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LỜI MỞ ĐẦU
Em xin cảm ơn giảng viên môn Quản trị chất lượng đã tận tâm giảng dạy truyền đạt những kiến thức cho em và cũng đã giải đáp các thắc mắc về môn học để em có thể hiểu rõ hơn về quản trị chất lượng và sau này có thể áp dụng vào công việc. 
Chính vì vậy, em đã chọn cho bài tiểu luận cuối khóa học với đề tài: “Thực hành ứng dụng môn học vào đời sống” đây là kết quả của quá trình học tập và nghiên cứu của bản thân em.
Em xin cảm ban giám hiệu, lãnh đạo khoa cùng các thầy cô nhà trường đã hỗ trợ tạo điều kiện cho em hoàn thành được việc học trong hoàn cảnh bệnh dịch khó khăn như hiện nay.
Em xin chân thành cảm ơn.
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PHẦN 1. MỞ ĐẦU

Theo TCVN 9000:2015, “Quản trị chất lượng là tập hợp những hoạt động của chức năng quản trị nhằm xác định mục tiêu và chính sách chất lượng cũng như trách nhiệm thực hiện chúng thông qua các biện pháp như lập kế hoạch chất lượng, đảm bảo chất lượng và cải tiến chất lượng trong khuôn khổ của hệ thống chất lượng”. Quản lý chất lượng đóng vai trò hết sức quan trọng đối với sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. Không ngừng đảm bảo, cải tiến chất lượng sản phẩm và dịch vụ nhằm thỏa mãn nhu cầu ngày càng tăng của khách hàng là một nhiệm vụ quan trọng thiết yếu. Quản lý chất lượng còn đem lại cho doanh nghiệp các lợi ích như gia tăng sự trung thành của khách hàng. Duy trì nguồn khách hàng thường xuyên, được giới thiệu nguồn khách hàng mới, Giảm rủi ro pháp lý. Xây dựng thương hiệu cho sản phẩm của doanh nghiệp, duy trì và nâng cao vị thế của doanh nghiệp trên thị trường.
Các quan niệm sai lầm về chất lượng: Chất lượng không đo được, không nắm bắt được nhận thức sai lầm này đã làm cho nhiều giám đốc công ty tự nhận là bất lực trước vấn đề chất lượng. Họ xem chất lượng là một cái gì đó tốt nhất, cao siêu và mất thời gian vào các cuộc thảo luận mà quên đi những biện pháp cụ thể, đơn giản và hết sức logic để đạt chất lượng. Trong thực tế, có thể đo chất lượng thông qua mức độ phù hợp của sản phẩm so với yêu cầu. Chất lượng cũng có thể được đo bằng chi phí không chất lượng – chi phí ẩn của sản xuất. Chi phí không chất lượng là toàn bộ các chi phí phát sinh do sử dụng không hợp lý các nguồn lực của tổ chức, cũng như những thiệt hại xuất phát từ việc chất lượng không thỏa mãn.
Chất lượng cao đòi hỏi chi phí lớn là quan niệm sai lầm phổ biến nhất. Chất lượng được hình thành trong suốt vòng đời của sản phẩm. Việc đầu tư nguồn lực vào giai đoạn nghiên cứu, triển khai và cải tiến các quá trình sẽ nâng cao được chất lượng và giảm đáng kể các chi phí.
Quy lỗi về chất lượng kém cho người lao động sai lầm này cho rằng chính công nhân, đặc biệt là những công nhân gắn liền với sản xuất là người chịu trách nhiệm về mọi vấn đề chất lượng. Chúng ta thường nghe thấy những câu: “Chất lượng là lương tâm, trách nhiệm của người thợ”, “Chất lượng là nhiệm vụ của kiểm tra chất lượng sản phẩm”. Công nhân và Kiểm tra chất lượng sản phẩm chỉ chịu trách nhiệm về chất lượng trong khâu sản xuất trực tiếp. Quản trị chất lượng là trách nhiệm của mỗi thành viên trong tổ chức, trong đó lãnh đạo giữ vai trò quyết định.
Chất lượng được đảm bảo nhờ kiểm tra là một quan niệm sai lầm. Vì chất lượng không được tạo dựng qua kiểm tra. Kiểm tra chỉ nhằm phân loại, sàng lọc sản phẩm. Bản thân hoạt động kiểm tra không thể cải tiến được chất lượng. Chất lượng cần được nhập thân vào sản phẩm ngay từ giai đoạn nghiên cứu, thiết kế. Các nghiên cứu cho thấy có 60 – 70% các khuyết tật được phát hiện tại xưởng sản xuất là có liên quan trực tiếp hoặc gián tiếp đến những thiếu xót trong quá trình thiết kế, chuẩn bị sản xuất, cung ứng.
Chất lượng là tập hợp các đặc tính của một thực thể (đối tượng) tạo cho thực thể (đối tượng) đó khả năng thỏa mãn những nhu cầu đã nêu ra hoặc tiềm ẩn. Chi phí liên quan đến chất lượng là các chi phí nảy sinh để tin chắc và đảm bảo chất lượng thõa mãn cũng như những thiệt hại nảy sinh khi chất lượng không thỏa mãn. Năng suất là thước đo cho hiệu quả của một sản phẩm nào đó.
Mối quan hệ giữa chất lượng với chi phí chất lượng: Khi mà chi phí cho việc thẩm định và phòng ngừa tăng thì đồng thời chất lượng cũng sẽ tăng và chi phí cho sự không phù hợp sẽ giảm dần đó là sự đánh đổi, khi chi phí cho sự không phù hợp và chi phí phòng ngừa thẩm định bằng nhau thì lúc đó để tiếp tục giảm chi phí chất lượng cũng như nâng cao chất lượng sản phẩm thì lúc đó doanh nghiệp phải tiến hành bước cải tiến về năng suất lao động.
Mối quan hệ giữa chất lượng với năng suất: Muốn gia tăng chất lượng và tiếp tục giảm chi phí chất lượng thì phải cải tiến lại năng suất lao động. Năng suất cao nghĩa là cải tiến chất lượng liên tục. Năng suất thấp nghĩa là chất lượng không được cải tiến.
PHẦN 2: CƠ SỞ LÝ LUẬN
2.1. Tổng quan về vấn đề tiểu luận: 
Hình thức trình bày tiểu luận được tính riêng 01 điểm. Hạn nộp bài là 22h00 ngày 20/8/2021.
2.2. Nội dung vấn đề tiểu luận:
2.2.1. Câu hỏi tiểu luận 1: Bạn hiểu sao về nhận định sau đây: “Những vấn đề chất lượng giống nhau ở khắp mọi nơi. Trong bất kỳ doanh nghiệp hay tổ chức nào thì chúng ta cần đề cập theo một quan niệm và giải quyết theo cùng một cách”? 
2.2.2. Câu hỏi tiểu luận 2: Chất lượng của “công tác quản lý, điều hành” và chất lượng “sản phẩm” có quan hệ nhân quả với nhau. Để nâng cao chất lượng sản phẩm cần thiết phải nâng cao chất lượng quản lý, điều hành. Bạn nghĩ thế nào về vấn đề trên? 
2.2.3. Câu hỏi tiểu luận 3: Bạn sẽ nói gì với những người trong doanh nghiệp (những người không giao dịch trực tiếp với khách hàng) khi họ tuyên bố là: “Tôi không có khách hàng. Do đó, tôi không phải làm theo những yêu cầu của khách hàng mà chỉ làm công việc của tôi theo đúng những hướng dẫn.”? 
2.2.4. Câu hỏi tiểu luận 4: Bạn nhận xét như thế nào về lời bình luận: “Hệ thống quản lý chất lượng TQM chỉ thích hợp cho các doanh nghiệp lớn. TQM quá phức tạp và khó áp dụng trong các doanh nghiệp nhỏ.”? 




PHẦN 3: NỘI DUNG TIỂU LUẬN 
3.1. Đánh giá chung về vấn đề tiểu luận: 
Hạn chót nộp bài thi lại là 10/12/2021 
3.2. Phân tích vấn đề tiểu luận:
3.2.1. Giải đáp câu hỏi tiểu luận 1 như sau:
Câu trên nói đúng nhưng cũng sai, đúng ở “Những vấn đề chất lượng giống nhau ở khắp mọi nơi”, sai ở việc “Trong bất kỳ doanh nghiệp hay tổ chức nào thì chúng ta cần đề cập theo một quan niệm và giải quyết theo cùng một cách”. Chất lượng được đo bởi sự thỏa mãn nhu cầu và là vấn đề tổng hợp.
Vì mỗi đặc tính chất lượng của sản phẩm biểu hiện thông qua một tập hợp các thông số phản ánh khả năng đáp ứng của người tiêu dùng. Chất lượng phải được đánh giá trên cả hai mặt khách quan và chủ quan. Chất lượng sản phẩm được hình thành dựa vào hai yếu tố phần cứng và phần mền. Phần cứng là phản ánh công dụng, giá trị vật chất, chiếm 10% - 40% giá trị sản phẩm, có thể đánh giá mức chất lượng nhất định của sản phẩm. Phần mềm là phản ánh cảm nhận của khách hàng, giá trị tinh thần, chiếm 60% - 90% giá trị sản phẩm, khó đánh giá mức độ chất lượng đạt được nhưng khách hàng rất đề cao.
Ví dụ: Khi kinh doanh mặt hàng nước uống ở hai loại hình là bán mang đi và uống tại quán thì ta sẽ dễ nhận ra được sự khác biệt về việc thu thập ý kiến của khách hàng. Kinh doanh mang đi dù rất tiện cho các nhân viên mang đi nhưng lại khó biết cảm nhận của họ khi thưởng thức, còn uống tại quán thì ta dễ nhận được phản ứng của khách khi thưởng thức.
3.2.2. Giải đáp câu hỏi tiểu luận 2 như sau:
Chất lượng của “công tác quản lý, điều hành” và chất lượng “sản phẩm” có quan hệ nhân quả với nhau. Điều này đúng vì chất lượng sản phẩm được xem xét trong mối quan hệ chặt chẽ, thống nhất giữa các quá trình trước, trong và sau sản xuất bao gồm: nghiên cứu thiết kế, chuẩn bị sản xuất, sản xuất và sử dụng sản phẩm. Mà trong các hoạt động trong quá trình sản xuất sản phẩm điều cần phải có sự công tác quản lý, điều hành như vậy mới có thể sản xuất đạt được hiệu quả cao nhất.
Để nâng cao chất lượng sản phẩm cần thiết phải nâng cao chất lượng quản lý, điều hành, câu nói này rất đúng vì chất lượng sản phẩm có được tốt hay không điều phụ thuộc vào chất lượng quản lý trong quá trình sản xuất ra sản phẩm. Quản lý không tốt thì sẽ dễ dẫn đến sự mất kiểm soát trong quá trình sản xuất và làm ảnh hưởng tới chất lượng của sản phẩm đầu ra. Khi nâng cao quá trình quản lý lên thì cũng sẽ dẫn tới việc chất lượng của sản phẩm đạt được cao hơn.
Ví dụ: Công ty ô tô Toyota Việt Nam và những năm đầu quá trình sản xuất xe hơi chỉ có bốn công đoạn là “Hàn – Sơn – Lắp ráp – Kiểm tra”, nhưng vào năm 2003 công ty thêm một công đoạn vào quá trình sản xuất làm nâng cao được chất lượng sản xuất hơn khi sản phẩm hoàn thành hết năm công đoạn sản xuất là “Dập – Hàn – Sơn – Lắp ráp – Kiểm tra”. Khi nâng cao quá trình sản xuất thì việc quản lý và điều hành cũng được nâng cao, vì chỉ có khi nâng cao chất lượng quản lý thì chất lượng của sản phẩm cũng được nâng cao thông qua việc quản lý tốt.
3.2.3. Giải đáp câu hỏi tiểu luận 3 như sau:
Trong doanh nghiệp mà có những người nói là “Tôi không có khách hàng. Do đó, tôi không phải làm theo những yêu cầu của khách hàng mà chỉ làm công việc của tôi theo đúng những hướng dẫn” đây là một nhận thức sai lầm trong quá trình làm việc của họ. Vì trong việc kinh doanh nếu muốn thành công thì phải biết về nhu cầu của khách hàng. Khi công việc muốn đạt được chất lượng tốt thì việc quan tâm đến nhu cầu của khách hàng là điều không thể thiếu và sự quan tâm đó cũng không phải dành riêng cho một bộ phận nào hết mà dành chung cho tất cả các nhân viên trong doanh nghiệp.
Và cách tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng đối với các bộ phận là khác nhau có một số bộ phận thì khi làm việc sẽ trực tiếp nhận được các nhu cầu mong muốn của khách hàng, một số bộ phận khác thì nhận biết các yêu cầu của khác hàng qua cách gián tiếp chứ không có bộ phận nào của doanh nghiệp làm việc mà không quan tâm tới nhu cầu của khách hàng. Doanh nghiệp hay tổ chức được xây dựng là để phục vụ cho khách hàng và đảm bảo thỏa mãn nhu cầu của khách hàng.
3.2.4. Giải đáp câu hỏi tiểu luận 4 như sau:
“Hệ thống quản lý chất lượng TQM chỉ thích hợp cho các doanh nghiệp lớn. TQM quá phức tạp và khó áp dụng trong các doanh nghiệp nhỏ” quan điểm này theo thấy đúng. 
Cơ sở của phương pháp TQM là ngăn ngừa sự xuất hiện của các khuyết tật, trục trặc về chất lượng ngay từ đầu. Sử dụng các kỹ thuật thống kê, các kỹ năng của quản lý để kiểm tra, giám sát các yếu tố ảnh hưởng tới sự xuất hiện các khuyết tật ngay trong hệ thống sản xuất từ khâu nghiên cứu, thiết kế, cung ứng và các dịch vụ khác liên quan đến quá trình hình thành nên chất lượng. Áp dụng TQM không những nâng cao được chất lượng sản phẩm mà còn cải thiện hiệu quả hoạt động của toàn bộ hệ thống nhờ vào nguyên tắc luôn làm đúng việc đúng ngay lần đầu. Theo ISO 9000:2015 “Quản lý chất lượng đồng bộ là cách quản lý một tổ chức tập trung vào chất lượng, dựa vào sự tham gia của tất cả các thành viên của nó, nhằm đạt được sự thành công lâu dài nhờ việc thỏa mãn khách hàng và đem lại lợi ích cho các thành viên của tổ chức đó và cho xã hội.” TQM đã được nhiều công ty áp dụng và đã trở thành ngôn ngữ chung trong lĩnh vực quản lý chất lượng. TQM đã được coi như là một trong những công cụ quan trọng giúp các nhà sản xuất vượt qua được các hàng rào kỹ thuật trong Thương mại thế giới (Technical Barrieres to International Trade – TBT). Áp dụng TQM là một trong những điều kiện cần thiết trong quá trình hội nhập vào nền kinh tế khu vực và thế giới.
Cơ sở của các hoạt động TQM trong doanh nghiệp là con người trong đơn vị. Nói đến chất lượng người ta thường nghĩ đến chất lượng sản phẩm. Nhưng chính chất lượng con người mới là mối quan tâm hàng đầu của TQM. Trong ba khối xây dựng chính trong sản xuất kinh doanh là phần cứng (thiết bị, máy móc, tiền bạc…), phần mềm (các phương pháp, bí quyết, thông tin…) và phần con người thì TQM khởi đầu với phần con người. Nguyên tắc cơ bản để thực thi TQM là phát triển một cách toàn diện và thống nhất năng lực của các thành viên, thông qua việc đào tạo, huấn luyện và chuyển quyền hạn, nhiệm vụ cho họ. Vì hoạt động chủ yếu của TQM là cải tiến, nâng cao chất lượng bằng cách tận dụng các kỹ năng và sự sáng tạo của toàn thể nhân lực trong công ty. Cho nên để thực hiện TQM, doanh nghiệp phải xây dựng được một môi trường làm việc, trong đó có các tổ, nhóm công nhân đa kỹ năng, tự quản lý công việc của họ.Trong các nhóm đó, trọng tâm chú ý của họ là cải tiến liên tục các quá trình công nghệ và các thao tác để thực hiện những mục tiêu chiến lược của công ty bằng con đường kinh tế nhất. Đây là một vấn đề quan trọng hàng đầu trong cách tiếp cận quản lý chất lượng đồng bộ.
PHẦN 4: KẾT LUẬN
4.1. Tóm tắt câu hỏi tiểu luận 1:
“Những vấn đề chất lượng giống nhau ở khắp mọi nơi. Trong bất kỳ doanh nghiệp hay tổ chức nào thì chúng ta cần đề cập theo một quan niệm và giải quyết theo cùng một cách”. Nêu được nhận quan niệm nào đúng và sai, hiểu rõ hơn về chất lượng các yếu tố về chất lượng và ví dụ minh họa.
4.2. Tóm tắt câu hỏi tiểu luận 2:
Hiểu rõ hơn về việc nâng cao chất lượng quản lý thì sẽ đạt được chất lượng sản phẩm đó là mối quan hệ nhân quả. Áp dụng được các kiến thức vừa tìm hiểu vào thực tế và ví dụ minh họa.
4.3. Tóm tắt câu hỏi tiểu luận 3:
Chỉ ra việc nhận định sai về công việc ở một số bộ phận khi không trực tiếp nghe yêu cầu của khách hàng, các bộ phận đó là tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng qua hình thức gián tiếp nên dẫn tới việc có nhận định sai. Nói lên quan điểm về việc đáp ứng nhu cầu khách hàng không riêng ở một bộ phận doanh nghiệp nào mà là việc của cả nhân viên trong doanh nghiệp. 
4.4. Tóm tắt câu hỏi tiểu luận 4:
Trình bày được khái niệm và cơ sở của hệ thống TQM áp dụng vào trong kinh doanh.





TÀI LIỆU THAM KHẢO
Internet
6. Rào cản trong việc áp dụng hệ thống TQM tại các doanh nghiệp nhỏ và vừa (tapchicongthuong.vn)
7. vn.joboko.com (2021), Quản lý chất lượng là gì? Vai trò của quản lý chất lượng trong doanh nghiệp
https://vn.joboko.com/blog/quan-ly-chat-luong-la-gi-vai-tro-cua-quan-ly-chat-luong-trong-doanh-nghiep-san-xuat-nsi3534#vai-tro-cua-quan-ly-chat-luong-trong-san-xuat
8. bena.vn, Những bài học kinh nghiệm về quản lý chất lượng
https://bena.vn/chat-luong-chua-tro-thanh-mot-muc-tieu-chien-luoc-cua-to-chuc-day-la-hau-qua-cua-mot-so-nhan-thuc-sai-lam-duoc-duc-ket-duoi-dang-nhung-bai-hoc-kinh-nghiem/





image1.jpeg
i

LY TU TRONG

LLLLLLL




