sur dung
trong viéc |1ap k& hoach va gidi quyét v&n dé.

A.7.3 Thutuc
a) Cong bd rd rang va don gian dé tai sé& nghién cuu.

b) Xac dinh cac hang muc chinh clia dé tai. (T&n cdng nZo hoic su dung: the tiéu bidu tir bidu dé
quan hé).
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¢) Thiét Iap biéu db bang viéc dat chii dé trong mét & & bén trai. Phan nhanh hang muc chinh & bén phai.
d) D6i véi mbi hang muc chinh, xac dinh cac yé&u t§ tao thanh va cac yéu to con.
e) Phan nhanh vé bén phai cac yéu té chinh va cac yéu té con tao thanh cho mbi hang muc chinh.

f) Xem xét lai biéu dé d& dam bao khéng c6 16 hdng nao trong tién trinh hoac légich.

A.7.4 Vidy

Biéu dé cay cho may tra I3i dién thoai dugc dua ra trong hinh A.7.

[Chu d8] [Hang muc chinh] [Y8u t& thanh phén] [Yéu 18 con]

Tin ¢6 chidu dai
khac nhau

Khéng dém
"gac may"

Tin dén

Chi ré s6 lugng
cac tin

Ghi théi gian
va ngay

M3 bao mat

Tinh bi méat

L6 cdm tal nghe

Chi d&n rd rang

May trd 1

dién thoai Chi den

T O

Phigu
tra clru nhanh

Kigm soat dugc
danh diu rd rang

Kiém soét D4 sirdung

Cé6 thé thao tac
tir dién thoai d xa

D& xo04

Xoa

Xoa tin "da chgn"

Hinh A.7 — Vi dy bléu dé cay
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A.8 Biéu do kiém soat
A.8.1 Apdung

Biéu dé kiém so4t dugc st dung cho cac muc dich sau:
a) Duydoan: danh gia sy 6n dinh cla qué trinh.
b) Kiém soét: xac dinh khi nao cAn diéu chinh qué trinh hodc khi nao nén bo.

c) Xac nhan: xac nhan mét sy cai tién cta mot qué trinh.

A.8.2 Mota

Biéu d kiém soat 1a céng cu dé€ phan biét ra céc bién ddng do cac nguyén nhan dac biét hoic c6
thé néu ra dugc tir nhimg thay ddi ngdu nhién vén cé trong qua trinh. Nhirng thay déi ngdu nhién
Iap lai mét cach ngdu nhién trong nhimg gi6i han doan truéc. Nhimg thay déi do nhimng nguyén
nhan dac biét hodc néu ra dugc cho thdy mét s yéu t§ anh hudng dén qua trinh cdn dugc nhan
biét, diéu tra va kiém soat.

C4u tric cua bi€u db kiém soat dua trén todn théng ké. Biéu dé kiém soat dung cho cac s liéu
trong thao tac thiét 1ap cac gidi han ma cac quan s4t tuong lai hy vong s& nam trong gidi han dé
néu qua trinh vdn khéng bi anh hudng bdi nhitng nguyén nhan dic biét hoic néu ra dugc. Cin
tham khao tiéu chudn 1SO tuong Ung (ISO 7870, ISO 8258, xem phy luc B) v& nhimg thdng tin thém
vé bidu dé kiém soat.

Chd thich 14 R4t nhiéu dang bidu dé kiém soat hién cé c6 th§ dugc 4p dung vdi t&t ca cac loai dac tinh do hoac
dém dugc clia mét qué trinh, sdn ph4m hodc d4u ra b&t ky. M&i mot t8 chirc cn dbdi hdi phai dao tao va phat trién
k§ nang xay dung va ap dung bidu d8 kiém soat.

A.8.3 Thi tuc
a) Lua chon dic tinh d€ 4p dung bidu db kiém so4t.
b) Lua chon loai biéu dé kiém soét thich hop.

¢) Quyét dinh nhém con (Mt nhém nhé céc ca thé trong dé cac bién ddng dugc coi 14 chi do ngau
nhién), c& va t4n sé |ay miu theo nhém con.

d) Thu thap va ghi chép dir liéu trén it nhét 1a 20 dén 25 nhom con ho&c st dung céc dir liéu luu tri
trude day.

e) Tinh cac théng ké dic trumg cho mdi mau nhém con.
f) Tinh gi6i han kiém tra dua trén c4c thdng ké tinh tir cd&c mau nhém con.

h) Xay dung biéu d6 va danh d4u trén biéu dé cac théng ké nhém con.

(g
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g) Kiém tra trén biéu d6 d6i véi cac diém & ngoai gidi han kiém soat va kiéu dang chi ra su hién c6
clia c4c nguyén nhan c6 thé néu tén dugc (cu thé).

i) Quyét dinh vé hanh déng tuong lai.
A.8.4 Vidu
D liéu dua ra trong bang A.3 dugc v& thanh biéu dé kiém soét trong hinh A.8.

Bang A.3 — Céc sé llgu vé chiét qua va cac théng ké mau X.R
Tinh theo gam

S8 nhém con X, X, X; X, Xs X X R
1 47 32 44 35 20 178 35,6 27
2 19 37 31 25 34 146 29,2 18
3 19 11 16 11 44 101 20,0 33
4 29 29 42 59 38 197 39,4 30
] 28 i2 45 36 25 146 292 33
6 40 35 11 38 33 157 314 29
7 15 30 12 33 26 116 23,2 21
8 35 44 32 11 38 160 32,0 33
9 27 37 26 20 35 145 29,0 17
10 23 45 26 37 32 163 32,6 22
11 28 44 40 31 18 161 32,2 26
12 31 25 24 32 22 134 26,8 10
13 22 37 19 47 14 139 27,8 33
14 27 32 12 38 30 149 29,8 26
15 25 40 24 50 19 158 31,6 31
16 7 31 23 18 32 111 22,2 25
17 38 0 41 40 37 156 31,2 41
i8 35 12 29 48 20 144 28,8 36
19 31 20 35 24 47 157 31,4 27
20 12 27 38 40 31 148 29,6 28
21 52 42 52 24 25 195 39,0 28
22 20 31 15 3 28 97 19,4 28
23 29 47 41 32 22 171 342 25
24 28 27 22 32 54 163 32,6 32
25 42 34 15 29 21 141 28,2 27

Téng s6 | 746,6 686
X =29,86
Trung binh R=27.44
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Hinh A.8 — Cac biéu d8 X va R vé sé ligu chiét qua

A.9 Biéu do cot

A.9.1 Apdung
Biéu dé cbt dugc sir dung dé:
— trinh bay kiéu bién déng;
— théng tin truc quan vé cach thac dién bién cua qua trinh;

— tao quyét dinh vé noi can tap trung nd luc dé cai tién.

A.9.2 Mo ta

S6 liéu dugc trinh bay bang mét loat cac hinh chir nhat c6 chidu rdng nhu nhau va chiéu cao khéc nhau.
Chiéu réng biéu thi mdt khoang trong dd réng clia day sé liéu. Chiéu cao biéu thi s8 lugng cac gid tri s6
libu trong khoang da cho. Hinh dang c4c chiéu cao khac nhau cho thdy su phan bd cua cac gia tri s
lidu. Hinh A.9 cho thdy bén céach thic bién dong thudng hay xay ra. Bang viéc kiém tra cac cach thuc
nay ta co thé di sau vao kiéu dién bién cua qua trinh.

A.9.3 Thutyc
a) Thu thap gia tri cac so liéu.

b) Xac dinh dé rong cac s6 liéu bang cach lay gia tri s6 lidu lon nhat trir di gia tri s6 liéu nho nhat.
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Binh thudng Léch
]
Hai dinh Hai phan bd

Hinh A.9 — Céch thurc xuét hién théng thudng trong biéu dé cét
c) Xac dinh s8 khoang trong bigu dé (thuding tr 6 dén 12) va chia dé rong [budc b)] thanh mdt sé
khoang dé xac dinh chiéu réng cGa méi khoang.
d) Danh diu truc hoanh theo thang gié tri s6 liéu.
e) BDanh dau truc tung theo thang tan sé (s luong hodc phén tram sé lugng quan trac).
f) V& chiéu cao cia méi khodng tuong Ung véi sé gia tri s6 liéu roi vao trong khoang dé.

Chu thich 15  C6 thé thiét k& m6t mAu thu thap s6 lidu sao cho bigu d8 cot dudc tao ra khi cAc s6 lidu duge thu
thap. Mau nhu vay thudng dugc goi la "bang ghi di§m".

A9.4 Vidy
Biéu dd cot dua ra trong hinh A.10 trinh bay s6 liéu chiét qua cho vi du vé biu db kiém so4t (bang-A.3).

A.10 Biéu dé Pareto

A.10.1 Ap dung
Biéu d6 Pareto duuc 4p dung dé:
— trinh bay sy dong gop clia mdi c4 thé cho hiéu qua chung theo thir tu quan trong;

— Xép hang céc co hdi cai tién.
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Hinh A.10 — Vi dy biéu dé cét
A.10.2 Mb ta

Biéu dé Pareto 12 mét ky thuat dé thi don gian dé xép hang cAc c4 thé tir tAn s6 I6n nhat dén t4n s6 nho
nhé&t. Biu dé Pareto dua trén nguyén tic Pareto : chi mét s6 it c4 thé thuding gy ra phén Ién hiéu qua.
Béang sur phan biét ra nhimg ca thé quan trong nhat véi nhimg c4 thé it quan trong hon, ta c6 thé thu
dugc sy cai tién 16n nhat véi ¢ gang it nhat.

Biéu d6 Pareto trinh bay, theo trat ty gidm dén, sy déng gép tuong d6i clia méi c4 thé vao hiéu qua
chung. Sy déng g6p nay c6 thé dya trén s6 14n xdy ra, chi phi lién quan dén mdi c4 thé hoic cac phép
do khac vé tac dong dén hiéu qua. Cac khéi dugc sir dung dé mé ta su dong gop lién quan cia mdi ca
thé. Duding t4n s tich luy dugc sir dung dé& biéu thi s ddng gép tich lu§ clia c4c c4 thé.

A.10.3 Thutyc
a) Lua chon c4c c4 thé dé phan biét.
b) Chon don vi do dé phan tich nhu 6 14n xay ra, chi phi hodc phép do khac vé mirc anh hudng.
¢) Chon giai doan thai gian cho s6 liéu phan tich.
d) Lé&p danh muc cac c4 thé tur tréi sang phai trén truc hoanh theo trét tu giam vé sé lugng theo don
vi do. Cac hang muyc chira cac c4 thé nhd nhét c6 thé dugc ghép thanh mét hang muc "khac". Dat
hang muc nay & tan cing bén phai.
e) Ké hai truc tung, mét & ddu va mét & cubi clia truc hoanh. Thang bén trai dugc dinh c& theo don

vi do, chiéu cao cla né phai bang tdng s6 dd I6n cla t4t ca cac cé thé. Thang bén phai ¢6 cung
chiéu cao va dugc dinh c& tir 0 dén 100%.

f) Trén mbi ca thé v& hinh chit nhat c6 chiu cao bidu thi lugng don vi do cho c4 thé dé.
g) Lap duding t4n s8 tich lug bang c4ch cdng cac dd I6n clia c4c c4 thé tirtrai sang phai (xem hinh A.11).
h) Sirdung biéu a6 Pareto dé xé4c dinh cac c4 thé quan trong nhat dé cai tién chat lugng.
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A.10.4 Vidy
Hinh A.11 trinh bay biéu dé Pareto vé cac bao cao nhimg truc trac trong dién thoai.

500 100
<. 98 % —
400 —— 88 % —1— 80
§ 72 %
g 300 —— —t— 60
~
=]
o
c e —
‘g.
B 200 —— % —— 40
100 —— =~ <0
n "
Dudr)g dién  Duding dién Chuéng Khoéng Chubng
thoai bi 6n thoai d§ tra Ioi khong kéu
tréng

Chu thich — Bi§u d8 trén cho thay dudng dién thoai bi én va dé trng gay ra 72% sd bao céo tryc trac dién thoai
va chi ra cac co hoi 1dn nhAt dé cai tién.

Hinh A.11 _ Vi dy vé biéu dé Pareto

A.11 Biéu do tan xa

A.11.1 Ap dung
Biéu d6 tan xa dugc st dung dé phat hién va trinh bay cdc méi quan hé gilra hai bd s6 lidu co lién hé va
x4c nhén cac mdi quan hé da doan trudc gilra hai bd sé lidu cé lién hé.

A.11.2 Mé ta

Biéu d6 tan xa la mdt ky thuat dé thi dé nghién ciru méi quan hé gifra hai bd s6 liéu lién hé xay ra theo
cap [vi du (x, y), mbi s6 Idy tir mét bd). Bidu db tan xa trinh bay cac c&p nhu 1a mdt dam may diém. Méi
quan hé gilra cac bd sd lidu lién hé dugc suy ra tur hinh dang cda cac ddm may dé. M6i quan hé thuan
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gilta x va y c6 nghifa la céc gi4 tri tang lén cla x dugc gan véi cac gid tri tang 1én cla y. Méi quan hé
nghich cé nghfa cac gi4 tri tang cla x kéo theo cac gia tri gidm di cla y.

Séau dang hay xay ra nhét cla c4c ddm may nay dugc trinh bay trong hinh A.12. Bang viéc kiém tra c4c
hinh dang nay nguti ta cé thé di sau vao méi quan hé giira cac bd s6 liéu nay.
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Hinh A.12 _ Biéu dé tan xa thudng xuét hign
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A.11.3 Tho tyc

a) Chon sé liéu theo timg cap (x, ¥) tir hai bd sé liéu co lién hé ma ta cdn nghién clru méi quan hé
cla ching. Nén ¢c6 khoang 30 cap.

b) Ghitén truc xvay.

c) Tim gi4 tri nhé nhat va 16n nhét cla x va y va dung gia tri nay dé khac vach truc hoanh x va truc
tung y. Ca hai truc ¢ chiéu dai nhu nhau.

d) Danh ddu cac cap s8 liéu (x, y) trén biéu dé. Khi hai cip s8 lidu c6 cung gia tri thi v& cac vong
tron déng tam quanh diém da danh diu hoac chdm diém thir hai bén canh diém dé6.

e) Kiém tra hinh dang cia dam may dé phat hién ra loai va mic dd clia c4c méi quan hé dé.

A.11.4 Vidy

S6 liéu vé lugng phu gia va nang su&t dua ra trong bang A.4. Biéu d8 tan xa nay dugc va tir sé liéu trong
hinh A.13.

Bang A.4 — Lugng phy gia "A", tinh theo gam, va nang suét kém theo tinh theo %.

S616 | Phy gla"A" | Nang sudt | | S816 | Phy gla "A" | Nang suét
gam % gam %
1 8,7 88,7 16 - 8.4 89,4
2 9,2 911 17 8,2 86,4
3 8,6 91,2 18 9,2 92,2
4 9.2 89,5 19 8,7 90,9
5 8,7 89,6 20 9.4 90,5
6 8,7 89,2 21 8,7 89,6
7 8,5 87,7 22 8,3 88,1
8 9.2 88,5 23 8,9 90,8
9 8,5 86,6 24 8,9 88,6
10 8,3 89,6 25 9,3 92,8
1 8,6 88,9 26 8,7 87.2
12 89 88,4 27 9,1 92,5
13 8,8 87,4 28 8,7 91,2
14 8,4 87,4 29 8,7 882
15 8.8 89,1 30 8,9 90,4
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Biéu dé tan xa vé phuy gia "A", tinh theo gam, va nang suat, tinh theo %.

Nang suét tinh theo %
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Phu gia "A", tinh theo gam

Chu thich — Biéu d6 tan xa nay cho thdy c6 mé&i quan hé thuan y8u gida trong luong cla phu gia "A" va nang

suét, tinh theo %.

Hinh A.13 — Vi dy vé bléu dé tan xa
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Phy luc B
(Tham khao)

Thu muc
ISO 7870, Biéu dé kiém tra — Hudng dén chung va gidi thiéu.
ISO 8258:1991, Biéu d6 kiém tra Shewhart.

TCVN ISO 9004-1 : 1996 (ISO 9004-1:1994), Qudn ly chét luong va cc yéu 16 cla hé théng
chét lugng — Hudng déan.

TCVN ISO 9004-2 : 1995 (ISO 9004-2:1991), Qudén Iy chat lupng va cac yéu 16 cia hé théng
chét luong — Phén 2 : Huong dén cho dich vu.

TCVN I1SO 9004-3 : 1996 (ISO 9004-3:1993), Qudn ly chat lugng va cdc yéu t6 cda hé théng
chat lvong — Phén 3 : Hudng dén cho vat liéu da ché bién.
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