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LỜI NỐI ĐẤU

LỜI NÓI ĐẦU

Ngày nay, chất lượng sản phẩm và dịch vụ đóng vai trò 
quyết định trong việc nâng cao khả năng cạnh tranh của các 
doanh nghiệp.

Đảm bảo, cải tiến chất lượng và tăng cường, đổi mới quản 
lý chất lượng không chỉ được thực hiện ở các doanh nghiệp 
sản xuất ra các sản phẩm vật chất mà ngày càng được thực 
hiện rộng rãi trong các lĩnh vực dịch vụ (quản lý hành chính 
công, y tế, giáo dục, đào tạo, tư vấn...).

Dưới tác động của tiến bộ khoa học - công nghệ, của nền 
kinh tế  thị trường và của hội nhập với nền kinh tế  thế giới, 
khoa học quản lý chất lượng có sự phát triển nhanh và không 
ngừng. Nhiều khái niệm và thuật ngữ được hoàn thiện và 
thay đôi trên cơ sở có sự thay đôi vê tư duy và cách tiếp cận.

Để trang bị các kiến thức chung, tổng quát, mới về quản lý 
chất lượng và rèn luyện kỹ năng thực hành cần thiết về quản 
lý chất lượng cho sinh viên Khoa Quản trị kinh doanh nói 
chung và sinh viên chuyên ngành Quản lý chất lượng nói 
riêng, củng như cho bạn đọc quan tâm, Bộ môn Quản lý chất 
lượng thuộc Khoa Quản trị kinh doanh, Trường Đại học Kinh 
tế  Quốc dăn phối hợp với Nhà xuất bản Lao động - Xã hội 
xuất bản Giáo trinh Quản lý chất lương trong các tổ  
chức.
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Theo quy định của Tô chức Quốc tẽ về Tiêu chuăn hoa - 
ISO, khái niệm Tổ chức ở đây được hiểu bao gồm các doanh 
nghiệp trong các ngành sẩn xuất như công nghiệp, xây dựng, 
nông nghiệp, các ngành dịch vụ như bưu chính viễn thông, 
hàng không, du lịch, khách sạn, giao thông vận tải và các tô 
chức dịch vụ hành chính. Cuốn giáo trình này đã cô găng 
tiếp cận các vấn đề của quản lý chất lượng gắn với yêu cầu 
của thị trường, của khách hàng.

Tham gia biên soạn cuốn sách này gồm có:

Giáo sư, Tiến sĩ Nguyễn Đinh Phan, Chủ biên và biên soạn 
các Chương: Chương 2, Chương 3, Chương 4, Chương 5;

Tiến sĩ Trương Đoàn Thể, biên soạn các Chương: Chương
1, Chương 6, Chương 8, Chương 9;

Cử nhân: Đặng Ngọc Sự, biên soạn Chương 10;

Cử nhân: Vũ Anh Trọng và Đặng Ngọc Sự, biên soạn 
Chương 7.

Đối với Bộ môn Quản lý chất lượng, Khoa Quản trị kinh 
doanh, Trường Đại học Kinh tế  Quốc dân, đây là cuốn giáo 
trình được biên soạn lần đầu, nên không tránh khỏi khiếm 
khuyết. Rất mong các bạn sinh viên, độc giả thông cảm và 
góp ý  để  lần tái bản sau sách được tốt hơn.

Bô môn Quản lý chất lượng 

Trường Đ ai học Kinh tê'Quốc dãn
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Chương 1: CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHÂCH HÀNG

Chương 1

CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHÁCH HÀNG

Mục đích của chương này là cung cấp một sô" khái niệm 
tổng quát về chất lượng sản phẩm và khách hàng với những 
nội dung chủ yếu sau:

1) Khái niệm sản phẩm và việc phân loại sản phẩm.

2) Khái niệm về chất lượng sản phẩm và vai trò của chất 
lượng sản phẩm.

3) Các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm.

4) Khái niệm về khách hàng và nhu cầu của khách hàng.

Đây chính là những khái niệm tổng quát nhằm giúp sinh 
viên làm quen vối lĩnh vực quản lý chất lượng.

1. Sản phẩm vả phân loại sản phẩm

1.1. K hái niệm sản phẩm

Trong nền kinh tế hàng hoá, sản phẩm sản xuất ra để trao 
đổi trên thị trường. Mỗi sản phẩm được sản xuất nhằm đáp 
ứng những nhu cầu nhất định của người tiêu dùng. Cùng vối 
sự phát triển nhanh chóng của khoa học - công nghệ và
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những tiến bộ kinh tê - xã hội, nhu cầu của con người vê các 
loại sản phẩm ngày càng lớn về sô' lượng, đa dạng về chủng 
loại, mẫu mã và yêu cầu cao hơn về chất lượng. Ngày nay sản 
phẩm do các doanh nghiệp sản xuất ra không chỉ đáp ứng 
những yêu cầu về giá trị sử dụng vật chất mà cả về những 
yếu tố tinh thần, văn hoá của người tiêu dùng. Theo ISO 
9000:2000 trong phần thuật ngữ thì sản phẩm được định 
nghĩa là "kết quả của các hoạt động hay các quá trình". Như 
vậy, sản phẩm được tạo ra từ tất cả mọi hoạt động bao gồm 
cả những hoạt động sản xuất ra vật phẩm vật chất cụ thể và 
các dịch vụ. Tất cả các doanh nghiệp trong mọi lĩnh vực của 
nền kinh tế quốc dân đều tạo ra hoặc cung cấp "sản phẩm" 
của mình cho xã hội. Hơn nữa bất kỳ một yếu tố vật chất 
hoặc một hoạt động nào do doanh nghiệp tạo ra nhằm đáp 
ứng những nhu cầu bên trong và bên ngoài doanh nghiệp 
đều được gọi là sản phẩm. Quan niệm này đã phát triển khái 
niệm sản phẩm đến phạm vi rộng lớn hơn bao trùm mọi kết 
quả từ hoạt động của các doanh nghiệp không kể được tiêu 
dùng nội bộ hay bên ngoài doanh nghiệp.

Sản phẩm được hình thành từ các thuộc tính vật chất hữu 
hình và vô hình tương ứng vối 2 bộ phận cấu thành là phần 
cứng, phần mềm của sản phẩm.

Phần cứng của sản phẩm là các thuộc tính vật chất hữu 
hình thể hiện dưới một hình thức cụ thể rõ ràng bao gồm 
nhũng vật thể bộ phận và những sản phẩm được lắp ráp 
nguyên vật liệu đã chê biến Các thuộc tính phần cứng phản 
ánh giá trị sử dụng khác nhau như chức năng, công dụng kỹ 
thuật, kinh tế  của sản phẩm. Tính hữu ích của các thuộc tính 
sản phẩm này phụ thuộc rất chặt chẽ vào mức độ đầu tư của
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Chương 1: CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHẢCH HÀNG

lao động và trình độ kỹ thuật sử dụng trong quá trình sản 
xuất của các doanh nghiệp.

Phần mềm của sản phẩm bao gồm các loại dịch vụ cung 
cấp cho khách hàng các yếu tố như thông tin, khái niệm các 
dịch vụ đi kèm... đáp ứng những nhu cầu tinh thần, tâm lý 
xã hội của khách hàng. Những yếu tố phần mềm của sản 
phẩm ngày càng thu hút sự chú ý của khách hàng nhiều hơn. 
Trong điều kiện cạnh tranh gay gắt như hiện nay, chính 
những yếu tố phần mềm lại tạo ra nhiều lợi thế cạnh tranh 
khó sao chép hơn là những yếu tố phần cúng của sản phẩm. 
Cấu trúc của một sản phẩm hoàn chỉnh có thể được biểu diễn 
khái quát theo sơ đồ sau:

Phần cứng: Hữu hình
*  Vật thể bộ phận
* Sản phẩm được lắp ráp
* Nguyên vật liệu

----
Phần CÉf»g: Vô hình
* Các dịch vụ
* Các khái niệm
* Thông tin...

Hình 1.1. Cấu trúc của mót sàn phẩm hoàn chỉnh

1.2. Phân loai sản phẩm

Trong cuộc sống sinh hoạt và hoạt động sản xuất hàng 
ngày, con người sử dụng rất nhiều loại sản phẩm khác nhau. 
Nhu cầu của con người rất phức tạp và phát triển theo hưóng 
ngày càng đa dạng và phong phú hơn. Để thỏa mãn những 
nhu cầu đa dạng đó của con người, các doanh nghiệp sản
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xuất ra hàng trăm nghìn loại sản phẩm với công dụng và 
chức năng tên gọi khác nhau. Để tạo điều kiện dễ dàng 
thuận lợi trong công tác quản lý và tổ chức sản xuất - kinh 
doanh trên thị trường, ngưòi ta phân loại sản phẩm thành 
những nhóm khác nhau. Đổi với doanh nghiệp, mỗi cách 
phân loại nhằm những mục đích riêng, tạo cơ sỏ cho việc xây 
dựng hệ thống tiêu chuẩn kinh tế - kỹ thuật, cho công tác 
quản lý, bảo quản, vận chuyển và các hoạt động dịch vụ kèm 
theo thích hợp. Ớ phạm vi nền kinh tế quốc dân, việc phân 
loại sản phẩm giúp các cơ quan quản lý nhà nưốc dễ quản lý 
và có cơ sở đê định hưống chính sách phát triển cơ cấu sản 
phẩm hợp lý trong từng thời kỳ. Có nhiều căn cứ khác nhaa 
để phân loại sản phẩm như phân loại theo chức năng, công 
dụng của sản phẩm, theo đặc điểm công nghệ sản xuất, theo 
nguyên liệu sử dụng, theo thành phần hoá học. Dưới góc độ 
của quản lý chất lượng, người ta chỉ xem xét cách phân loại 
căn cứ vào công dụng chức năng của sản phẩm.

Cách phân loại phô biến nhất là căn cứ vào công dụng của 
sản phẩm. Trong sô những sản phẩm có cùng công dụng 
người ta lại có thê chia thành cấc nhóm sản phẩm dựa theo 
mục đích, lĩnh vực, đôì tượng, điều kiện và thời gian sử 
dụng...

Theo mục đích sử dụng, sản phẩm được chia làm ba loại: 
sản phẩm dùng để đáp ứng nhu cầu của sản xuất sản phẩm 
để tiêu dùng và sản phẩm để bán. Mỗi doanh nghiệp phải có 
những giải pháp trọng tâm khác nhau để đảm bảo cho sản 
phẩm sản xuất ra phù hợp với mục đích và yêu cầu cùa người 
sử dụng. Trong nhóm sản phẩm tiêu dùng, căn cứ vào thời 
gian sử dụng lại chia thành các sản phẩm tiêu dùng thường

8 Trường Đại học Kinh tế Quốc dân



Chương 1: CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHẢCH HÀNG

xuyên và sản phẩm lâu bền. Cứ như vậy, sự phân loại sản 
phẩm thành những nhóm nhỏ vối những đòi hỏi cụ thể riêng 
biệt và giá trị sử dụng, yêu cầu bảo quản, quản lý...

Những sản phẩm có cùng chức năng, công dụng đáp ứng 
một mục đích tiêu dùng nhất định lại do các doanh nghiệp 
khác nhau sản xuất và cung cấp. Để phục vụ công tác quản 
lý, phân biệt các loại sản phẩm có nguồn gổc sản xuất ra từ 
những đơn vị khác nhau, thông thường các cơ quan quản lý 
nhà nước về chất lượng yêu cầu mỗi doanh nghiệp phải sử 
dụng nhãn hiệu sản phẩm riêng biệt. Nhãn hiệu được đăng 
ký và thống nhất hoá, tiêu chuẩn hoá về quy cách và chất 
lượng và được bảo hộ nhãn hiệu khi đã đăng ký với cơ quan 
quản lý nhà nưóc về chất lượng dùng để phân biệt hàng hoá 
cùng loại của các cơ sỏ sản xuất khác nhau. Trên nhãn hiệu 
có ghi những thông tin cần thiết về chất lượng, sô' đăng ký, 
tiêu chuẩn chất lượng, các quy định về điểu kiện và phạm vi 
sử dụng, thời hạn sử dụng, thời hạn bảo hành nhằm bảo vệ 
người sản xuất cũng như người tiêu dùng. Các doanh nghiệp 
dùng nhãn hiệu hàng hoá là để cung cấp những thông tin 
cần thiết về sản phẩm và khẳng định chất lượng sản phẩm 
của mình trưốc người tiêu dùng trên thị trường.

2. Chất lượng sản phẩm và vai trò của chất lượng sản phẩm

2ếI. Quan niệm ch ất lượng sản phẩm

Khái niệm chất lượng sản phẩm đã xuất hiện từ lâu, ngày 
nay được sử dụng phổ biến và rất thông dụng hằng ngày 
trong cuộc sống cũng như trong sách báo. Bất cứ ỏ đâu hay 
trong tài liệu nào, chúng ta đều thấy xuất hiện thuật ngữ 
chất lượng. Tuy nhiên, hiểu thế nào là chất lượng sản phẩm
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lại là vấn đề không đơn giản. Chất lượng sản phãm là một 
phạm trù rất rộng và phức tạp, phản ánh tổng hợp các nội 
dung kỹ thuật, kinh tế và xã hội. Do tính phức tạp đó nên 
hiện nay có rất nhiều quan niệm khác nhau về chất lượng 
sản phẩm. Mỗi khái niệm đểu có những cơ sở khoa học nhằm 
giải quyết những mục tiêu, nhiệm vụ nhất định trong thực 
tế. Đứng trên những góc độ khác nhau và tuỳ theo mục tiêu, 
nhiệm vụ sản xuất - kinh doanh mà các doanh nghiệp có thể 
đưa ra những quan niệm về chất lượng xuất phát từ người 
sản xuất, người tiêu dùng, từ sản phẩm hay từ đòi hỏi của thị 
trường.

Quan niệm siêu việt cho rằng chất lượng là sự tuyệt vời và 
hoàn hảo nhất của sản phẩm.. Khi nói đến sản phẩm có chất 
lượng, ví dụ nói về ôtô người ta nghĩ ngay tối những xe nổi 
tiếng như Roll Roice, Mecxedec... Quan niệm này mang tính 
triết học, trừu tượng, chất lượng không thể xác định một cách 
chính xác nên nó chỉ có ý nghĩa đơn thuần trong nghiên cứu.

Quan niệm xuất phát từ sàn phẩm cho rằng chất lượng 
sản phẩm được phản ánh bởi các thuộc tính đặc trưng của 
sản phẩm đó. Chảng hạn, theo quan niệm của Liên Xô (cũ) 
thì: "Chất lượng là tập hợp nhũng tính chất của sản phẩm 
chế định tính thích hợp của sản phẩm để thỏa mãn những 
nhu cầu xác định phù hợp với công dụng của nó", hoặc một 
định nghĩa khác: "Chất lượng là một hệ thống đặc trưng nội 
tại của sản phẩm được xác định bằng nhũng thông số có thể 
đo được hoặc so,sánh được, những thông số này lấy ngay 
trong sản phẩm đó hoặc giá trị sử dụng của nó". Quan niệm 
này đã đồng nghĩa chất lượng sản phẩm vối số lượng các 
thuộc tính hữu ích của sản phẩm. Tuy nhiên, sản phẩm có
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