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LO1 NOI BAU

LO1 NOI PAU

Ngay nay, chat lvgng san phdm va dich vu déng vai tro
quyét dinh trong viéc nang cao kha nang canh tranh cla cac
doanh nghiép.

Dam bao, cai tién chat lvgng va tdng crong, déi méi quan
ly chat lvgng khong chi dwoc thic hién & cac doanh nghiép
san xudt ra cac san pham vat chat ma ngay cang duoc thuc
hién rong rai trong céac Iinh vyc dich vu (quan ly hanh chinh
cong, y t€, gido duc, dao tao, tw van...).

Duéi tdc dong cla tién bd khoa hoc - cong nghé, cla nén
kinh té thi trwong va clia hdi nhap véi nén kinh té thé gidi,
khoa hoc quan ly chat lwgng cé swphat trién nhanh va khong
nglrng. Nhiéu khai niém va thuat nglr dwoc hoan thién va
thay doi trén co so co sw thay doi vé tw duy va cach tiép can.

Détrang bi cac kién thirc chung, tdng quéat, mgi vé quan ly
chat lvgng va ren luyén ky nang thuc hanh can thiét vé quan
ly chét lwvgng cho sinh vién Khoa Quan tri kinh doanh néi
chung va sinh vién chuyén nganh Quan ly chat lwgng noi
riéng, ciing nhw cho ban doc quan tam, B6 mén Quan ly chat
Iwvgng thuéc Khoa Quan tri kinh doanh, Trwong Dai hoc Kinh
té Quoc dan phdi hop véi Nha xudt ban Lao dong - Xa hoi
Xuat ban Giao trinh Quan ly chét lvong trong cac to
chtrc.
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Theo quy dinh cia T6 chirc Qudc té vé Tiéu chuan hoa -
1SO, khai niém T6 chirc & day dwoc hiéu bao gdbm céac doanh
nghiép trong cac nganh san xuét nhw cdng nghiép, xay dwng,
néng nghiép, cac nganh dich vu nhw buwu chinh vién thdng,
hang khoéng, du lich, khach san, giao thong van tai va céc to
chiic dich vy hanh chinh. Cuén gido trinh nay da c6 gang
ti€p can cac van dé cha quan ly chat lwong gan véi yéu cau
cla thi truong, cla khach hang.

Tham gia bién soan cu6n sach nay gém c6:

Gi4o su, Tién s Nguyén Binh Phan, Cha bién va bién soan
cac Chuong: Chuong 2, Chuong 3, Chuong 4, Chuong 5;

Tién sT Trwong Doan Thé, bién soan cac Chuwong: Chuong
1, Chuong 6, Chuong 8, Chuong 9;

Clr nhan: Bang Ngoc Su, bién soan Chuwong 10;

Cl nhan: Vi Anh Trong va Bang Ngoc Sw, bién soan
Chuong 7.

Dai véi B6 mén Quan ly chat lvong, Khoa Quan tri kinh
doanh, Truong Dai hoc Kinh té Quéc dan, day la cudn giao
trinh dwoc bién soan lan dau, nén khong tranh khéi khiém
khuyét. Rat mong cac ban sinh vién, doc gia thong cam va
gopy délan tai ban sau sach duoc t6t hon.

B& mdn Quan ly chéat lvgng

Truwong Dai hoc Kinh té'Qubc dan
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Chuong 1: CHAT LUQONG SAN PHAM VA KHACH HANG

Chuong 1

CHAT LUONG SAN PHAM VA KHACH HANG

Muc dich ctia chwong nay la cung cdp mot s8*khai niém
tong quat vé chat lvgng san phdm va khach hang véi nhitng
noi dung chu yéu sau:

1) Khai niém san pham va viéc phan loai san pham.

2) Khai niém vé chéat lwgng san pham va vai tro clia chat
lvgng san pham.

3) Céc nhan t6 anh huwdng dén chat lvgng san pham.
4) Khai niém vé khach hang va nhu cau ctia khach hang.
Pay chinh 1a nhitng khai niém téng quat nham gidp sinh
vién lam quen voi Iinh vuc quan ly chat lugng.
1. San ph&m va phan loai san phim
1.1. Khéi niém san pham

Trong nén kinh té hang hod, san pham san xuét ra dé trao
d6i trén thi truong. Mdi san phdm duoc san xudt nham dap
(rng nhitng nhu cau nhat dinh cia nguoi tiéu dung. Cung voi
sw phat trién nhanh chdng clia khoa hoc - c6ng nghé va
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nhitrng tién b kinh té - xa hoi, nhu cau cla con ngudi vé cac
loai sdn phdm ngay cang lén vé so' lugng, da dang vé chiing
loai, mau ma va yéu cau cao hon vé chat lugng. Ngay nay san
pham do cac doanh nghiép san xudt ra khong chi dap (ng
nhirng yéu cau vé gia tri st dung vat chat ma ca vé nhirng
yéu t0 tinh than, van hoa cta nguoi tiéu dung. Theo 1SO
9000:2000 trong phan thuat ngl thi sdn phdm dugc dinh
nghia la ""két qua cla cac hoat déng hay cac qué trinh". Nhw
vay, san pham duoc tao ra tir tat cd moi hoat déng bao gom
c& nhitng hoat dong san xuat ra vat pham vat chit cu thé va
cac dich vu. Tat cd cac doanh nghiép trong moi ITnh vuc cla
nén kinh té quéc dan déu tao ra hodc cung cip '"san pham"
chia minh cho x& hdi. Hon nita bat ky mot yéu to vat chat
hodc mdt hoat dong nao do doanh nghiép tao ra nham dap
rng nhitng nhu cau bén trong va bén ngoai doanh nghiép
déu duoc goi 1a san phdm. Quan niém nay da phat trién khai
niém san pham dén pham vi rong Ién hon bao trim moi két
qua tlr hoat déng clia cac doanh nghiép khong ké duoc tiéu
dung ndi bd hay bén ngoai doanh nghiép.

San pham duogc hinh thanh tir cac thudc tinh vat chat hivu
hinh va vé hinh twong rng voi 2 b phan cau thanh la phan
ctring, phan mém cudia san pham.

Phan clrng clia san pham la cac thudc tinh vat chat hiu
hinh thé hién duwdi mot hinh thirc cu thé rd rang bao gom
nhiing vat thé bd phan va nhitng san pham duoc 1&p rap
nguyén vat liéu da ché bién Cac thudc tinh phan ctrng phan
anh gia tri str dung khac nhau nhv chiic nang, cong dung k¥
thuét, kinh té ctia san phdm. Tinh hitu ich clia cac thudc tinh
san pham nay phu thudc rat chat ché vao mic do dau tw cla
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lao dong va trinh d6 k¥ thuat sir dung trong quéa trinh san
Xudt cla cac doanh nghiép.

Phan mém clia san pham bao gbm cac loai dich vu cung
cap cho khach hang cac yéu t6 nhu théng tin, khai niém cac
dich vu di kem... dap &ng nhitng nhu cau tinh than, tam ly
xa hoi chia khach hang. Nhitng yéu t6 phan mém cla san
pham ngay cang thu hat sw chd y clia khach hang nhigu hon.
Trong diéu kién canh tranh gay gat nhu hién nay, chinh
nhitng yéu td6 phan mém lai tao ra nhiéu lgi thé canh tranh
kho sao chép hon la nhitng yéu t6 phan clng cla san pham.
CAu trac chia mdt san pham hoan chinh cé thé dwec biéu dién
khai quat theo so d6 sau:

Phan ctng: Htu hinh

= Vat thé bd phan

* San pham duoc lap rap
* Nguyén vat liéu

Phan CEf»g: V6 hinh
* Céac dich vu

* Cac khai niém
*Thong tin...

Hinh 1.1. C4u trdc cia mét san phdm hoan chinh

1.2. Phan loai san pham

Trong cudc séng sinh hoat va hoat déng san xudt hang
ngay, con nguoi stv dung rat nhiéu loai san pham khéc nhau.
Nhu ciu clia con ngudi rat phirc tap va phat trién theo hwdng
ngay cang da dang va phong pha hon. Bé thda man nhirng
nhu cau da dang ddé ctia con nguoi, cac doanh nghiép san
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Xuat ra hang tram nghin loai san pham voéi céng dung va
chirc ndng tén goi khac nhau. Pé tao didu kién dé dang
thuan lgi trong cbéng tac quan ly va t6 chic san xuat - kinh
doanh trén thi trong, nguwoi ta phan loai sdn pham thanh
nhitng nhém khac nhau. B&i v6i doanh nghiép, mbi cach
phan loai nham nhitng muc dich riéng, tao co s6 cho viéc xay
dwng hé thdng tiéu chudn kinh té - k§ thuat, cho cong tac
quéan ly, bdo quan, van chuyén va cac hoat dong dich vu kém
theo thich hop. O pham vi nén kinh té quéc dan, viéc phan
loai san pham gilp cac co quan quan ly nha nudc dé quan Iy
va ¢6 co s dé dinh huong chinh sach phét trién co cdu san
pham hop ly trong tirng thoi ky. Cé nhiéu cén c* khac nhaa
dé phan loai san phdm nhuw phan loai theo chirc ndng, céng
dung cla san pham, theo déc diém cong nghé san xuat, theo
nguyén liéu st dung, theo thanh phan hoa hoc. Duéi géc dd
cha quan ly chat lvgng, nguoi ta chi xem xét cach phan loai
can cl¥ vao cong dung chirc nang ctia san pham.

Céch phan loai pho bién nhat la can cv vao céng dung cla
san phdm. Trong s6 nhirng san phdm cdé cung céng dung
ngudi ta lai cd thé chia thanh cdc nhém san pham dwa theo
muc dich, Iinh vuc, déi tuong, diéu kién va thoi gian s
dung...

Theo muc dich s dung, san phdm dugc chia lam ba loai:
san phdm dung dé dap rng nhu ciu cda san xuét san pham
dé tiéu dung va san phadm dé ban. Mbi doanh nghiép phai c6
nhitng giai phap trong tdm khac nhau dé dam bao cho san
phdm s&n xudt ra phu hgp véi muc dich va yéu cau clia nguoi
str dung. Trong nhém san pham tiéu ddng, can cr vao thoi
gian str dung lai chia thanh cac san pham tiéu dung thwong
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Xuyén va san pham lau bén. C¥ nhw vay, si phan loai san
pham thanh nhirng nhém nhd véi nhttng doi hoi cu thé riéng
biét va gia tri str dung, yéu cau bao quan, quan ly...

Nhirng sdn pham c6 cling chirc nang, cdng dung dap tng
mot muc dich tiéu dung nhat dinh lai do cac doanh nghiép
khac nhau san xuat va cung cap. D& phuc vu cong tac quan
ly, phan biét cac loai san pham c6 ngudn géc san xuét ra tir
nhitng don vi khac nhau, théng thuong cac co quan quan ly
nha nudc vé chat lvong yéu cau mdi doanh nghiép phai st
dung nhan hiéu san pham riéng biét. Nhan hiéu duoc dang
ky va théng nhat hoa, tiéu chuin hoa vé quy cach va chat
lwvgng va duoc bdo ho nhan hiéu khi da dang ky véi co quan
quan Iy nha nwéc vé chat lvong diing dé phan biét hang hoa
cuing loai clia cac co so san xudt khac nhau. Trén nhan hiéu
¢6 ghi nhitng thong tin can thiét vé chat lvgng, s6' dang ky,
tiéu chudn chét lwgng, cac quy dinh vé diéu kién va pham vi
st dung, thoi han si dung, thoi han bao hanh nham bao vé
nguoi sadn xuat cling nhw nguoi tiéu dung. Cac doanh nghiép
dung nhan hiéu hang hoa la dé cung cap nhitng théng tin
can thiét vé san phdm va khang dinh chat luvgng sdn pham
clia minh trwdc nguoi tiéu dung trén thi treong.

2. Chéat lvgng san phdm va vai tro cta chét lwong san pham

28. Quan niém chét lwgng san phdm

Khai niém chat lwvgng san pham da xuat hién tir 1au, ngay
nay duoc st dung phd bién va rat théng dung hang ngay
trong cudc séng cling nhw trong sach bao. Bat cv 6 dau hay
trong tai liéu nao, chidng ta déu thdy xuat hién thuat ngir
chat luvgng. Tuy nhién, hi€u thé nao la chat lvgng san pham
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lai l1a van dé khong don gian. Chat lvong s&n pham la mot
pham tra rat rong va phtec tap, phan anh téng hop cac noi
dung k¥ thuat, kinh té va xa hoi. Do tinh phirc tap dé nén
hién nay c6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé chat lvgng
san pham. Mbdi khai niém déu c6 nhitng co s& khoa hoc nham
gidi quyét nhitng muc tiéu, nhiém vu nhéat dinh trong thuc
té. Blng trén nhitng géc dd khac nhau va tuy theo muc tiéu,
nhiém vu san xuét - kinh doanh ma cac doanh nghiép co thé
duwa ra nhitng quan niém vé chat lwgng xuat phat tlr nguoi
san xudt, nguoi tiéu ding, tir san pham hay tir doi hdi cda thi
trudng.

Quan niém siéu viét cho rang chat luong Ia sy tuyét voi va
hoan hao nhat clia sdn pham.. Khi ndi dén san pham cé chat
lugng, vi du noi vé 6td nguoi ta nght ngay toi nhitng xe nGi
tiéng nhu Roll Roice, Mecxedec... Quan niém nay mang tinh
triét hoc, triru tugng, chat lvgng khong thé xac dinh mét cach
chinh xac nén no chi cé y nghia don thuan trong nghién ctru.

Quan niém xudt phat tr san phdm cho rdng chét lugng
san phdm duoc phan anh bdi cac thudc tinh dac trwng cla
san phdm d6. Chang han, theo quan niém cuta Lién X6 (ci)
thi: ""Chét lugng la tap hop nhling tinh chat clia sdn pham
ché dinh tinh thich hgp cla san phdm dé théa man nhing
nhu cau xac dinh phu hop véi cong dung cda nd", hoac mot
dinh nghta khéac: ""Chéat lwvgng la mot hé thdng dac truwng noi
tai cOa san pham dugc xac dinh bdng nhiing thong s co thé
do duwoc hodc so,sanh duwoc, nhitng théng sé nay lay ngay
trong san pham dé hoéc gia tri st dung clia né". Quan niém
nay da dong nghia chat lugng san pham véi sé lwgng cac
thudc tinh hitu ich clia san phdm. Tuy nhién, san pham cé
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