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LOT NOI BAU

Mon hoc Quan tri chat lwgng la mén hoc dwoc gidng
day trong nganh quan tri kinh doanh nham giGp cac sinh
vién nam virng 1y luan va k§ ning thwc hanh tét trong qua
trinh quan tri mot t6 chirc dé dat dwgc sw thda mén cla
khach hang. Nham dap tng tot hom nhu cau clia ngudi hoc
va gilp nguoi hoc hiéu rd vé Iinh vuc nay, BO mon Quan tri
Kinh doanh Tong hop, Khoa Quan tri Kinh doanh d& bién
soan cubn “Bai tap Quan tri chat lwong”. Cubn sach nay
duoc xay dung trén co s& ndi dung cudn giao trinh Quan tri
chat lvong va tham khdo nhiéu tai liéu vé quan tri chat
lvgng trong nwdc va nudc ngoali.

Théng qua viéc tham khao cac tai liéu va thu thap
cac thong tin, phan tich cac tinh hudng trong céac to chuic
noi chung va cac doanh nghiép noi riéng & Viét Nam va
tron thé gidi, dac biét l1a & nhirng nuwéc cé hoat dong quan tri
chat lvong phat trién nhv Nhat Ban, My va cac nwéc & khu
virc Chau Au, cac bai tip trong cudn sach duoc dua ra theo
cach tiép can hién dai va cap nhat. Bac biét, viéc cung cap
cac bai tap tinh hubng trong quan tri chat lwgng phu hop
v@i tinh hinh cla Viét Nam gidp cac sinh vién nganh quan
tri kinh doanh hiéu rd nhiing kién thirc da hoc trén lop, c6



ky nang thwc hanh va gidi quyét cac van dé trong quan tri
chat lvgng. Bong thoi, cudn sach nay cling gilp cac giang
vién c6 nhiéu co hdi hon trong viéc tang cudng giang day
tich cwc, nang cao tinh chu dong tham gia cta nguoi hoc.

NOi dung cla cudn sach bao gébm cac phan sau:
Phan 1. Cac cau hoi 6n tap

Phan 2: Huydng dan giai bai tap

Phan 3: Bai tap

Phan 4: Nghién ctu tinh huéng

Nhom bién soan cudn sach “Bai tap quan tri chat
lvong” bao gébm cac gido vién gidng moén Quan tri chat
lvong clla BO mon Quan tri Kinh doanh Tong hop, Khoa
Quan tri kinh doanh, TS. Nguyén Binh Trung, Bd mén
Quan tri doanh nghiép, Khoa Quan tri Kinh doanh va
PGS.TS. Trwong Poan Thé, Vién Dao tao sau dai hoc,
Truong Dai hoc Kinh té qudc dan. Truc ti€ép tong hop va
bién tdp c6 TS. DO Thi Bong va Ths. Nguyén Thi Phuong
Linh. Cudn sach do TS. D6 Thi Déng lam chu bién.

Trong qua trinh bién soan, cac tac gia da nhan dwoc
nhiéu y kién déng gop qui bau cla tap thé Bo6 moén Quan tri
Kinh doanh Téng hop, HOi dong Khoa hoc va Dao tao
Khoa Quén tri Kinh doanh, Nha xuat ban Pai hoc Kinh té
Quoc dan cling nhv cac nha khoa hoc trong va ngoai



Truong. Chung téi xin tran trong cdm on va nghiém tac tiép
thu cac y kién dong goép dé hoan thién cudn sach hon nira.

Mac dU nhOm tac g & dd cd nhitng ¢b gang 16n trong
b 6n soan, tuy nh én, day 1a Ian dau tién BO mén Quan trj
Kinh doanh Tong hgp bién soan cuén sach “Bai tap Quan
trl chat lwong” cé hé thdng va nhiéu nbi dung tham khao tur
tai liéu nwdc ngoai nén cudn sach cé thé cd nhitng thi€u sot
nhat dinh. NhOm tac gia rat mong nhan dugc nhiéu y kién
phc binh, gop y cua cac nha khoa hoc, cac ban déng nghiép
cUng nhu clia cac sinh vién va tat ca cac ban doc khac. Cacy
kién dOng gop xin glri vé dia chi B6 mon Quan tri Kinh
doanh Tong hop- Khoa Quéan tri Kinh doanh- Truong Bai
hoc Kinh t& Qudc dan hoac-theo email: dongdt@neu.edu.vn.

Chang t6i xin trdn trong cam onl
Ha Noi, ngdy 18 thang 4 nam 2013
BO mon Quan tri Kinh doanh Tong hop

Coc tac gia


mailto:dongdt@neu.edu.vn

PHAN 1
CAU HOI ON TAP

PHAN 1.1
CAU HOI ON TAP CHUONG

Chuong 1- Khach hang va théa méan khach hang

1.1. Khach hang la ai? C6 thé phan loai khach hang nhuw
thé nao?

1.2. Nhu cau khach hang la gi? Nhu cau khach hang co6 cau
trdc nhuw thé nao?

1.3. Sv théa méan cua khach hang la gi? Sv théa man cua
khach hang duoc hinh thanh nhw thé nao?

1.4. C6 thé sir dung nhi*tng loai cau hdi nao dé tim hiéu su
théa man cua khach hang?

1.5. Chi s6 théa man cla khach hang la gi? Xay dwng chi s
hai long khach hang trong mot doanh nghiép lién quan
dén nhirng hoat dong nao?

1.6. Khi nghién cttu nhu cau va suv théa man cla khach
hang, c6 thé st dung nhitng cach thirc thu thap thong
tin nao?



1.7.

1.8.

Quan tri quan hé khach hang la gi? Mét hé thong quan
tri quan hé khach hang bao gém nhitng yéu 16 nao?

Viéc thuc hién quan tri quan hé khach hang mang lai
loi ich gi cho doanh nghiép?

Chuong 2- Chét lvgng va vai trd cla chat lvgng san pham

2.1.
2.2.

2.3.

2.4.
2.9.
2.5.
2.6.

2.1.

San pham la gi? C6 thé phan loai sdn pham nhu thé nao?

Trinh bay céac cach tiép can vé chat luong san pham ciing
nhu vu diém va nhwoc diém cla tirng cach tiép can.

Trinh bay lich s phéat trién cta chat lvong san pham va
yéu cau doi véi chat lwogng san pham. Hay cho biét
chéat lwong san pham c¢6 vai trd gi trong qué trinh hoat
dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Trinh bay cac yéu cau déi v6i chat lwvong san pham.

Chat lwgng san pham cé nhitng thudc tinh nao?

Phan loai chat lvgng san pham.

Trinh bay céc yéu td anh hwdng dén chéat lvong san pham.
Cau hoi lién hé thuc té:

Lay vi du vé mot san pham cu thé va:

- Phan tich cac yéu t6 cau thanh nén chat lvong cua

san pham nay;

- Trinh bay cac yéu to anh hudng dén chat lwong cla

san pham nay.
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Chuong 3- Quan tri chat lvong

3.1. Trinh bay cac cach tiép can vé quan tri chat lvong va
cho biét wu va nhuoc diém cla tirng cach tiép can vé
quan tri chat luong.

3.2. Trinh bay qua trinh phéat trién cla hoat dong quan tri
chat lvgng trén thé gi¢i va & Viét Nam.

3.3. Trinh bay suw khac nhau gilra quan tri chat lwgng truyén
théng va quan tri chat lvgng hién dai.

3.4. Cho biét ban chét, y nghia va vai (0 ctia quan tri chat luong.

3.5. Trinh bay hoc thuyét vé quan tri chat luong cia W.
Edward Deming.

3.6. Trinh bay hoc thuyét vé quan tri chat lugng cla Joseph
Juran.

3.7. Trinh bay hoc thuyét vé quan tri chat lugng cua Philip
Crosby.

3.8. Hpat dong quan tri chat lwgng tuan thd nhitng nguyén
tac nao?

3.9. Quan tri chat lvgng thuwe hién cac chirc nang co ban nao?

3.10. Quan tri chat lwong cé thé dugc thuc hién thdong qua
nhitng phwong phap nao?
Cau hai lién hé thuc té

3.11. Lay vi du minh hoa & mot td chirc cu thé va cho biét
t6 chtc nay can phai lam nhiing viéc gi dé tuan tha
tlrng nguyén tac cla quan tri chat lvong.



Chuong 4- Hé théng quan tri chat luvgng

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.1.

4.8.

4.9.

Hé thdong quan tri chat lvong la gi? Hé thong quan tri
chat lvong bao gdm nhirng yéu t6 nao?

Hé thdng quan tri chat lwong c6 vai tro gi doi véi qua
trinh kinh doanh cta doanh nghiép? Nguoi ta cé thé
phan loai hé théng quéan tri chat lwgng nhuw thé nao?

ISO 9000 la gi? Cac nguyén tac cla quan tri chat luvong
theo 1SO 9000 13 gi?

Cho biét phuong chdm cua 1SO 9000 la gi? ISO
9001:2008 c6 nhirng yéu cau nao? Doanh nghiép cé
dwoc lgi ich gi khi ap dung 1SO 90007

Quan tri chat lwong toan dién la gi? Trinh bay mét sb
phan hé cla quan tri chat lvgng toan dién.

HACCP la gi? HACCP c6 nhitng nguyén tac nao? Cho
biét loi ich cha mo6t doanh nghiép khi ap dung
HACCP.

Giai thuédng Chat luong Viét Nam c6 muc dich gi?
Nhitng doi twong nao duoc tham duv Giai thwdng Chat
lvong Viét Nam? Giai thwédng Chat lvgng Viét Nam
c6 nhirng tiéu chi nao?

ISO 14000 la gi? 1ISO 14000 c6 nhitng yéu cau gi? Mot
doanh nghiép c6 loi ich gi khi ap dung ISO 140007

SA 8000 la gi? SA 8000 cé nhitng yéu cau gi? Mot
doanh nghiép co loi ich gi khi ap dung SA 8000?

4.10. Hay mo ta khai quat quéa trinh ap dung hé théng quan
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tri chat lwgng trong mot doanh nghiép.



cam hdi 1 Nohé thuc té

4.11. Lay v du mot td chirc cu thé: phac hoa a phan Joai
cac qua trinh cla to chic nay.

Chuong 5- Quan tri chat !woug dich vu
5.1. Dchvu lagi? Cho biét cac yéu td cau thanh nén dich vu.

5.2. C6 thé phan foa dich vu nhuw thé nao? Dlch vu c6
nhi*ng dac d ém gi?

5.3. Chét !vong dich vu la gi? Cho biét cac quan diém vé
chéat lwong d ch vu.

5.4. St dung md hinh ndm khodng cach dé m6 ta qua trinh
hinh thanh chat lvgng dich vu.

5.5. Cho biét céc thuéc tinh cla chat lvong dich vu.
5.6. Trinh bay cac mo hinh danh gia chéat lvong d ch vu.
5.7. Quan tri chat lwgng djch vu la gi?

cam lién 1 tliMCté

5.8. 1"y vi du mot dich vu cu thé va xay dwng hé thdng chi
tiéu danh gia chat luong cua djch vu nay.

Chuong 6- Tiéu chuan héa

6.1. 'rrinh bay cac dinh nghia vé tiéu chuan héa va quy
chuan k¥ thuat va cho biét si giong va khac nhau gitta
tiéu chuan véi tiéu chuan ky thuat.



6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

Trinh bay ndi dung chl yéu cuta hoat ddng liéu chuan
ky thuat va qui chuan k¥ thuat & pham vi doanh
nghié€p va nén kinh té quoc dan.

Vai tro cla tiéu chuan va qui chuan k¥ thuat véi nang
suat, chat lvong, thuong mai quéc té, tién bd khoa hoc
cong ngheé.

Cho biét si khac nhau gilta cdng nhan va ching nhan.
NOi dung cua chirng nhan va cong nhan sv phu hop.

Cho biét sy khac nhau cltia quan ly nha nwéc va quan ly
clia doanh nghiép véi tiéu chuan va quy chuan k¥ thuat.

Phan tich moi quan hé gitra tiéu chuan héa va hiép dinh
vé hang rao ky thuat trong thwong mai clia T6 chirc
Thwong mai Thé gi¢i WTO.

Trinh bay ndi dung cla hoat dong hai hoa tiéu chuan
Viét Nam véi tiéu chuan quoc té.

Phéan tich tac dong tich cuc va tiéu cwc cua hai hoa tiéu
chuan quoc té voi phat trién kinh té xa hoi cta nuéc ta.

Cau hai Hén hé thuc té

6.9.

Lay vi du mot t6 chirc cu thé va cho biét cac dbi tuvong
ma to chirc nay c6.thé tiéu chuan héa la gi?

Chuong 7- Bam bao va cai tién chat lvgng

7.1.
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Bam bao chat luong la gi? Cho biét vai tro clia dam
bao chat luvong.



7.2. Cho biét cac rumyén tdc va chléc nang cla dam bao
chat luvong.

7.3. Cai tién chét luong la gi? Cho biét ly do can thuc hién
cai tién chat lvong trong mot td chic.

7.4. Trinh bay quan hé va vai tro clia dam bao chat lvgng va
cai tién chat luong voi cac nbi dung khac nhau cla
quan tri chat luvong nhw hoach dinh chat luvong, t6 chirc
chat lu(yng, kiém tra chat lvong, nang cao chét luvong.

7.5. Kaizen la gi? Cho biét cac nguyén tac, cac chuong Uinh
Kaizen co ban va cac budc thue hién Kaizen.

7.6. Cho biét vai tro cliia 5S v@i cai tién lién tuc va trinh tu
ap dung 5S trong mot to chic.

Cau hoi lién hé thuc té
7.7. Lay vi du minh hoa & mot to chirc cu thé va dé xuat to
chirc nay co thé trién khai chwong trinh Kaizen nao?

ChuoTig 8- Kiém tra chat Iwong san pham

8.1. Kiém tra chat lwong la gi? Cho biét muc dich va y
nghia cla kiém, tra chat luong.

8.2. Cho biét cac phuong phéap, hinh thic, va trinh tw cac
buéc cla kiém tra chat lwong.

8.3. Tai sao phai st dung hinh thirc ki€ém tra~chon mau?
Gidi thich cac khai niém 16 san pham, mau, ty Ié sai
hong chap nhan.
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8.4. Cho biét cac yéu cau trong lay mau va cac phwong thic
lay mau.

Cau hai lién hé thuc té
8.5. LAy vi du & mot to chirc cu thé dé minh hoa ya cho biét
to chirc nay co thé sir dung phuong phap kiém tra chat

lvong nao. Cho biét vu diém va nhuoc diém cla tirng
phuong phap doi véi td chirc nay.

ChuoTig 9- bo lwong chéat lwong

9.1. Po luOTig la gi? Cho biét vai tro cla do luong chét
lwvong trong qué trinh hoat dong clia t6 chikc.

9.2. Bon vi do la gi? Cho biét cac yéu cau dbi véi don vi do.

9.3. Trinh bay trinh tu cac bwéc, yéu cau va ndi dung cla
do lvong kha nang van hanh cda hé thong.

9.4. Trinh bay mdi quan hé gitta do lwong, tiéu chuan va
chat lugng.

9.5. Cho biét lgi ich cla théa thuan céng nhan Ian nhau toan
cau vé do luong.

9.6. Quan ly Nha nuéc vé do luong khac nhau nhu thé nao
voi quan ly cla cac td chirc vé do luong.

ChuoTig 10- Chi phi chat lwvgng

10.1. Chi phi chat lvong la gi? Tai sao can phai do luong
chi phi chat lvgng?
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10.2. C6 thé phan loai chi phi chét lugng nhu thé nao?

10.3. Trinh bay va so sanh md hinh chi phi chat lugng
truyén théng va mo hinh chi phi chat lvong hién dai.

10.4. Trinh bay cach thirc trinh bay bao cao chi phi chat luong.

10.5. Néu mot sb chi tiéu phan anh tinh hiéu qua cua chi phi
chat lugng.

Cau héi Uen  thuwc té

10.6. Lay vi du minh hoa & mot to chirc cu thé: liét ké va phan
loa céc chi phi chat luong c6 thé c6 & to chirc nay.

Chutrng 11- Céc cong cu thong ké trong t6ém soat chat lwong

11.1. Thé nao la kiém soat chit lwong bang cac coéng cu
thong ké. Kiém soat chat lvong bang cac cong cu
thong ké mang lai loi ich gi cho t6 chirc?

11.2. C6 nhitng loai dir liéu thong ké nao?

11.3. So' do lvu trinh la gi? So do lvu trinh dwoc st dung dé
lam gi? Trinh bay cac budc xay dwng so do lwu trinh.

11.4. So d6 nhan qua (so dé xuong ca hay so do Ishikawa)
la gi? So do nhan qud dwoc st dung dé lam gi? Trinh
bay cac budc xay dwng so dé nhan qua.

11.5. Phiéu kiém tra chat lvong la gi? Phiéu kiém tra chat
lvong dugc s dung dé lam gi? Trinh bay cac budc
xay dwng phiéu ki€ém tra chat luvong.
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11.6. Biéu do Pareto la gi? Biéu do Pareto dwoc st dung dé
lam gi? Trinh bay cac buéc xay dwng biéu do Pareto.

11.7. Biéu do phan bd mat dd la gi? Biéu do phan bd mat
dd dwoc st dung dé lam gi? Trinh bay cac budc xay
dwng biéu do phan bd mat do.

11.8. Biéu do kiém soat la gi? Biéu do kiém soat dwoc st
dung dé lam gi? C6 nhitng loai biéu do kiém soat
nao? Trinh bay cac budc xay dwng biéu do kiém soat.

11.9. Biéu do phan tan la gi? Biéu do6 phan tan duogc st
dung dé lam gi? Trinh bay cac budc xay dung biéu do
phan tan.

Cau hai lién hé ihuc té

11.10. Ly vi du mot to chirc cu thé va dé xudt td chirc nay cé
thé ap dung nhitng cong cu kiém soat chat lvong nao.

Chuwong 12- Benchmarking

12.1. Benchmarking la gi? Trinh bay lich st phat trién cla
Benchmarking.

12.2. C6 nhitng loai Benchmarking nao?

12.3. Trinh bay cac nguyén tac trong Benchmarking.

12.4. Nhitng Iinh vuc, van dé can phai Benchmarking la gi?
12.5. Ai sé la nguoi hoat dong trong nhom Benchmarking?

12.6. Lua chon ddi tac Benchmarking nhw thé nao?
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12.7. NITUhg vén dé phap luat c6 lién quan dén Benchmarking
la gi?

12.8. Nhitng cam bay thuong gép trong Benchmarking la gi?

Chuong 13- Pao tao vé quan tri chat lvong

13.1. Cho biét s can thiét va muc tiéu ctia cong tac dao tao
chat luvgng trong mot to chtrc.

13.2. Banh gia nhu cau dao tao la gi? Trinh bay cac buéc
tién hanh danh gia nhu cau dao tao & mot td chirc.

13.3. C6 nhitng hinh thirc dao tao nao? Cho biét wu diém va
nhwoc diém cla tirng hinh thic.

13.4. Tai sao can danh gia két qua dao tao? Cho biét cach
thirc danh gia dao tao.

13.5. Trinh bay nhitng n6i dung dao tao vé chat luong.
Cau hoi lién hé thuc té
13.6. Lay vi du mot t6 chirc cu thé va thiét ké phiéu tim hiéu

nliu cau dao tao chét lwong cho té chirc nay & vi tri cac
can b6 quan ly chirc nang va cac nhan vién.

Chuong 14- Van hoéa chat lvong

14.1. Ban chat cua van héa chéat lwvong la gi? Cho biét cac
yéu t6 cau thanh cla van héa chat lvong.

14.2. Cho biét tam quan trong cla viéc xay dwng van héa
chét lvong trong mot td chic.
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14.3. Trinh bay dac diém clia van hoéa chét lvong.

14.4. Trinh bay cac mé hinh van hoa chat luvong.

14.5. Cac nhan t6 thanh cbng trong viéc xay dwng va phat
trién van héa chét luvong la gi?

PHAN 1.2. CAU HOI TRAC NGHIEM

1 Theo To chtrc quoc té vé tiéu chuan hda (1SO) thi chat
lvong san pham Ia:

a.
b.
C.
d.

Su tuyét voi hoan hao nhat clia san pham
Tong hop nhitng tinh chat dac trwvng cdia san pham
S phu hgp véi muc dich st dung

khong co cau tra 101 nao trong nhitng cau trén

2. Thuoc tinh nao khéng phai la thudc tinh cta chéat lvgng
san pham:

d.

a. Thudc tinh k¥ thuét, tinh tham my, tinh tién dung;
b.
C

Tu6i tho; do an toan trong st dung; tinh kinh té;
Sy thau cam, sw ddm bao, su phan hoi;

Do tin cdy, mic do gay 6 nhiém mdi truong.

3. Khi danh gia vé chat lvong san pham, thwong hiéu va uy
tin cia nha san xuat la thuéc yéu to:

d.
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b.
C.
d.

PO tin cdy cla san pham
Cac thudc tinh v6 hinh

Tat ca cac cau tra loi trén déu dung

Tac gia cua "Thuyét tam luan chat lwgng" lién quan dén
ba qua trinh co ban ké hoach héa chat lvong, quan tri
chat lwong, cai tién chat lvong la:

a
b
C.
d

e.

Edwards Deming

. Joseph Juran

Philip Croshy

. Armand Feigenbaum

Khéng la cau tra 101 nao trong nhirng cau tra loi trén.

Chi phi phu hop bao gom:

a.
b.
C.

Chi phi phong ngtra va chi phi sai hong.

Chi phi phong ngtra va chi phi danh gia

Chi phi phong ngtra, chi phi danh gia, chi phi sai
hong bén trong

Chi phi phong ngtra, chi phi danh gia, chi phi sai
hong bén trong va chi phi sai hong bén ngoai.

Cho mo6 hinh chi phi chéat lvgng nhu sau, diém A la:
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0 tot

a. Giao nhau cua hal duong ch phi phu hop va
khong phu hep

b. Tai dé mic chat lwvong sdn pham cla qua trinh san
xuat atoi uu
c. Tai do tong chi phi chat iwong nhd nhat
d. Tai d6 tong chi phi chat lwvong Ja Ién nhat
7. M6 hinh chi phi chat lvgng hién dai 1a md hinh:

a.  Chi khuyén khich cac doanh nghiép dau twv dé nang
cao chat lwvong dén mot mirc nhat dinh nao do.

b. Chi ra cac doanh nghiép phai dau tw, cai tién lién
tuc dé c6 thé lam cho dwong chi phi sé ti€p can
vOi gia tri nhd nhat.
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c. La mo hinh chi mang tinh ly thuyét cht khdng thé
rng dung vao thuc té.

d. La md hinh dugc xay dwng trong mot moi treong
san xuat tinh véi moét qui trinh sdn xuét cd dinh
theo thoi gian.

8. Dac diém nao dudi day khong phai la ddc diém cla dich vu:
a. VO hinh
b. Khong chia cat duoc
c. Khong 6n dinh
d. Qua trinh san xudt va tiéu ding dién ra tach biét
e. Khoéng co cau tra o1 nao trong nhitng cau trén

9. Nhitng nhédm chi tiéu nao du¢i day c6 thé st dung dé
danh gia chat lvong dich vu:

a. Thudc tinh k¥ thuat, tinh tham my, tinh tién dung;
b. Tubi tho; do an toan trong s dung; tinh kinh té;
c. Tiép can duwoc, tinh hitu hinh, sw phan hoi;

d. B0 tin cay, mirc d6 gay 6 nhiém mdi truong.

10. Hé thdng quan tri chat lwgng 1S09000 duoc xay dwng
dua trén triét ly:

a. Coi khach hang la s6 1
b. Chét lvong la trong tdm cua cac hoat dong.

23



C.

d.

Néu mot td chirc cé hé thdng quan tri chat 'uong
tot thi nhitng san pham hay dich vu ma né cung
cap cling sé tot.

Khong ¢o cau nao trong nhirng cau trén.

11. Quan trl theo qua trinh (MBP) chd trong phét trién nhitng
tiéu chuan hwong téi qua trinh tién hanh cdng viéc con
quan tri theo muc tiéu (MBQO) chi quan tam dén:

a.
b.
C.
d.

S cai tién khdng ngirng
Chat lvgng cbng viéc
Chat lvong san pham hodc dich vu

caa bvac

12. Khi mot to chtrc duoc cap chirng chi 1809001:2008 roi thi:

d.

d.

Chi dugc mua nguyén vat liéu tir cac nha cung cap
dacd6lSo9001: o008

Duoc mua nguyén vat liéu tir tat cd cac nha cung
cap dU c6 hay chua c6 1809001:2008

Duoc khuyén cao chi nén mua nguyén vat liéu twr
nhi*tng nha cung cdp da cé chirng chi 1809001:
2008

Khéng c6 cau nao trong nhirng cau trén

13. Khi &p dung ISO 90 1:2008 trong doanh nghiép thi
nhitng tai liéu vé hé thdng chat lvong gom co:

a. Cac hudng dan cong v éc

b. Céc tha tuc qui trinh
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c. SO tay chat luong
d. Tat ca cac tai liéu trén
14. Tim sy md ta dung nhat céng viéc danh gia chat luoTig
trong nhirng cau sau day:

a. Tim ra nhitng san pham bi 16i trong mot 16 hang
sap giao.

b. So sanh chat lvong san pham cda doanh nghiép
khéac (c6 thé la ddi tha canh tranh) véi san pham
cua doanh nghiép minh.

c. Tim ra nhitng diém khoéng phu hop cltia hé thong
quan tri.

d. Tim ra cach thic 1dy mau dé xem xét sv phu hop
hay khéng phu hop cla san pham.

15. Khi trién khai 5S trong mot to chirc, Seiton c6 nghia la:
a. Sang loc
b. Sap xép
c. Sach sé
d. San soc
e. san sang

16.0 Viét Nam, viéc xet va trao giai thwdng chat luong
Viét Nam duoc dién ra lan dau tién vao nam:

a. 1995
b. 1996
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c. 1997
d. 1998
e. Khong la cau tra 101 nao trong nhirng céu tra loi trén

17. Trong qué trinh xay dung biéu do phan bd méat do, do
rong R cua toan bd tap dir liéu dugc tinh nhu sau:
a. R=Xmax Xmin

b. R= Xmax - Xmin
c. R: (Xmax - Xmin)/2
d. R=Xmax * Xmin
e. R=Xmax/ Xmin
18. Muc dich cua so do lwu trinh la
a. Kiém tra toan bd 10 hang.

b. Xem xét dong thai clia qua trinh.

c. GiUp xac dinh hoat dong thira hay lang phi cla
qua trinh,

d. Xem xét mirc dd phu thubc gilra cac yéu té.

e. KhOng c0 cau nao trong nhirng cau trén.
19. Muc dich cua so dé Ishikawa la

a. Kiém tra toan b6 10 hang.

b. Xem xét dong thai cia qua trinh'.
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d.
€.

Khdng ¢6 cau nao trong nhitng cau trén.

Xem xét mirc d6 phu thudc gilta cac yéu to.

Giup xac dinh hoat dong thira hay !ang phi cla
qua trinh.

20. Bé nhan biét € trinh trang cla qua trinh san xuat trén
goc do be day cla tdm go, ngudi ta ti€n hanh kiém tra
chon mau bé day ctia 70 tdm g0, két qua thu dwoc nhu
sau:

23.0
19.9
20.3
214
21.0
22.1
21.5

21.7
22.6
21.5
20.7
21.5
22.2
22.5

22.0
22.9
22.3
21.0
22.4
21.8
21.8

22.2
22.2
20.4
20.8
21.3
21.2
21.8

214
20.6
21.3
20.9
22.4
211
21.7

21.5
22.3
21.2
21.0
21.9
21.6
21.9

21.4
21.7
20.4
20.8
22.0
211
21.6

23.3
20.1
21.6
21.1
20.2
21.8
20.3

19.7
22.8
23.4
22.1
21.2
22.6
20.7

22.3
22.7
22.1
21.7
20.5
21.2
21.5

T bang di¥ liéu, xac dinh Xmax, Xmin, va do rong R
cUa tap dir Jiéu Ja

a. Xmax=23,3 Xmin= 19,7 R=3,6
b. Xmax= 23,3 Xmin= 19,7 R= 10
c. Xmax= 23,3 Xmin® 19,7 R= 18
d. Xmax= 23,3 Xmin= 19,7 R: 0,4
e. Khoéng cé cau tra 101 nao trong nhirng cau trén
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21. Sau khi x¢r ly dir lieu thong ké tir viéc kiém tra hon
mau cho két qua nhu sau: Xmax= 49, Xmin= 22, SOIcyp
K=6. Do rong cua tirng '6p h la:

a. 4,6

b. 64

c. 4,05

d 5

e. Khong la cau tra loi nao trong nhtog cau tra 101 trén

22. Sau khi xt ly dir liéu thong ké tir viéc kiém tra chon
mau cho két qua nhu sau; Xmax= 18, Xmin= 15, So I6p
K”8. P06 rong cua tUng 1op h la:

a. 3,75
. 3,0

. 0,375
. 0,53

Khdng la cau trd 16i nao trong nhitng cau tri 10i
trén

b
C
d
e

23. Gia str quan trac 50 mau, moi mau c6 ¢ mau n=10 x =
6,5 R= 15. Biét A2= 0,778. UCL va LCL cua biCu do
A lg;
a. UCL=6,667 LCL=1,167
b. UCL=7,667 LCL=3,333

c. UCL=8,0 LCL=5,0

28



d. Khoéng co cau nao trong nhirng cau trén

24. Gia s quan trac 50 mau, md mau c6 c¢& mau n=10 x"8,5
R: 25. Rét A2=0,778. UCL aLCL cUabiéu doX 'a

NM

© 0O ~N o 0~ W N R

a.
b.
C
d

GCL=10,445 LCL=J,945
UCL=10,445 LCL=6,555
UCL=Il,0 LCL=6,0

KhOng cO cau nao trong nhirng cau trén

Xl
7,4
7,2
7,1
6,8
6,3
8,2
9,9
6,5
6,8
7,2

Don

X2 X3
7,1 7,8
75 69
71 16
7,2 83
69 7.2
75 65
6,7 65
75 80
5 14
73 69

X4

| do mm
X5
75 72
71 73
68 6,9
81 /.6
73 68
65 58
66 57
5,6 7,4
65 58
71 80

Xi

7,4
7,2
71
7,6
6,9

. 6,9

6,2
7,0
6,8
7,3
70,4

Ri
0,7
0,6
0,8
1,5
1,0
2,4
1,2
2,4
1,7

11
13,4
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X cé gia tri la:
a. 1,34
b. 7,04
C
d

. 8,38
e. KhOng co cau tra 101 nao trong nbirng cau trén

26. Lwa chon va lap ké hoach xay dwng hé thdng quan tri
chat lvgng can can clr vao:

d.

b
C.
d
e

Nguon luc tai chinh

. Quy m6 hoat dong

Yéu cau cla khach hang

. avab dUng

a, b va ¢ dUng

27. Dé.ldap ay khodng cach th¢t 3 trong mo6 hinh 5 khoang
cach vé chat luong dich vu (5 - GAP) trwdc hét doanh
nghiép phai:

a. Nang cao nang luc cua doi nglr nhan vién

b. Nghién ctru nhu cau cta khach hang

c. Xay dung hé thong théng tin phan hoi

d. Nang cao nang lwc ctia di nglr nhan viCn thiét ké
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28. Hé thong tiéu chuan co6 gian ti€p anh hudng dén viéc
tao ra mot mirc chat lwong tot cho cac doanh nghiép la:

a. 1SO 14001
b. 1SO 9001

c. 1SO 22000

d. HACCP

29. Diéu kién tién quyét dé ap dung thanh cong hé thong
quan tri chat lwvogng theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 trong
cac doanh nghiép la:

a. Co cau lai t0 chtrc

b. B6i mbi cong nghé

c. Co sy cam két cua lanh dao
d. Tat ca déu sai

30. Bac phan anh nhitng doi hdi tat yéu vé nhirng thudc linh
cla san pham ma khach hang dd nhan biét mét cach ré rang
la bac nao trong cau tric ky vong cua khach hang:

a. Bac tiém an
b. Bac rd rang
c. Bac tuyét doi
d. Béc twong dbi
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31. Céc yéu t6 cau thanh mot hé thdng quan tri chat lvong gbm:

a. Co cau to chirc, cac qua trinh, tiéu chuan/yéu cau va
cac nguon luc

b. Co cdu td chirc, cadc qua trinh, tiéu chuan/véu cau va
nguon tai chinh
c. Co sO vat chat, cac qua trinh, tiéu chuan/yéu cau va
cac nguodn luc
d. Co s& vat chat, cac qua trinh, tiéu chuan/véu cau va
nguon tai chinh
32. Trong ap dung tiéu chuan 1SO 9001:2008, danh gia noi
bd duoc thuc hién boi:
a. T chirc chirng nhan
b. T6 chirc 4p dung
c. Khach hang
d. Nha cung trng
33. Céau nao sau day khdng dung vé phong trao 5S:
a. Phong trao 5S c6 muc dich la cai thiéen méi trwong
lam viéc
b. Khi ap dung 5S, noi lam viéc dugc gilr sach sg, vat

dung duoc sap gon gang, thuén tién, dam bao hiéu nang st
dung, tir d6 gilp nang suat lao dong tang

c. Khong thé thwc hién thanh cong 5S néu nhitng nguoi
trong td chirc khong thuc siv yéu mén hoat dong nay.

d. Khéng c6 céu tra 161 nao trong nhirng céu trén
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34.

39.

36.

37.

Céch do ra quyét dinh dua trén su kién &
a. Ra quyét dinh dwa trén cam tinh clda nguoi quan ly

b. Ra quyét dinh dwa trCn cac théng t n thu thap va da
dugc xir ly

c. Ra quyét dinh dya trCn tinh hudng thuc té

d. Tat ca déu dUng

Quan trl chat 'wong theo quan diém truyén thong 1a:

a. Nang cao chat lwong tat cd san pham, ca bén trong
va bén ngoai

b. Lam cho san pham théa man nhu cau clia khach hang

c. Kém tra chat lvong sdn pham duwa trén cac tiéu
chuan, yéu cau k¥ thuéat

d. Tat ca déu dUng

MOt doanh nghiép c6 thé:

a. Ap dung mot hé théng quan ly chét lwong

b. Ap dung tich hop mot s6 hé théng quan ly chat luvong
c. KliOng ap dung hé thdng quan ly chat lvong nao

d. Tat ca déu duUng

Hoach d nh chat luvgng la:

a. Thiét lap muc tiéu chéat lwvgng va xac d nh nguén luc
dé thuc hién muc t éu do

b. Dat ra cac yéu cau chéat lvong va thuc hién cac yéu
cau chat luvong
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c. Nang cao kha nang thic hién cac muc tiéu chat lvong
d. Tat ca déu sai

38. Ket qua kiém tra nhitng san pham két nuwdc co sai sot
clla mét cong ty thu duvgc nhw bang dwéi day:

S6 san pham bi

STT Dang khuyét tat Khuyét tat
1 Ran nit 32
2 Cb 16 mot 187
3 Vin xoan khéng déu 95
4 M®6i han khdng tot 128
5 HG& chan voi nuéc 47
6 Cac dang khuyét tat khac n

Bang cach st dung biu d6 Pareto cho thdy dang

khuyét tat can wu tién giai quyoét Ia:

a. Dang khuyét tat co 16 mot

b. Dang khuyét 14t ¢ 16 mot va méi han khong tét

c. Dang khuvct tat ¢ 16 mot, moi han khong tot va van

xoan khéng déu

d. Dang khuyét tat c6 16 mot, mdi han khong tét, vin

xoan khdng déu va hé chan voi nuéc
39. Tiéu thtrc Sy dam bao (Assurance) dé do lwong chat
lvomg dich vu thé hién:
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a. Tac phong cua nhan vién phuc, vu
b. K €n thirc cla nhan vién phuc vu
c. san sang gitp d& khach hang
d.avahdUng
40. Ch phi ton that do mat uy tin thudc loai ch phi chat wong:
a. Chi phi phong ngua
b. Ch phi danh gia
c. Chi ph:sa hang bén trong
d. 'Chi phi sa hdong bén ngoai
41. Khi ap dung SO 9001:2008 thi t6 chirc can xay dung
hé théng ta liéu gom:
a. Cac hwéng dan cong v éc
b. SO tay chét lvgng
c. Céc thu tuc qui trinh
d. Biéu mau va ho so
e. Tat ca déu dUng

42. Sy xac nhan cua bén th ba déi vOi mot t0 chirc danh
gid sw phu hop c6 di nang !vc dé tién hanh cac hoat dong
danh gia s phu hop cu thé 'a hoat dong:

a. Xac nhan

b. Chirng nhan
c. Cong nhén
d. Thtra nhan
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43. Theo céach tiép can phan tang, gia tri - triét ly - niém tin
thudc tang:

a. Tang bé mat
b. Tang trung gian
c. Tang trong cung
d. Tang sau nhat

44. Theo quan niém hién dai, quan tri chat lvgng cho rang:
a. San pham goém san pham bén trong va bén ngoai
b. Khach hang gém khéch hang bén trong va bén ngoai
c. Nhiém vu clia quan tri chat lwgng la cla toan cong ty
d. Tat ca déu dung

45. Tiéu thire tinh than trach nhiém (Responsiveness) trong
mo hinh RATER thé hién:

a. Kha nang thuc hién chinh xac dich vu da céng bo
b. Kién thirc, k§ nang, tdc phong cta nhan vién phuc vu

c. Sw san sang phuc vu, nhanh chéng dap (ng cac yéu
cau cua khach hang

d. Tat ca déu dung

46. Nha quan ly st dung biéu do Pareto la dé:
a. Xac dinh loai khuyét tat can wu tién giai quyét
b. Xac dinh nguyén nhan gay ra két qua chat lvong
c. B¢ lap phiéu kiém tra chat lvong
d. Nhan dinh vé tinh trang cla qua trinh san xuat
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47. To chirc chirtng nhan 1SO 9001:2008 an pha thuwc hién
danh gia HTQTCL gbém:

a. Banh gia so bd

b. Banh gia chinh thirc

c. Banh gia g am sat

d. Caa bvac
48. Nhu cau khach hang la:

a. Mong mudn/ky vong cuia khach hang

b. Yéu cau vé thudc tinh cla sdn pham cén phai dap
(rng hoac phai vuot troi hon.

c. Su théa man cla khach hang
d. ava b dung
49. Binh huwdong khach hang la:
a. Théa man moi yéu cau cla khach hang
b. Thwc hién tit ca cac hoat dong nham théa man yéu
cau cua khach hang
c. Xay dwng hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM)
d. Xay dung nén van hoa tan tam véi khach hang

50. Bé danh gia tinh hiéu qua cla chi phi chat lvong cé thé
str dung:

a. Ch s0 0 nhuan, chi s6 doanh thu
b. Chi s6 doanli thu, chi s6 lao dong
c. Clisb chi phi, chi sd san xuat

d. b va c dUng
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38

PHAN 1.3. CAU HOI BUNG SAI VA

GIAlI THICH NGAN GON

. Khach hang sé cam thdy khong hai long néu khéng

dwoc dap (’ng nhu cau tiém an.

. Trong linh vwc quan ly chat lvgng thi khach hang

bén trong la loai khach hang quan trong nhat ma
doanh nghiép phai théoa méan vi ho chinh la ngudi
quyét dinh mic do cla chat lwong san pham.

. Quan tri chat lvgng nghia la thuc hién cac hoat déng

can thiét dé sadn pham hay dich vu dap ¢ng duoc
nhitng tiéu chuan da thiét ké.

. Chi phi khau hao la chi phi phong ngtra.

. Vi viéc danh gia chat lvong dich vu phu thudc vao

cdm nhan cla khach hang cho nén tat ca cac diém
tiép xuc gilra khach hang va don vi cung cap dich vu
déu quan trong nhw nhau doéi véi viéc tao ra sw thoa
man cua khach hang.

. Khi mot t0 chire duoc cdp chirng chi 1809001:2008

thi t0 chirc nay duoc khuyén céo chi dwgc mua
nguyén vat liéu tr cac nha cung cap da co ching
nhan 1809001:2008.



7. Diéu kién tién quyét dé ap dung thanh cong ISO
9001:2008 trong cac doanh nghiép Viét Nam hién
nay la doi méi cong nghé, thiét bi.

8. Lanh dao la nguoi it c6 anh hwéng dén chat luvong
san pham hay dich vu cta doanh nghiép nhét vi ho
khong tham gia truc tiép vao qué trinh tao san pham
hodc cung cap dich vu ctia doanh nghiép.

9. Quan tri chat lvong la tp hop cac hoat ddng co lién
guan va twomg tac dé diéu hanh nham nang cao chét
lvong san pham hodc dich vu thdng qua viéc kiém
tra chat ché & cac khau ctia mot t0 chirc hodc cua
mot doanh nghiép.

10. Cai tién lién tuc trong san xuat sé tao ra su lang phi
vi qui trinh khéng 6n dinh.

11. Kiém tra va kiém soat chat lwong thuc chat déu
gibng nhau va cho hiéu qua nhw nhau doi v&i chat
lvong san pham.

12. Quan ly chét lvgng theo tiéu chuan ISO 9001:2008
la bat budc d6i vai cac doanh nghiép xuét khiu san
pham ra nwéc ngoai.

13. Vi hé théng tiéu chuan thuong xuyén tré nén lac hau
nén té chirc khong can thiét phai thuc hién hoat dong
lieu chuan hoa.
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14. Van hoa chit lwong phai bat dau tir sy nhan thic
nhitng gi lién quan dén cai tién va dam bdo chat
lvong san pham.

15. Tiéu chuan héa trong cong ty sé tac dong tich cuc toi
viéc ddm bao va nang cao nang suat lao dong.

16. Con nguoi la yéu td c6 y nghta quan trong trong viéc
xay dwng hé thong quéan tri guan hé khach hang.

17. Ap dung phuong phap 5S ton it chi phi nhwng dem
lai nhiéu loi ich cho t6 chtc.

18. Chét lvong san pham la pham tru triru twong vira c6
tinh chat cha quan vira c6 tinh khach quan.

19. Hanh vi ng x cta khach hang sé truc ti€p quyét
dinh mic d0 théa méan cua khach hang déi voi dich
vu duoc thu huong.

20. Biéu tra qua Internet la phwong phap diéu tra nhu
cau khach hang mat nhiéu chi phi nhwng dé tin cay
thi han ché.

21. Béanh gia s phu hop véi tiéu chuan va quy chuéan ky
thuat 12 moét hoat dong khéng thé thiéu nham dem lai
long tin cho nguwoi sir dung.

22.Thong qua nghién ctru nhu cau cta khach hang, to
chitc dé dang xac dinh dwoc nhu ciu thwc s cla
khach hang.



23.

24.

25.

26.

21.

28.

29.

30.

Pé dam bao chat lwong san pl am can quan ly tat ca
cac qua trinh co lién quan dén iéc san xuat va cung
(’ng san pham.

Khi t6 chic co6 ching chi 1ISO 9001:2008 thi chac
chan rang san phdm/dich vu cua t6 chitc c6 chat
lurgng.

Hai doanh nghiép cUng nganh, cé cUng chirc nang
nhiém vu va cling cung cap mot san pham hay djch
vu nao do thi hé thong quan ly chat lwgng sé gidng
nhau.

So db nhan quéa cé tac dung phat hién nhirng nguyén
nhan gay anh hudng 16n nhat dén két qua chat luvong.
Hiéu qua clia quan ly chat lwvgng duoc thé hién thdng
qua nhiéu chi sb, trong d6 cé chi s6 vé mic dd thOa
méan cua khach hang.

Nang cao chat lwgng gOp phan tang nang suat va
hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh.

Tiéu chuan hoéa la co s& dé tiét kiém chi phi va thoi
gian trong qua trinh san xuat.

Cang dap (rng t6t nhu cau cla khach hang & bac rd
rang cang tao diéu kién thuan lgi dé khach hang lua
chon san pham/dich vu.
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31. Loai khach hang chiém khoang 80% vé sd lu™ng

32.

33.

34.

39.

36.

nhung chi chiém khoang 20% vé doanh thu hoac lgi
nhuan la nhitng khach hang quan trong cla doanh
nghiép.

CO nhiéu cach phan loai doi tuwong khach tiéu dUng
san pham clia doanh nghiép.

Khi xac djnh cau trUc ky vong cta khach hang doi
véi mot san pham cu thé nao do6, c6 mot s6 nhu cau
c6 thé & bac tuyét doi doi vai mot hodc mot sé khach
hang nay nhung lai & bac rd rang doi véi mot hodc
mot s6 khach hang khac.

Khi xac dinh cau trUc ky vong cla khach hang doi
véi moOt san pham cu thé nao dO, c6 mot s6 nhu cau
c6 thé & bac rOrang doi voi mot hodc mot s khach
hang nay nhung lai & bac tiém an doi v6i mot hodc
mot sd khach hang khac.

Trong diéu tra nhu cau hoac sw thOa man ctia khach
hang, so v&i phuvong phap phat thu phiéu hoi trwc
tiép, phuong phap diéu tra qua thu tay hoac emall co6
chi phi nhd hon nhung thuwimg lai c¢é do tin cay thap
hon.

Trong kiém tra chat lwong san pham, phuong phap
kiém tra bang cam quan phu thudc Ién vao trinh do



317.

38.

39.

40.

41,

42.

chuyén mon, kién thirc, kha nang, kinh nghiém, thoi
quen va trang thai, tinh than clia nhan vién kiém tra.
Trong kiém tra chat lvong san pham, khi st dung
phurong phap phong thi nghiém, két qua kiém tra phu
thudc rat 16n vao trinh dd ky thuéat cla cac phuong
tién kiém tra, danh gia chat luong.

Trong kiém tra chat lwgng san pham, hinh thic
kiém tra chon mau lam cho nguoi ta tiét kiém chi phi
nhung lai c6 han ché la thu dwoc it thdng tin va c6
rdi ro gan v6i viéc chdp nhan hodc bac bo 16 san
pham.

Benchmarking duwogc coi nhu la mot phan cla qui
trinh kham pha, tao diéu kién cho cac doanh nghiép
hoc dwoc cach thirc lam viéc tét hon.

Trong qua trinh di Benchmarking, mot doanh nghiép
c6 thé khong dat duoc két qud mong mudn néu ho
xac dinh chi dé Benchmarking qué rong.

Trong qua trinh di Benchmarking, mét doanh nghiép
c6 thé khong dat duoc két qud mong mudn néu ho
xac dinh thwéc do khdng thé so sanh truc ti€p voi
thuéc do ma ddi tac siv dung.

Hién nay, trén thé gi¢i cd nhiéu cach tiép can, nhiéu
quan diém vé van héa chat luong.
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44

43.

44,

45.

46.
471.

48.

49.

50.

Trong mot té chirc, viéc giao ti€p cdi md, trung thuc
la yéu t6 co ban dan dén thanh cong.

Yéu td van hda xa hdi cd anh hwdng dén chat luong
san pham hay dich vu cltia doanh nghiép.

Yéu to thi trvong c6 anh huwdng dén chat lvong san
pham hay dich vu ctia doanh nghiép.

Chi phi khac phuc t6n thét 1a chi phi phong ngtra.

M6 hinh chi phi chat lwgng truyén théng khuyén
khich cac doanh nghiép lubn cai tién chat lugng
nham dat dwoc mic chi phi chat lwong nhd nhét va
dat mic 100% san pham c6 chat lvong tot.

Kiém tra chon mau chédp nhan Ia phuvong phap kiém
tra chat lwong co nhiéu loi ich.

Tiéu chuan trach nhiém xa hoi SA8000 qui dinh, khi
mot t6 chirc 4p dung SA8000 ma phat hién ra rang
minh dang s dung lao dong tré em thi cdng viéc dau
tién ma to chirc nay can lam la dirng ngay viéc st
dung lao dong tré em, cho lao déng dé nghi viéc.

Viéc ap dung tot phong trao 5S c¢6 thé lam tdng nang
suat lao dong & mot td chire.



PHAN 2
HUONG DAN GIAI BAI TAP

2.1. CHI PHI CHAT LUONG
2.1.1. Cong thirc str dung
- Cong thrc tinh tong chi phi chét lvong

Chi phi _  Chi phi Chi phi
chat lwgng phong ngra  danh gia
COQ =C +C,c¢

Trong do:

COQ la tong chi phi chat lugng
Cc la tong chi phi phu hop

COnc la téng chi phi khong phu hop

- Chi phi phu hop
Chi phi phu hop = Chi phi phong ngtra + Chi phi danh gia

c.=¢C,tC.
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Trong do:
Cc la chi phi phu hop
Cp la chi phi phong ngua
Ca la chi phi danh gia
Chi phi khéng phu hop hay con goi la chi phi sai hong
Chi phi _ Chi phi sai hong  Chi phi sai hong

sai héng bén trong bén ngoai
Cc =Cif + Cof
Trong do

Cj ¢ la chi phi khdng phu hop hay chi phi sai hong
Cjf la chi phi sai hong bén trong
Cef la chi phi sai héng bén ngoai

Chi phi chat lvong trén don vi san pham

Chi phi
chét lvong Tong chi phi chat luvong
don vi Tong san lvong san xuét
san pham hoac dich vu dwgc cung cap

coo X100%
COQ = - e
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Clii ph chéat 'vong trén tong chi phi san xuét

Ch phi
chat lwvung  Tong chi phi chat lvong X 100%
Chi phi Tong chi phi san xuat
san xuat hoac cung cap dich
COQxIOQo/o
CoQ = TC

- Chi phi chat lvgng trén doanh thu

Chi phi chéat lwgng  Tong chi phi chat lwvgng X 100%
Doanh thu Tong doanh thu

COOXIO00/
COQr i QXR Qolo

2.1.2. Baitap minh ho. 1

MOt cbng ty san xuat hang may thu thap dwoc chi
phi chat lvong clla ndm 2012 doi v6i 2 loai san pham chinh
la 40 so mi a 4o Jacket a tong chi phi chat lwgng cua tat
ca cac loa san pham cla Cong ty nhu sau:

Ao so Ao Toéng
Loa ch phi
m i Jacket COoQ
Tim hiéu thong tin v& nha cung cap 6 6,7 19,1
Do tao chat 'uong 5,3 6,2 25,1
Chi ph nghién cliu Ve do tin cay clia sn 3 31 9.1
pham trudc khi san xuét
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Chi phi 1 tro k§/ thudt cho nhén - ién 52 61 ' 23

P& pram loail b 9 185
Giam doanh tliu do hang giam cip 18 21 28
Thu hi 3n prém b tra lai 7 6 182
NPL dung trong kifmtra a th(r nghiém 5 6 14
& KhOng dat yéu A 52 57 169
Cit hong 3,2 32 83
May lai 4 45 14
Pru liéu loai bd 43 47 12.
Prén ticli cac sai hong bén trong d xay ra 6 71
Thiét k& huong dn thuc hién cong  i&c 4 5 137
Giéam sat va kiém tra lao dong 7 17,2

Kiém tra s3n phdm do dang tai ca&c cOg 15 17 43
dloan clia qué trinli san xuét

VBt loai Tex mua KIGng dung qui cach 4 5 9
Chi ph doi hang 12 15 35
Gidi quyét khiéu rai i 4 12
Doanh thu nem 2012 1255 1260 34287
Chi phi chét luong tlieo k& hoach 1300 140 285
Chi ph chét luong nem 2011 112 122 282
Doanh thu nam 2011 1110 1206 294

Duwa vao thOng tin trén, hdy !ap bao cao phan tich
tinh hinh ch phi chéat 'wong cia Cong ty cho nam 2012 va
nhan xét vé tinh hinh chi phi chat lwvgng cia nam 2012 &
cong ty nay.
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Tra loi
CO thé sap xép cac chi phi chat lugng thanh cac loai
nhu sau:

X Ao so Ao TOng
Loa chiph
m Jacket coO

Chiphiphoiig ngura 17,5 20,4 ,
Deo tao chat !uong 5,3 6,2 25,1
Chi phi nghiién oiu & db tin cly 3 -
clia san pham trudc Khi san xuét

Chi phi h tr k§y thudt cho rhén . 6.1 21,2
ien
Thiét k& huNig cén thuc hién cong 4 5 13,7
Iec

Chiphiaanh g a 36,7 ,
Tim hiéu thdng tinvé nha cung cap 6 6.7 . 19,1
NPL dting trong kiém tra va thir 5 6 14 0
nghiém

G dmsit va kiemtra lao dong 17,2
Kiém tra san phdm do dang tai cac 15 17 43
cdng doan clia qué trinh san xuat
Tong chiph phtu hop

Chiph saihong bén trong 52,7 59,1 116,5
Phé pham loai bd 9 18,5
Gidm doanh thu do hang g amcap 18 21 22 8
Vai khong dat yéu cau 5,2 5,7 16
cat hong 3,2 3,2 8,3
I\/b.y |a| 4 4.5 11,4
Phu liéu loai bo 4,3 4.7 12,5
Mt loai Tex mua khong dung qui 4 5 9
cach

Phén tich cac sal hOg kén trong ca 6 17,1
Xay ra
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Chiphisailiong ben ngoai

Thu hoi sdan pham bi tra lai

Chi phiadi hang

Gidi quyét khiéu nai

Tong chichichédtlugng

Dcanh thu nam 20 2

Chi phichdtlvong theo ké hoach
Chi phichéatlwong nam 2011
Doanh thu nam 2011

21

12

3
124,2
1.2 5
1300
112
1.110

25

6

15

4
141,2
1.2 0
140
122
1.205

65,2
18,2

35

12
324,3
3.428,7
285
282
2.934

Ta c6 thé lap bang két qud chi phi chat lvong cla

nam 2012 nhuv sau;
Loaichi phi

Chiphi phdong ngta
Chiphiaanh gia
Tong chiphiphu hop
% so vGoitong CPCL
Chiphisai hong bén trong
Chi phi sai héng bén ngoai
Tong chiphikhOngphh hop
% SO v@itong CPCL
Tong chichichdt luoiig
% CPCL theo doanh thu

% CPCL tang/ gidm so v6i nam
trudc

% CPCL tang/ g @&m so vé6i ké
hoach

% CPCL/doanh thu cla nam truvéc
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Ao so

>

mi
17,5
33
50,5
40,330/0
52,7
21
74,7
59.67
125
10/

11,79/

-3,69

10,09/

Ao
Jacket
20,4
36,7
57,1
40,44%
59,1
25
84,1
59,56
141
11,2/

15,74%
0,86/

10,12/

Tong
COQ

59,2
93,3
152,5
45,630/0
116,5
65,2
181,7
54,370/0
334
9,75%

18,51/

17,26/

9,61/



2.1.3. Bai tap minh hoa 2
Mot doanh nghiép san xuat 16p xe thu thap di liéu vé

chi phi chat lwgng clia minh nhu trong bang sau.

%
) t
Ponwvi: $ t%
CPCL

Chi phi ton kho 3.276 0,37
Chi phi slia chifa san pham 73.229 8,31
Chi phi t3p hop phé liéu 2.288 0,26
Chi phi 1ang phil phé liéu 187.428 21,26
Chi phi hoa aiai v6i khéach hang 408.200 46"
Chi phi ha.cdp san pham 22.838 2,59
Chi phi khach hang khong trung thanh Khong xac

dinh duoc
Chi phi diéu chinh chinh sach khéch hang Khong xac

dinh duoc
Chi phi kiém tra day chuyén san xuét 23.655 2,68
Chi phi kiémtra lan 1 32.582 3,70
Chi phi kifmtralan2 25.200 2,86
Chi phi kiémtratai cho 65.910 1,11

Chi phi Ky thudt kiem soét chét luong .~ 7.848 0,89
may
Chi phi ky thudt kiém sodt chat luong 30.000 3,40
doanh nghiép
100%

Hay phan loai chi phi chat lwgng cla doanh nghiép
nay va dua ra nhan xét vé tinh hinh chi phi chéat lvong cua
Ky béo cao.
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Tra IM

C6 thé phan toai chi phi chat lwvgng clia doanh nghiép

nay trong ky bao cao nhu sau:
1.Chi phi sai hong

a Chi phi ton kh.

b. Chi phi slra chita san pham

¢. Chi phi t3p hop phé liéu

d Chi phi !ang phi phé liéu

f. Chi phi ha.cip san pham

g Chi phi khach hang khong trung
thanh

h Chi phi diéu chinh chinh sach

rp A
VO V >S0

2. Chi phi dirh gfa

a Qi phi kiEmtraddy chuyen stnxuét
b. Chi phi Kiémtra 1

¢. Chi phi kiemtra2

d Chi phi kiémtratai cho

rv A W
VOiv ,SO

3. Chi phi phong ngura

a Chi phi ky thudt kiém sodt chét
luong nha méy

b. Chi phi ky thudt kiém sodt chét

I doanh nghiép
o

Tong cong
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Pon V| $ Ponv : %
3.276 0,37
73.229 831
2.288 026
187.428 21,26
408.200 46,31
22.838 2,59
Khong xac dinh
duoc
Khong xac dinh
dugc
697.259 79,10
Ponvi: $ Ponvi: %
23.655 2,68
32.582 3,70
25.200 2,86
65.910
147.347 16,61
Ponwvi: $ Don vi: %
7.848 0,89
30.000 3,40
37.848 4.29
882.454 100,00



2.2. NANG SUAT
2.2.1. Cbng thitrc str dung
- Cong thire tinh san lwong
San luong = (tong s6 dau vao)(% san pham tot) +
(tong s6 dau vao)(l- % san pham t6t) (% lam lai)
Y =(1 %G)+(1)(I-/ G)(%R)
Trong do;
Y : san luong
I :tong s6 dau vao
%G :phan tram chi tiét sdn pham tot
%R :phan tram cac chi tiét sai hdng co thé sira
chira duoc
- Cong thtre tinh san lwgng trong treong hop moét san
pham duwoc hoan thanh qua nhiéu giai doan va khong tinh
dén viéc lam lai sdn pham
Y =(1) (%GI]) (%G2) (9%6G3)) ... /oGn)
Trong do:
Y  :san lugng
I : tong sO dau vao
%Gi : la phan tram san pham/chi tiét dé dang cé chat
lvong tét trong giai doan i cla qua trinh san xuat.
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- Cong thtrc tinh chiphi tao s&n pham khi biét chiphi cla
viéc tao s&n pham tot va chiphi lam lai

"Chiphi ‘" Téng /'Chiphi S8 don vi
Chiphi ~Chétao  dauvao  lamlai 9 thé 1am

tao san _ -Lr¥C ép ] 3 > lai dugc]
phar San lugng
Hay
_ (Kd)(I) + (Kr) (R)
Y
Trong do:

Csp :chi phi tao san pham
Kd :chiphi ché tao truc tiép

I : 50 don vi san pham san xuat dau vao

Kr . chi phi lam lai mot don vi
R : 50 don vi phai lam lai
Y : sén lwong

- CoOng thirc tinh nang suat tong hop:
Nang suat Tong dau ta
tong hop Tong dau vao dé tao dau ra do

Hay
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Trong do:
Qi : Tong dau ra
L : Nhan t6 lao dong dau vao
V ; Vbén dau vao
R : Nguyén liéu
E : Nang lvong
Q2 : Nhirng hang hoa dich vu trung gian khac

- Cong thirc tinh nang suat bd phén bao gom nang suat lao
dong, nang sudt van, nang sudt cla nang lwong, ndng suét
dayéu to.

Nang suai lao dong
W=

hoac:

Trong do;

Q: lvong san pham san xuat trén mot dom vi thoi
gian lao dong

VA: gia tri giatang rén mét dom vi thoi gian lao dong

L ;sb lao dong
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~/ /\f ~
Nang suat von

V
Hoac
_VA
W= \
Trong do:

Q: lvong sadn pham san xuat trén mot don vi thoi
gian lao dong

VA: giatri giatang trén mét don vi thoi gian lao dong
V :von
2.2.2. Bai tap minh hoa 1

Mot phan xuéng may gia cbng tap trung vao san
pham 4o jacket trung binh dua vao san xudt 100 san pham
moi ngay, trong do, s6 san phdm t6t chi dat khoang 92%.
Mac du d4 rat cd gang nhung s6 san pham con lai chi cé thé
lam lai dwgc mot nira. MOt nira hoac la phai thanh ly nhuw
mot hinh thitc thai loai sdn pham, hodc la phai bod di. Hay
tinh san lwgng hang ngay cua phan xudng va cho biét néu
phan xwong tang ty 1é san pham tot 1én dwoc 94% thi san
lvgng sé tang Ién dwoc bao nhiéu %.
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Baiga:
San !vong = (tong sO dau vao)(% san pham tot) +
(tong s6 dau vao)(l-/osan pham tét) ( / 'am la )
Y =(1*/  +()(l/ G)(/ R)
- (100.0,92) 96  (100)(1- 0,92)(0,5) san pham
Néu tang ty 1é sdn pham t6t 1én 94./0 thi san lugng sé la:
Y- (I*/ G)+(D)(-/ G)(/ R)
=(100.0,94) + (100)(1-0,94)(0,5)97 san pham
Nhu vay, ty Ié tang san lugng la:
lody =[(97-94) 100/ i/94 = 3,91./.
2.2.3. Bai tbp minh hoa 2

Cong ty may Ngbi sao la mdt cong ty chuyén gia
Céng hang may cé qué trinh san xuat bao gébm nhiéu céng
doan, trong dé moi san phdm may trd qua bén giai doan cé
thé gay 16i 1a mua hang, cat, may va hoan thién. Hién tai,
Cdng ty dang tap trung vao hang may quan 4o tré em va ty
Ié phan tram san pham dat chat lwong & cac cong doan lan
luot 1a 99%, 98%, 95%, va 99%. Hay tinh san luong trung
binh mb6i ngay biét rang mirc san xuit hang ngay cta Cong
ty 1a 250 san pham va cho biét néu ty Ié phan trdm san
pham dat chat lvong & cong doan may tang lén 97% thi
murc san lvgng sé tang 1én bao nhiéu %.
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Bai gia

Ta c6 murc san lvgng trung binh hang ngay ctia COng
ty la:

Y=() (/ Gl (/ G2)*(/ G3)*... (/ Gn)

Y-250 *0,99 *0,98 *0,95 0,99 = 228,1183 san pham

NEu ty 1é phan tram san pham at chat lvong & cong
doan may tang Ién 97% thi mUc san luvong sé la

Y’=250*0,99 0,98 *0,97 0,99 =232,9208 san pham

Nhuw vay, mirc tang Ién clia san lvong la:

/= (232,9208-228,1183) 100/.]/228,1183=2,105./.

2.2.4. Baitap minh hoa 3

MGt cong ty co khi co chi phi gia cong cho mét chi
tiét sdn pham la 500'.000 dong va chi phi phai lam lai mot
san pham 1a 180.000 46ng. Gia str moi ngay, lwong duwa vao
san xuat cua Coéng ty la 100 chi tiét, trung binh cé 92% chi
tiét co6 chat luong tét va 8% cod sai hOng. Trong s6 cac chi
ti€t sai hOng, c6 Mot ntra s6 chi tiét la c6 thé lam lai duoc.
Hay tinh chi phi gia cong san pham clia cong ty nay va cho
biét gia str cong ty nang duoc ty 1é san pham tot 1én 94% thi
chi phi gia cong thay doi nhu thé nao?
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Bai giai
1 Ch phi gia cong san pham ctia cong ty nay '&

_(Kd)(1) J;(Kr)(R)

/\Sp

500.000) (100 180.000) (100) (0,08 0,5
oy = 0000)(100) + (180.000) (100) (0.08) (05

csp = 528.333,3 (dong/san pham)

Nhuv vay, chi phi tao s&dn pham cla Coéng ty la
528.333,3 dong/ san pham

2. Néu Cong ty tang ty I&é san pham t6t 1én 94% thi
chi phi tao san pham I&:
(500.000)(100) + (180.000)(100)(0,06*0,5)
(100)(0,94) + (100)(1-0,94)(0,5)
csp’ =521.030,9 (dong/ s&n pham)

fSSp =

Nhw vay, chi phi tao san pham giam |a:
JoAcsp 528.333,3/ [(52 .333,3- 5 1.030 )*100/

| Acsp=I,382/.
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2.2.5. Baitap minh hoa 4

Mot cong ty may chuyén gia cong theo dbi cac sb
litu san xudt va thdy rang trung binh, cic c6ng nhan cla
minh c6 thé may duoc 100 &0 so mi qui chudn moi thang
(vGi trung binh 184 gi& cdng). Gan day, do ap durg cach
thirc t6 chirc day chuyén ban tv dong chtr khoéng phai
phuong thitc b6 nén s6 lvong sdn pham ma coéng nhan co6
thé hoan thanh trong thang tang Ién 105 san pham. Hay cho
biét ndng sudt lao dong da thay doi thé nao khi &p dung
phuong thirc nay?

Bai giai

Nang suat lao dong trudc day la:

100

184

Wi = 0,5435 (ao so mi/ gio cong)

Sau khi thay d6i phuong thirc t6 chirc san xudt thi ndng sudt

lao dong hién tai la: 105

W =
184
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W1 = 0,5706 (ao so mi/ gio cbng)
Nhu vay, nang suat tao (réng tang lén la:
AW =[(0,5706- 0,5435). 1000/ /0,5435 5
2.2.6. Bai tap tniith hoa 5

Mot cong ty sdn xuat tUl xach c6 san lugng 1.600
chiéc/ thang va gia ban ctia moét chiéc tdi la 8 triéu doéng.
Biét rang hao phi lao 4dng dé san xuat ra s6 lwong tdi trén
la 40.000 gio, hay tinh nang suat lao dong dé san xuat loai
tai trén.

Baj gial

Nang sudt lao dong theo san lwgng dé sdn xuét ra

loai tUl trén la:

1.600
W = 0,04 chiéc/gid
40.000

Nang suat lao dong theo gia tri dé san xuat ra loai tui
trén la:

1.600.8.000.000
W = = 320.000 dong/giv
40.000
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2.3. BAO TRI NANG SUAT TOAN DIEN
2.3.1. Co6ng thirc str dung

- CoOng thirc tinh mic do san sang cda thiét bi con goi la
murc hiru dung (Availability)
[(TONng thoi gian sdn xudt c6 thé - tong thoi
Mrc hiru gian chét) * 100%]
dung (A) = - Téng thoi gian san xuat
co thé
Trong do:

MUrc d6 san sang cua thiét bi hay con goi 1a mic hitu
dung la lvong thoi gian mot thiét bi c6 thé hoat dong
t6i da sau khi da trir di thoi gian dirng may bat budc.

- Thoi gian san xuat c6 thé con goi la thoi gian san
xuat theo ké hoach la thoi gian hoat ddng cua nha
may trir di khoang thoi gian dirng may theo ké hoach
nhu an trua, nghi 1€, bao tri dinh ky, thoi gian nghi
may theo ké hoach dinh san,...

- Thoi gian chét la thoi gian may ding do sw ¢, thiéu
nhéan lyc van hanh, cho két qua kiém tra, cho nguyén
liéu, cho chuyén sang san pham khac,...

- CoOng thirc tinh hiéu suat cla thiét bi (Performance)
Hiéusuat cita _ (Cong suat thuc t€ M 00%)
thiét bi (P) Codng suat thiét ké
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Trong do:
Hiéu suat cla thiét bi la san lwong thuc té cla may khi
hoat ddng vOi nang suat thiét ké tdi da hay san lugng
toi da trong diéu kién lam viéc lién tuc.
- Cong suat thiét ké cla may: la céng suat t6i da ma
thiét bi cd thé tao ra theo nha ché tao.
- COng suat thuc té: la cong suat xay ra trén thuc té.

- Cong thtrc tinh mrc chat lwvgng san pham (Quality)

[(S6 s&n pham san xuat duoc - sO san pham
khuyét tat) J* 100%

ltrong (Q) gX pham san xuat
Trong do;

- Mtc chat lvong san pham la ty 1€ sdn pham chap
nhan duoc trén tong sO san pham duwoc san xuét (bao
gom ca san pham héng)

- Cong thirc hiéu suat thiét bi toan b6 (OEE- Overall
Equipment Effectiveness)

OEE = Murc hitu dung * Hiéu suat * Mirc chat lvong

2.3.2. Vidu minh hoa

Mot phan xudng chiét chai trong m6t nha may san
xuat stra c6 thoi gian hoat dong la 8,5 gio/ ngay (tir 8 giv
dén 16 gi 30 phat), cong nhan nghi 30 phat dé an trua.
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Trong thang 8, phan xudng hoat dong 26 ngay nhuwng tong
thdi gian chay may la 108 gio. Cbng suat clia may chiét
chai theo thiét ké la 40 chai/ phat, tuy nhién céng suat thuc
trung binh trong thang 8 la 23 chai/ phit. Lwgng san pham
san xuat dugc trong thang 8 la 132.085 chai, luwgng, phé
pham trong thang la 514 chai.

Hay tinh hiéu suat thiét bi toan bd cua phan xwéng
chiét chai va duwa ra nhan xét.
Bai gidi
- Tinh mitc do san sang cla thiét bi
Thoi gian chay may theo ké hoach la
26 (8,5- 0,5) = 208 givy
Thoi gian chay may thuc té la 108 gio
Mtc do san sang cla thiét bi
A= (108 .100%)/ 208 = 51,9 %
- Tinh hiéu suét thiét bi toan b
p= (23 *100%)/40 = 57,5%
- Tinh mtc chat lvgng san pham

[(S6 s&n phdm s&n xuét dwoc - s6 san pham
MUrc chat khuyét tat) 1* 100%

lvong(Q) S6 san phdm san xuat
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(132.085 * 100 / )

Q . — 99,63%
' 32.085 514

- Iliéusuatthiétbitoanbola:

OEE =A* P* -(0,519 *0,575 *
0,9961) 100./.- 2 73 /.

2.4.So PO LUU TRINH
2.4.7. Kiiai quat vé so do lvu irinh
Thtrc chat clla so do lwu trinh

So do lwu trinh 1a hinh thrc thé hién toan bo cac hoat
dong can thuc hién cla modt qua trinh san xuét hodc cung
cap d ch vu thdng qua nhitng so do khoi va cac ky hiéu nhat
dinh. Muc dich cla so do luu trinh Ia dé nhan biét, phan
tich qua trinh hoat dong nho dé phat hién ra ~c¢ han ché,
cac hoat déng thUa, lang phi khong tao ra gia trj gia tang
trong doanh nghiép. Théng qua dé, nguoi ta c6 thé loai bd
-nhi*tng hoat dong thUa, lang phi, khong tao ra g a tri gia tang
va cai tién hay hoan thién nhirng hoat dong tao ra it gia tri
gia tang. Day la mdt cong cu don g an nhung rat tién loi,
gilp nhitng nguoi thuc hién hiéu rO qué trinh, biét duoc vi
tri cla minh trong qua trinh va xac djnh duwgc nhirng hoat
dong cu thé can stra doi.
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Cac budc xay dwng so do luu trinh
Buéc 1: Xac dinh cac hoat ddng clia mét qua trinh

Budc 2; Sﬁ)xép cac hoat dong theo trinh tu nhu da
Xay ra trén thuc té.

Budc 3: Sir dung cac ky hiéu chuan dé biéu dién céc
théng tin c6 lién quan dén qui trinh

Budc 4: Kiém nghiém thuc t€, xem c6 ding la cac
hoat dong trén thuc té dién ra nhu vay khong.

Buwéc 5. Chinh lai két qua va hoan thanh qui trinh

Cac ky hiéu sr dung trong so do lwu trinh

B4t dau hodc két thuc

Hoat dbéng

/

Ra quyét dinh hodc kiém tra

Lvu hd so

Tro sang mot qui trinh khac

Hudng di clGa qui trinh
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2.4.2. Minh hoa vé so do licu trinh

Qui trinh tuyén dung
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2.5. So DO NHAN QUA (So D& XUONG CA HAY so
PO ISHIKAWA)

2.5.1. Khai quat vé so do nhan qua
Thuc chat cua so d6 nhan qua

So d6 nhan qua con c6 tén goi khac la so d6 xwong
ca hay so do Ishikawa 14 mot so do biéu dien méi quan hé
gilra két qua va nguyén | han gay ra két qua dé. Két qua la
nhitng chi tiéu chat lvong can theo ddi danh gia con nguyén
nhan la nhitng yéu té anh hwdng dén chi tiéu chat lvong do.
Muc dich cta so d6 nhan qua la tim kiém, xac dinh cac
nguyén nhan gay ra nhitng van dé vé chat lwgng san pham,
dich vu hodc qua trinh, tv d6 dé xuat nhirng bién phap
nham khac phuc sv khéng phu hop hodc cai tién va hoan
thién chat lvong.

Khi méi dua ra so d6 nhan qua, Ishikawa gigi thiéu
4 nhém yéu td bao gbm nguyén vat liéu (materials), con
nguwoil (man), may moc (machine), phwong phap (method)
nén so d6 nay con co tén la so d6 4M. Tuy nhién, sau nay,
nguoi ta cho rang théng thwdng con ¢ hai nhdm nguyén nhan
quan trong can phai xem xét dén la dé lwdng (measurements)
va moi tniofng (environment) nén tén 4M khong con nira. Bén
canh dod, can lvu y la khi phan tich cac van dé khac thi tén goi
clia 6 nhém yéu td nay c6 thé thay doi.
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Céac budc xay dimg so do nhan qua

Budc 1: Xac dinh dac tinh chat lvgng can phan tich

Buwdc 2. VE chi tiéu chat lwong la mdi tén dai biéu
hién xwong séng ca, dau miti tén ghi két qua cla chi tiéu
chat lwong

Budc 3. Xac dinh cac yéu td chinh anh hwéng dén
két qua cla chi tiéu chat lwong da lwa chon, ghi vao cac
xuwong nhanh chinh.

Buwdc 4: Tim cac yéu to thir cdp anh huwong dén céc
yéu to chinh, sap xép theo th tv truc ti€p gian tiép.

Budc 5: Biéu hién quan hé gilra cac yéu to, vé thém
cac xuong dam va ghi cac yéu tb vao cac nhanh xuong.

Budc 6: Xem xét lai cac yéu to6 va hoan thién so do.
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2.5.2. Minh hoa vé so dd nhan quéa

Lao déng Nguyén vat liéu

bolu~rg N 2
khoe Thai

Hat nhuwa

B06 phan
truyén dong

2.6. PHIEU KIEM TRA CHAT LUONG
2.6.1. Khai quat vé phiéu kiém tra chat lwvong
Thuc chat clia phiéu kiém tra chat lvong

Phiéu kiém tra chat lwong 1a mot biéu mau nham
muc dich thu thap, ghi chép cac di¥ liéu chat lvgng dung
lam dau vao cho cac cbng cu phan tich thdng ké khac.
Phiéu kiém tra chat lvong duoc thiét ké theo hinh thitrc khoa
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hoc dé ghi cac s6 héu mot cach don g an bang cac ky hiéu
cac don vi do vé céc dang sa soOt, khuyét tat clia san pham
ma klibng can phai ghi mot cach chi tiét cac di fiiéu thu
thap dugc va sau dé dwa vao cac phiéu nay dé phan tich
inh hinh chat . uong san pham
Cac loai phi€u kiém tra chat lvong
Céc l.oai phi€u kiém tra chat lvong c6 thé bao gom
Phi€u kiém tra dé nhan biét, danh gi -
cUa cac gia tri thudc tinh cia mot qua trinh
- Phiéu kiém tra dé nhan biét danh gia
tat cla san pham
- Phiéu kiém tra dé nhan biét, xem xét noi xa
khuyét tat
- "Phéu kiém tra dé tim hiéu nguyén nha
khuyét tat

- Phiéu kiém tra st dung lam danh s&

Minh hoa vé phiéu kiém tra chat lwvgng 2.6.2
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Phiéu kiém tra khuyét tat cia san pham

Phiéu kiém tra Yo FEPT
San pham Thoi gian kiém trac ngay/ thang/
Qui dinh rem
S0 don vi duoc kiém tra: Illanayj

Nguht dieu hanh:

Bé m§I SAN  XXXXX  XXXXX  XXXXX  XXXXX  XXXX 24
sul
CéVétra] XXXXX  XXXXX  XXXXX XXXXX XXXXX XX 21
Léng |é0 XXXXX  XXXXX XXXXX XXXXX XX 22
Khuyéttét XXXXX  XXXXX XXXXX XXX 18
khéc

2.7. BIEU PO PARETO
2.7.1. Khai quét vé biéu do Pareto
Thuc chat clia biéu do Pareto

Trong qua trinh san xuét hoac cung cap dich vu, nha
cung cap c6 thé nhan thay can cai thién nhiéu khia canh nhu
giam khuyét tat, giam thoi gian san xuét, tdng cuwdng Vviéc
kiém soat dau vao,... Tuy nhién, van dé quan trong la ho
khong thé nao gidi quyét nhiéu van dé cung lic dwgc ma
can tap trung giai quyét cac van deé theo th tv uvu tién. Vay

sao dé c6 thé xac dinh dwoc van dé nao can gidi quyét
tredc, van dé nao can gidi quyét sau, biéu do Pareto la mot
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cong cu ho tro dua ra quyét dinh nay. Thuc chat, biéu do
Pareto 1a mot loai d6 thi hinh cOt cho thdy bang hinh anh
viéc sap xép cac dir liéu theo tht tw wu tién ma can cl vao
hinh &nh nay ngudi ta cd thé dua ra quyét dinh vé thi tu
gidi quyét cac van dé dwa vao tiéu chi xép hang.

Nguyén tac 80:20 duoc Vifredo Pareto (1848- 1923),
mot nha kinh t€ hoc nguoi Y, dwa ra nam 1897 khi 6ng
nghién ctru nhitng qui luat cua cai va thu nhap & nuéc Anh
thé ky 19. Ong nhan thdy rdng hau hét lvgng thu nhap va
cla cai thuéc vé mot nhém nguoi thiéu sd trong khi phan
I6n nhitng ngudi con lai s& hitu s6 lugng it cua cai hon
nhiéu. Sau nay, vao dau nhirng nam 50 cua thé ky XX, Giao
s Joseph Juran da tiép tuc 'ng dung va kham pha nguyén
tac 80:20 trong Iinh vwc quan tri chit luong, 6ng goi kham
pha clia minh 14 “Nguyén tic Pareto” hay con goi la nguyén
tac 80:20. Ngay nay, ngudi ta thira nhan nguyén tac 80:20
(con dwoc biét dép la nguyén tac 80/20) trong nhiéu hoat
dong, Iinh vwc. Nghia la s6 luong nhé cac nguyén nhan
nhuwng lai cé nhitng tac déng 16n dén két qua.

Céac budc xay dwng biéu do Pareto bao gom:

- Xac dinh loai di liéu va thu thap dir liéu
Sap xép cac dir liéu trong bang theo thi tw tir 160
dén bé

- Tinh ty Ié % cla ting loai di¥ liéu
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- X&c dinh di¥ liéu tich Iy cua céc loai theo thir tw
tang dan

- Tinh ty |é % tich Iy cua cac loai di¥ liéu

- V& d06 thi hinh c6t la ty 1€ % cua tirng loai div liéu
theo thir tw gidm dan

- V@ duong tich l0y theo ty 1€ % tich I0y da tinh

- Hoan thanh biéu do: ghi céac gia tri dac trviig

- Nhéan xét vé thr tv wu tién trong viéc giai quyét
cac van dé

2.7.2. Minh hoa Vvé biéu do Pareto

Mot cong ty co khi kiém tra cac dang khuyét tat cla
cac 16 may bom trong mot thang san xuat va thu duoc dir
liéu nhv trong bang dudi day. Hay st dung biéu do Pareto
dé xac dinh nhirng van dé wu tién can giai quyét doi voi cac
dang khuyét tat.

Dang khuyét tat 5§ san pham b

khuyét tat
Khuyét tat vé 13p rap 51
Khuyét tat vé han 276
Khuyét tat vé tién 17
Khuyét tat vé son 145
Cac khuyét tat khac 11
T6>ng So) 500
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Bai giai
1 Xé&c dinh loai d liéu dé vé biéu do6 Pareto la céac
dang khuyét tat.
2. Sap xép cac dir liéu theo thi tw tir cao dén thap, tinh
ty 16 % va % tich 0y cac dang khuyét tat nhuv trong

bang sau:
SO san Ty 16 % - Ty 1€ %
Dang SO khuyét
pham bi cdc dang khuyét tat
khuyét tat tat tich ldy
khuyét tat khuyét tat tich ldy
Khuyét tat 276 55,2 276 55,2
Ve hen
Khuyét tat 145 29,0 421 84,2
VE 30N
Khuyét tit 51 10,2 472 94,4
Ve lap rgp
Khuyét tat 17 3,4 489 97,8
Vé tién
Khuyét tat n 2,2 500 100
khac
.z X
long so 500 100
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Vé b 3 éu do Pareto

c dang
Khuyét tat vé Khuyét tat vé Khuyét tat vé Khuyét tdt vé Cac khuyét uyét tat
han son lap rap tién tat khac
Loai chl pht
% coc dang khuyét tat 4 % tich IQy

2.8. BIEu DO PHAN BO MAT b6
2.8.1. Khai quat vc biétt dé pha», b6 mat dod
Thuc chat clia Biéu do phan ba mat do

B éu do phan b6 mat do la mot loai do thi hinh cot
cho thdy bang hinh anh sy thay d6i, bién dong ctia mot tap
hop cac dit liéu theo nhitng hinh dang nhéat dinh. Can cu
vao hinh dang cla biéu do phan bd mat do, nguoi ta co thé
dua ra két luan vé tinh trang cla qua trinh san xuat.
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Cach thirc xay dimg biéu do pha,, b6 méat do nhir sau:
(1) Xac dinh g a tri 1én nhat xmax a gia tri nhd nhat
xniin cla tap di liéu
(2) Xac dinh do rong cua tap dir liéu
R - Xmax - Xmin
(3) Xé&c dinh s0 16p K
S6 16p K duwoc xac djnh can clv vao cdng thirc sau:

2(>n

Trong do, n la sd cac quan sat, tir cong thirc nay, ta
c6 thé tinh K theo cong thirc, trong dé K la s6 nguyén lén
hon va gan nhat so v6i thwong s6 (log n/ log 2)

K~Jog n/log 2 (4.2)

S dung cong thirc nay ta cé thé 1ap dwoc bang nhw sau:
S6 lwgng cac quan sat S6 16p
<16 4
17-32 5
33-64 6
65-128 7
129-256 8
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Péi v&¢ cac trwong hop s6 wong quan sat 'on hon
c6 thé &p dung cong thirc (4.2) dé tinh g ,256 . AatrictaK
Xac dinh do rong cua lop (4)
D06 rong cua lép dwgc xac dinh
(H=( |
Xac dinh don vi gia tri cta gi¢ (5) han lop
Pon vi gia trl cta gi¢i han I6p la (H/2)
(Xac dinh bién gié¢i 16p dau tién (6
Bién gi6i I6p dau tién la
Xmi,-H/2)-(Xmi,+H) ] / 2)]
(Lap bang phan b6 tan suat (7
Bang phan b6 tan suat cé hinh thUc nhu sau:

Bién ., e Kiém tra -
L& Yt Gia tr qilra ) Tan sO
¥ gioi 16p J tan sO
1
2

3
K
Tong tn*n

(8) &biéu dd
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Biéu do phan bd mat do c6 thé c6 hinh dang nhu sau:

S

20
15

10

1 10 9 7 LOP

(9) Nhan xét & tinh trang cla qua trinh san xuat

Tuy theo hinh dang cla b éu do6 phan bd mat d6 ma
ngudi ta cd thé dua ra két ludn vé tinh trang cla quUa trinh
san xuat hodc qua trinh thu thap di liéu. Du¢i day la nhiing
hinh dang pho bién cla biéu do phan bd mét do.

Hinh dang 1: dgng c6 hinh qua chudng con gol la
dgng phdn phoi chuan.

Dau hiéu nhan biét dang nay la cac tan s6 c6.xu
hwéng cao & khu trung tdm va gidm dan khi xa khu trung
tam va twong doi can xtng qua truc la duong tam.
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Két luan: Qua trinh san xuat la binh thuong. Trong
truong hop tinh hudng cung cap thém thdng tin vé gi¢l han
cho phép cla cac gia tri cta chi tiéu chat lugng thi viéc két
ludn can auogc két hop véi nhitng gi¢ han nay.

Hinh dang 2: Hinh rdng lugc
Dau hiéu nhan biét dang nay la biéu do cé cac dinh
cao thap xen k& lan nhau.

K&t luan: B4 cd 16i trong thu thap dir liéu, can xem
lai qua trinh nay.



Hinh dang 3: Dang c6 dinh twong déi béng phang

Dau hiéu dé nhan biét hinh dang nay la cac 16p déu
c6 tan so twong duwong nhw nhau. D6i khi, s& cd nhitng l6p
cO lar. s6 nhiéu hon hodc it hon gia tri trung binh nhuwng
nhin chung ta c6 cdm giac cac I6p co tan sb twong dwcmg
nhau la chiém da so.

12

10

10

Két luan: trong doanh nghiép khéng c6 qui trinh
chung ma c6 nhiéu qui trinh khac nhau tuy thuéc vao thao
tac cla nguoi lao dong.

Hinh dang 4: Dang phan bo léch khong doi ying
(conioi la dang léch tam).

Dau hiéu dé nhan biét dang nay la dinh léch khdi
tam clia day di¥ liéu. Tam c6 thé léch vé bén phai hodc bén
trai cia do thi. Hinh minh hoa du¢i day la biéu do phan bd
mat do c6 tam léch vé phia bén trai.
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14

10

K&t luan: can phai xem phan léch khéi Iam dé cé
vuot ra ngoai gi¢i han ky thuat qui dinh khong. Neu nhiing
'mgja tri cua chi tiéu chat lugng van nam trong gi¢i han cho
phép thi qua trinh van chip nhan dugc. Néu khong thi can
xem lai qua trinh nay.

Hinh dang 5: Dang vach nui

Dau hiéu dé nhan biét hinh dang nay la cac 16p co
tan s giam dan hodc tang dan gan nhu tuyét dbi. Dang
vach nui cé thé nghiéng vé bén trai hodc bén phai nhu trong
hinh vé dudi day.
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Két ludn: da co su vuot qua cua chi tiéu chat lwvong,
can phai xem lai qua trinh nay.

Hinh dang 6: Dang hai dinh lién nhau hodc tdch roi

DAau hiéu dé nhan biét hinh dang nay la tan s6 cla cac
|6p chia thanh hai tap horp riéng biét, thé hién sw pha tron cla
hai tap hop dir liéu co xu hudng trung tam khac nhau.
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Két iuan: dir liéu dwoc thu thap tr hai qua trinh song
song ton tai va can tach hai qua trinh nay ra.

2.8.2. Vidu minh hott

Hay st dung biéu do phan bd mat do dé phan tich
tinh hinh cla qua trinh san xuat néu di liéu thdng ké thu
duwoc tir kiém tra chon mau bé day tdm go cho nhuw sau.

17 09 17 11 15 11 16 13 20 08
13 17 13 18 11 10 12 12 10 OW®
20 15 12 15 17 09 09 11 13 07
14 17 12 07 09 10 21 10 10 14
17 16 21 19 16 14 10. 19 14 15
13 12 09 14 07 14 12 13 14 08
11 14 16 12 07 15 13 14 13 038
08 15 11 07 09 13 16 .12 13 :

77777

Bai giai
()X ac djnh gid tri 1&n nhat Xmex va gia tri nhd nhat
XminCUa tap div liéu
Yuex = 9
Xmin”0,7
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(2) Xac dinh do rong cla tap dir liéw
R - Xwax - Xmin
R=2,I- ,7=t/4
(3) Xac d nh s6 l6p K
Can ctr vao cong thirc 4.2, taco K =7
(4) Xéc dInh dé rong cta 16p
H= (K"K) = (1,4"7)= 0,2
(5) Xac dinh don vi gla trj cta gléi han 16p
(H/2) =0,1
(6) Xac djnh bién gidi 16p dau tién
Bién gi¢i 16p dau tién 1a 0,8 - 0,6 ]
(7) Lap bang phan b6 tan suat
Bang phan bd tan suat c6 hinh thirc nhu sau:
Biéngo6i Giatri  Kiém tra tan

° Tan so
iop giua

0,6-0,8 0,7 im i S
0,8-1,0 0,9 FHHTTIT 1
1,0-1,2 11 SEIIRITREIIY 13
L2-L4 13 Nl Il 18
4- 6 15 15
1,6-1,8 1,7 Mnnn 1
L8-2,I 1,95 (1111 7
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(8) V& bidu db
Biéu do phan bd méat do cé hinh dang nhu sau:
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lano

Lop
(9) Nhan xét veé tinh trang clia qua trinh san xuat

Biéu do c6 dang hinh qua chudng, qué trinh san xuat
la binh thuong.

2.9. BIEu PO KIEM soat
2.9.1. Khai quéat vé biéu do kiém soai
Thuc chat va dac diém cla biéu do kiém sodt

Biéu db6 kiém soat 1a mot loai do thj cho thiy bang
hinh anh su thay doi clia mot chi tiéu chat lwogng nao do.
Muc dich cla biéu do kiém soat la can clr vao cac dau hiéu
clia b éu d6 ma nguoi ta c6 thé dwa ra nhan xét vé tinh trang
cla qua trinh san xuat.
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46 ki€ém soat c6 cac g i a tri dac trung bao gom

Puong g -6i han trén va duwong g 6i han du6 thé
h én khoang sa éch cao va thdp nhat ma cac gia tri chat
wong con nam trong sw Kiém soat
Duong tdm the hién gid tri binh quén cua céac di -
1éu thu thap duoc

DO thi - a dwdng thé h én cac diém phan anh céac s
iéu binh quan cla titng nthOm méau hodc do phan tan, hodc
gia tri clia timg chi tiéu chat wong cho b ét tinh hinh bién
dong cua qua trinh

M6t biéu do kiém soét can cho thdy bang hinh nh

nhitng gia tri dac tnrng trén. NEu chi thiéu du moét trong
atri nay thi bieu do kiém soat khong con c6 y nghia

Chi sd6 nang uwc cla qua trinh chi kha nang cla qua
trinh. Chi s nay phan anh mdi quan hé gilta dd6 éch tat
nhién cua qué trinh va cac théng so thiét k. M6i quan hé
nay thuong duoc biéu hién bang chi s6 ndng wc qué trinh
dugc ky hiéu a Cp. Chi sd nang a ch wc qua trinh sd phan
anh dob rong cla cac thong sb thuc té so voi théng so tat yéu
cla qua trinh

Cong thirc tinh chi s6 ndng h.rc clia quéa tCinh la:

CP = 60
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Trong do:
U'CL la gi6i han trén clia tiéu chuan k¥ thuat cho phép

LCL la gi¢i han dw6i cla tiéu chuan k¥ thuat cho phép

Khi Cp < 1thi qua trinh khdng du nang luc

Khi 1< Cp< 1,33 thi qua trinh vira di nang luc, co thé
str dung qua trinh nay dé san xuat nhung luén phai chinh tam
qui trinh thi méi dam bao tinh phu hop cla san pham.

Néu Cp > 1,33 thi qui trinh c6 hiéu nang cao, co thé
dam bao tinh phu hop clia san pham ma khong phai thuong
Xuyén chinh lai tam cua qui trinh.

o la do léch chuan cla quéa trinh, o duoc tinh theo
cong thirc

X (xi-X)
10
n
Cong thikc tinh chi sd chinh tam Gk

Trong trwong hop léch tdm hé s6 thi can tinh hé s6
chinh tdm Cpic. Hé s6 nay duwoc tinh theo cong thirc

‘ac min(Cpu  Cpi)
Trong do;
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Cpu-X

@pu 30

Y - Cpl
Cpi= 3¢

Kh Qpk < 1thi nén ngung san xudt vi chac chan sé
c6 san pham khong phu hop.

Khi 1< Ok < 1,33 thi c6 thé dé qui trinh ti€p tuc
hoat dong nhwng t6t nhét la chinh tam lai qué trinh vi co thé
dan dén tinh trang qua trinh khéng dam bao duoc tinh phi
hop cla san pham.

Néu Ok > 1,33 thi c6 thé dé qui trinh ti€p tuc hoat
dong vi san pliam coé tinh phu hop duvoc ddm béo.

CA4c loai biéu do kiém soat

Can cir vao dac trung cla cac div liéu thong ké ma
nguoi ta cé thé chia lam biéu do kiém soat str dung so liéu
dinh lvong va biéu do kiém soat st dung so liéu dinh tinh.
Loai biéu do kiém soat str dung so liéu dinh lwong ap dung
cho céc chi tiéu do trén thang do lién tuc. NnOm nay bao
gom cac biéu do X - R, X - s. Loai biéu do kiém soat st
dung so liéu dinh tinh ap dung cho céc chi tiéu cO cac gia trl
roi rac thu dugc bang dém hoédc ghi nhan, vi du nhw biéu do
np, p, ¢, U.
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Béang cong thirc tinh duwong gi¢i han clha cac biéu do
kiém soéat

Logi biéu do PDuong BDulrng gidi han
tam
B-If}u do Biéu do6 gia tri X X + A2A
kiem trung binh X
soat st M-S
dung Biéu do phéan tan R D4R va D3/?
cac di R
ligu dinh ~ Biéu do do léch s B4 S va B35
|u:0!ng Chuén S
Bi€u do Biéu doty Ié % -
kiém san pham khuyét
'soat s tat v.on
dun
. g~ r(p) n(p)x 37n(p)a-~p)
cac dir g ) )
lidu dinh BAleu do khuyét c c + 3 Jc
tinh tat,c
Bi€u do6 so u
khuyét tat trén u 3 |—
Vh

mot sdn pham u
Céch thirc xay dwng biéu do kiém soat

(1) Thu thap di¥ lieu dé xay dung biéu do kiém soat
(2) Xac dinh dwong tdm bang cach tinh cac gia tri trung
binh theo cong thitc cla biéu do can xay duwng

(3) Tinh gia tri cadc dwong kiém soat theo cong thirc
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(4) V& biéu do: dwong tam va cac dwong gidi han,
dwong bién thién cla gia tri chi tiéu chat lwong, cac
dwong gii han tiéu chuan ky thuat (néu can)

(5) Nhan xét vé biéu do can ctr vao cac dau hiéu

Cac hé so xac dinh cac dwong gi¢i han phu thudc
vao nhom mau quan trac

Cac hé sb xac dinh cac duomg gi¢i han phu thudc
vao s6 nhdm mau quan trac dugc cho trong bang nhu sau:

N . A2 B B di ca Ds D a4
1% 102 o 257 170 086 0 258 118
163 073 0 227 206 0921 0 22 080
143 058 0 210 233 0940 O 211 0,70
129 048 003 197/ 253 092 0 200 055
118 042 012 18 2/0 0959 00/6 192 051
110 037 019 18 28 09%5 014 18 043
103 034 024 176 297 099 018 18 042
098 031 028 172 308 0973 022 178 036
Cac dau hiéu nhan biét tinh trang cla qua trinh
Qua trinh san xuat duoc cho la binh thwong néu trén
biéu d6 khong cé dau hiéu nao trong nhirng dau hiéu sau day;

- C6 mot hoac mot vai diém vuot ra khoi duong gidi
han trcn hodc duong gi¢i han dwgi cla biéu do

5©OO\ICDCH-|>OO
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- CO tlr bay diém tré 18n lién tiép ndam cung phia doi
voi duong tam.

- C6 tlr bay diém trd 1én tang lién ti€p hodc giann lién tiép

- C6 hai trong ba diém lién tiép hodc 3 trong bay
diém lién tiép nam & ving A

- C6 4 trong ndm diém lién tiép nam & ving B

Hinh (1): khdng c6 dau hiéu nao chirng t6 qua trinh
san xuat la can phai xem xét.

Viéc qui dinh s6 diém phu thudc vao doanh nghiép. Trong nhiéu truwong
hop, khi ¢ tlr nam diém trd |1én thi qua trinh da dwoc coi la can xem xét.
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Hinh (2): c6 t nhat mot d ém vuot ra khoé duong gidi han
trén hodc dwong gidi han dwéi cta biéu do.
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Hinh (3): c6 7 di€ém hoéc nhiéu hon nam cling ph a doi v
dwong tam.
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Hinh (4): c6 tlr by <3émtré Ién tang lién ti€p hodc gidm
liCn tiép.
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Hinh (5); c6 hai trong ba diém lién tiép nam ¢ vung A

Ving A la viung ranh gi¢i bao dong. Co6 thé xac dinh
vung A théng qua cong thirc:

UWL(Upper Warning Level) = p + 20
LWL (Lower Warning Level) = p - 20
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A,(LCL: LWL)
A2(UWL: UCL)

Hinh (6); ¢d 4 trong ndam diém lién tiép nam & ving B

Tron2 do vung B duoc xac dinh nhv sau;
B. (LWL :(CL-0))
B. (CL +0); UWL)
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2.9.2. Biéu do kiém soat gia tri trw,,g binlt va biéi* do kiém

sout do pha,, tan

K&t qua quan sat chiéu dai 20 nhdm mau, moé nhom
mau 5 chiéc nén dwoc cho trong bang sau. Hay st dung
biéu do k ém soat gia tri trung binh dé nhan xét vé tinh
20577 , 03 o,

trang cla qua trinh sadn xuat b ét
042,114 ,don V:cm.

N M

o N oo o bk~ w o N e

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

98

Xl
9,3
11,5
9,2
8,5

9,3
8,9
9,0
8,7
10,2
9,0
8,9
12,3
13,0
1279
11,9
irs
8,5
11,0
9.4

Xr
9,4
8,9
8,8
8,8

10,3
10,0

9,6.

8,4
10,3

X3
10,1
12,0
11,7
8,9
10,1
11,5
1177
1072
8,5
11,5
1077
8,6

8,9
8,7
12,0
10,4
8,9
12,4
8,9

Xi
9,5
12,5
1Z0
9,3
10,4
12,6
12,7
11,3
8,2
12,6
12,7
10,1
9,8
10,1
9,4
10,5
9,8
9,1
10,3
8,7

Xs
11,2
8,7
9,6
12,5
8,7
10,2
9,3
12,9
8,7
9,8
12,1
12,0
10,0
9,7
9,2
10,4
10,3
9,0
9,6
10,4



Ba gia

3 >

Budc i: Xac dinh biéu do can vé 'ab éu do kiém soéat gia tri
trung binh va b éu do k ém soat vé dd phan tan. Chi t éu

chat 'wong & day la ch éu dai cia nén dugc do bang cm

Budc 2: Tinh”ia tri trung binh cla tirng nhOm mau va do

phan tan cla tirng nhOm méau (I, va Ri)

N M

© 00 N oo o B~ w N e

[ T T TN T = e e e e
o © o N o O A W N P O

X1

9,3
11,5
9,2
8,5

9,3
8,9
9,0
8,7
1.0,2
9,0
8,9
12,3
130
12
11,9
123
8,5
11,0
9,4

y '

9,4
8,9
8,8
8,8

10,3
1070
9,6
8,4
10,3
9,3
9,5
8,6

11,0
I'lg
Ilg
9,2
11,2
9,5

X3

10,1
12,0
11,7
8,9
10,1
11,5
11,7
10,2
8,5
11,5
10,7
8,6
9,4
8,9
8,7
12,0
10,4
8,9
12,4
8,9

X4

9,5
12,5
12,0
9,3
10,4
12,6
12,7
11,3
8,2
12,6
12,7
10,1
9,8
10,1
9,4
10,5
9,8
9,1
10,3
8,7

Xs

11,2
8,7
9,6
12,5
8,7
10,2
9,3
12,9
8,7
9,8
12,1
12,0
1070
9,7
9,2
10,4
1073
9,0
9,6
10,4

9,9
10,72
10,26

9,46
10,78
10752
10,6
8,5
10788
10776
9,82
10,02
10,2
10,24
1132
10792
8,94
10,9
9,38

Py

[N
(o]

w
oo

w
N

S

N r N o v © T w o~

R N O N = & BB WO W WO NN O W W W =

N o N e Nk
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> >
Gia tri dwong tdm cua biéu dd kiém soat gia tri trung

binh I3;
1

X - p = 10,186
N

R = I\I_ 2,865

Bwdc 3; Tinh cac gia tri gidi han cta biéu do
Biéu do kiém soat giéa tri trung binh

UCL=f +A2R= 10,186 + 0,577.2,865 = 11,839

LCL = X -A2R =10,186 - 0,577.2,865 = 8,533
Biéu d6 ki€ém soat vé dd phan tan

UCL = D4" =2,114 * 2,865 = 6,0566

LCL =D3A =0*2,865=0

Buéc 4: V& biéu do kiém soat
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Biéu db6 kiém soat gia tri trung binh

u

1 2 i A 5 6 7 8 9 O 11 12 120 19 18 17 16 15 14
Biéu do ki€ém soat do phan tan

0.

‘Két luan

e -le — eée-ller.1. e

A

.GTTR

LCL

NM

‘UCL
CL

‘Ri

‘LCL

NhOm mau tht 9 trong b éu do k ém soat gia tri

trung binh vuot ra khOi duwong gi¢ han du¢ clia b
Nhu vay qué trinh'san xuat & day can pha xem lai.

éu do

101



2.9.3. Biéu do kiém soat vé ty ié % sanpliant khuyéi tot

Mot van phOng gh la qua trinh nhap dir héu cua
moOt nhan vién ké toan va thu dugc dir liéu nhu sau. lidy s
dung biéu do ty 1é % san pham khuyét tat dé nhan xét vé
nang lwc lam viéc cla nhan vién nay.

Ngay SO lan nhapdiliéu SO lan
duoc kiém tra nhap sai
1 250
2 250 6
3 250 9
4 250 8
5 250 7
6 250 4
250 5
8 250 16
9 250
10 250 9
11 250 12
12 250 4
13 250 6
14 250 2
15 250 8
16 250 5
17 250 16
18 250 9
19 250 5
20 250
21 250 11
22 250 12
23 250 5'
24 250
25 250 3
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Bai giai
Budc 1 Xac dinh b éu do k ém soat can vé la biéu do kiém
soat ty & khuyét tat clia sdn pham p.

%

Buwoc 2: Tinh gia trl dwong tam

Ngay 56 1an nha dol’du S6 lan TV 18 nhap
duvoc kiém tra nhap sai sa
a 250 0,028
‘2 250 6 01024
3 250 9 07036
4 250 8 07032
5 250 0028
6 250 4 0016
250 5 0,02
8 250 16 0,064
9 250 7 0028
10 250 9 0 036
11 250 12 0048
12 250 4 0016
13 250 6 07024
14 250 2 0008
15 250 8 0 032
16 250 5 0,02
17 250 16 0,064
18 250 9 0 036
19 250 5 0,02
20 250 0,028
21 250 11 0044
22 250 12 0048
23 250 5 0,02
24 250 0,028
25 250 3 0012
Llpéng 6250 190
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Gia tri dwong tam
p = R~ 0.0304
6250
Budc 3. Tinh gi¢i han trén va gi¢i han duoi
Kich thuwdc mau 1a n = 250

p(l- p) » 1,0304(1-0,0304" _Q

D0 léch chuan o =
| \Y; 250

Ta QDcac gia tri gidi han Ia:

UCL =0,0304 + 3* 0,01087 = 0,06301

LCL =0,0304 - 3* 0,01087 =-0,00221 -> LCL =0
Buéc 4; VE biéu do kiém soat p

0.07

5o P

1 27 4 56 7 8 91011 1213141S 1617 18 19 20 21 22 23 24 25
NM
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Budc 5: Nhan xeét

Biéu do cho thdy c6 hai diém wuort ra khdi duwong
g 6i han trén chirng td qua trinh khdng on dinh, can tim ra
nguyén nhan dac biét gay ra s bién dong nay.

2.9.4. Biéu do kiém soat vé s6 khuyéttat trén motsan pham

MOt cong ty san xuat cac loai cdc thay tinh mau
danh dé trang tri ndi that gan day phat hién ra rang cac dai
ly phan nan vé viéc bé mat nhitng chiéc cdc thUy tinh co vét
xugc. Cong ty 'dy mot mau coc c6 miéng hinh bat giac dé
kiém tra. Két qua thu thap di¥ lieu duvoc cho nhu trong bang
sau. Hay st dung biéu do kiém soat sO khuyét tat trén mot san
pham dé dua ra két juan vé tinh trang cla qua trinh san xuat.

S6 th S6 vét S6 thw SO vét S6 th SO vét
tir Xuwoc tw Xuwoc tw Xuwoc
1 5 9 3 17 5
2 4 10 18
3 6 1 9 19 12
4 3 12 12 20 4
5 9 13 3 21 6
6 4 14 6 22 8
7 5 15 2 23 5
8 4 16 8 24
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Bai giai
(1) Ta cd sb vét xudc trung binh wén mot san pham la:

- 6
n 24

(2) Gia tri dwong tam cula biéu do Ia;
VCL= c+3*c =6 +3 /6 = 13,35

LCL=c-3V"* =6-3 /6 =0

(3) Vé biéu do kiém soat sd khuyét tat trén mot san
pham

16

14 IClI

Keét luan

Qua trinh san xuét coc thdy tinh mau lam d6 trang tri
ndi that 1a binh thuong.
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2.0 .BIEU BO QUAN HE (BIEU DO PHAN TAN)
I 1. KItai quat vé biétt d6 quan bé
ThiiC chat cla biéu d6 quan hé
Thuc chat cla biéu do quan hé la mot loai do thi biéu
thj m6i tuong quan gitta nguyén nhan va két qua hoac g ra
cac yéu t6 anh huong dén chat lugng. Mirc dd quan hé gilta
cac b én sO co thé dugc xac dinh thdng qua dudng hoi qui
tuyén tinh. Trong truOng hop nay, méi quan hé gilta hai
bién s6 thé hién bang dudng thang.
y=ax b
Trong do, y (két qud) la bién s6 phu thudc vao bién
s X (nhan td anh huOng).

MO6i quan hé tdc dong gilra hai bién s6 duwoc thé hién
thdng qua hé sé tuong quan r tinh theo cOng thirc sau:

r] [nn ”
r~ Z = - = , =1

Khi 0 <r < 1, thi ta c6 méi quan hé thuan chiéu gilta
ha bién s6, nghia la moi khi dic tinh X ting thi dic tinh y
tang va nguoc lai.

Khi -1 < r <0, thi ta c6 mbi quan hé nghlch ch éu
gitta hai bién s8, nghfa 1a moi khi dac tinh X tdng thi dac
tinh y gidm va nguoc lai.
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Khi r = 0 thi ta n6i gitta hai bién s6 khéng c6 moi
quan hé v&i nhau. NghTa la su tang hay giam cla X khong
cO tac dong gi dén viéc tang hay giam cla y.

Hinh anh vé mdi quan hé clia cac bién sd dugc thé
hién nhv trong ba hinh vé sau:

10

Quan hé thuan chiéu Quan hé nghich chiéu

A 00 OO N 00 ©
(IR

OI—\N
- -

10

Khoéng c6 quan hé
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Cac birdc xay dicng biéu do quan bé:

(1) Thu thap di* ! éu vé cac cdp bién so:

(2) V& dob thi véi truc tung la modt b én sb va truc hoanh
la két qua hoac bién sb thir hai:

(3) Xac dinh vi tri clia cac dir kién trén db thl bang céc
diém thé hién mdi tuong quan gita hai bién sO0.
TruOng hop c6 cac diém trUng nhau c6 thé cO nhirng
ky hiéu riéng dé phan biét.

(4) V& trén dé thl duOng trung tdm ngang sao cho sb
diém & trén va duOi gan bang nhau.

(5) V& duCmg trung tam doc sao cho s6 diém & bén phai
va bén trai gan bang nhau.

(6) Xé&c d nh cac vUng I, II, II1, IV, sO diém & 6 1 la M &
OGINIATL o6 1ar o6 IV Iart.Q lasé diém nam
tron duOng trung tam.

(7)T|nhA:l‘| +ns B=n2 + na4
NEu A > B thi 2 thudc tinh quan hé thuan chiéu
Néu A <B thi 2 thudc tinh quan hé nghlch chiéu
Tong sO diEmN=A+Bt Q

(8) Tinh gia tri ki€ém tra

c =min (A B)
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C& mau thirss =N - Q

Néu ¢ khdng ién hon ¢ tvong tng v& ss trong bang
dwéi day thi cac b én sb cd quan hé véi nhau.

Ngoai ra tra trén bang kiém dinh chUng ta biét dwoc
mirc d6 moi quan hé gilra cac bién s6.

SS c SS c SS c
20- 22 5 54-55 19 86- 87 33
23-24 6 56-57 20 88- 89 34
25- 27 7 58- 60 21 90-91 35
28- 29 8 61-62 22 92- 93 36
30- 32 9 63-64 23 94- 96 37

33- 34 10 65- 66 24 97- 98 38

35- 36 1 67- 69 25  99-101 39
37-39 12 70-71 26 110 43
40-41 13 N 120 48
42- 43 14 7476 28 130 52
44- 46 15 n1%e 29 140 57
47- 48 6 7980 30 150 61
49- 50 17 81-82 3l 200 84

51-53 18 83-85 32
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2.10.2. Miwli hoa Vvé biéa do qwaw lié

Mot bénh vién tv nhan chuyén cung cap dich vu
cham sdc stic khde mubn theo doi xem cé méi quan hé gi
gilra viéc nghi viéc cua nhan vién va thoi gian phai lam
thém gi® cia moi nhan vién khong nén da chon ra 30 nhan
vién mot cach ngau nhién va ghi lai két qua vé thoi gian
lam thém gi0 va s6 ngay nghi cla nam trwéc nhu trong
bang sau. Hay st dung biéu do phan tan dé duwa ra két luan
vé moi quan hé gilra hai van dé nay.

Nhan Sfag:“

Vien thém
1 243
2 126
3 86
4 424
S 236
6 128
7 0

"g 126
9 324
10 118
1 62
12 128
13 460
14 135
15 118

S6

ngay

ngh

R PO WOOWNOOWOLONOW

Nhan
vién

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
2

28
29
30

S6 gio

lam

thém

260
0
126
234
246
120
80
112
237
129
24
36
128
246
326

S6

ngay

nghi

OWMNO R NWREORWDNREEDN
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¢ nbiquan hé
i ita thoi
illan lan
then v sb
np.ay n 'hi
viéc

--—Linear (n0i
guan hép.itra
thoiMian lan
then va s6
n~av n’\hi
viéc)

Thoigian lam thém
Puong trung tdm doc di qua diém (128, 0)
PuOTig trung tdm ngang di qua diém (0, 2)
S0 cac diém twong (ng 6 ving | va 1l 1a; 14
S0 cac diém twong tng & vung 1l va IV 1a 7
S0 cac diém trén dwong trung tam 1a 3 +6 = 9
Tinh gia tri kiém tra;
C=min(A, B)=7
C& mau thir ss =30-9 =21
C tuvong (ing trong bang 12 5
KEt luan

Co6 moi quan hé thuan gilra thoi gian lam thém va so

ngay nghi Viéc.
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PHAN3
BAI TAP
Bai 1:

Mot doanh nghiép san xuat 16p xe thu thap dir liéu
vé chi phi chat lwvgng ciia minh nhu trong bang sau.

. % trong
BomViE S i5ng CPCL

Chi phi ton kho 3.276 0,37
,Chi phi stra chita san pham 73.229 8,31
Chi phi tap hop phé liéu 2.288 026
Chi phi lang phi phé liéu 187.428 21,26
Chi phi hoa gid véi khach hang 408.200 46 31
Chi phi ha cap san pham 22.838 2,59
Chi phi khach hang khdng tmng Khong xac dinh
thanh duoc
Chi phi diéu chinh chinh sach Khdng xac dinh
khach hang duoc
Chi phikiém  day chuyensanx a 23.655 2,68
Chi phi kiém tra lan 1 32.582 3,70
Chi phi kiém tra lan 2 25.200 2,86
Chi phi kiém tra tai cho 65.910 7,37
Ch phi ky thuat kiém soat chat 7.848 0 89
lvong nha may
Chi phi ky thuat k ém soat chat 30.000 3,40
lvong doanh nghiép

100./.
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Hay phan loai chi phi chat lvgng cua doanh nghiép
nay va dua ra nhan xét vé tinh hinh chi phi chéat lvong cua
ky bao cao.

Bai 2:

Mot cong ty san xuat keo clrng theo d6i cac qua trinh
san xuat keo ctrng va thu thap duoc dir liéu vé ty 1é % san
pham dat chat lvong nhu sau;

Quaé trinh Ty 1é % san pham

dat chat lugng tot
Hoa tan va phoi liéu 99%
C0 dac chan khong 98%
Lam ngudi 99%
Can 99%
Nau nhan 96%
Bao goi va bao quan 98%

Lwong san xuat hang ngay loai keo cirng clia cong ty
nay la 1tan. Hay tinh san lvgng hang ngay cla cong ty.
Bai3:

MOt loai dong co cia moét cong ty co khi dugc san
xuat thdng qua bdn cong doan, sé phan tram trung binh san
pham dat chat lwong trong tirng cong doan cla qud trinh
dwoc cho nhu sau:
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Biét rang mic san xuit hang ngay cla cong ty nay la
200 don i mOi ngay.

a. tldy cho biét san lwgng hang ngay cua cbng ty doi
v6i loai san pham nay la bao nhiéu.

b. NéEu cbng ty nady mudn moi ngay san xuét duoc 200
ddng co c6 chat lvong tét thi cdng ty can dua vao
san xuat bao nhiéu don vi.

c. Codng ty nay dang dv dinh &p dung mot sb cach thirc
cai tién chat lwong san pham & cong doan thi 4.
Theo du tinh, viéc cai tién chat lvong nay sé lam cho
ty 1é % san pham dat chat lwong tot & cong doan thi
4 tang lén dang ké la 96%. Hay cho biét diéu nay
lam anh hwdng nhu thé nao dén mrc san lwong hang
ngay cua cong ty.
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Ba4 :

Cong ty san xuat banh keo @ trén theo ddi qua trinh
nau nhan va ghi nhan két qua vé cobng doan nay nhu sau:
trung binh moi ngay iugng dau vao ndu nhan 14 4.000 suét,
ty 1é san pham dat chat lugng tot 1a 92%; s6 san pham chua
tot c6 thé lam lai dugc mot nira.

a. Hay tinh san lugng cua qué trinh lam nhan hang
ngay.

b. Codng ty dang du tinh st dung mot vai cach thUc cai
tién chat luong cua qua trinh nay va du tinh su thay
doi nay c6 thé lam cho ty Ié san pham tot tang Ién
dén 95%. Hay cho b ét san lugng cla qua trinh lam
nhan sé thay doi thé nao néu su thay doi nay xay ra?

c. Chi phi dé san xuét ra mot suat nhan keo cUng cua
cbng ty ndi trén la 100 dong/ suat, chi phi lam lai
trung binh la 20 dong/ suat. Hay tinh chi phi lam ra
mot suat nhan keo va cho biét ch phi nay thay doi
thé nao néu cong ty ap dung phuong thUc cai tién
chat lugng noi trén.
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Bai 5
Mot cong ty san xuat gach men thu thap dir liéu vé
két qua san xuat trong nam hhw sau:

Chi tiéu Pon vi tinh Ké hoach  Thuc hién

S6 lao dong Nguai 295 300
Chi phi lao dong Triéu dong 885 901
Loi ’nhuan sau Triéu dong 1.595 1.983
thué

Thué "Inéu dong 286 294
Khau hao tai san Triéu déng 45 45
Von co dinh Triéu déng 64.000 66.000

Hay tinh nang suat lao déng va nang suat vén cla
cbng ty theo ké hoach va thuc hién va nhan xét vé tinh hinh
hoat déng trong nam qua cla cong ty.

Bai 6:

MOt phan xuwdng thwc hién cdng doan can keo trong
qua trinh san xuat keo ctrng da ghi lai di¥ liéu vé viéc hoat
dong cla thiét bi trong thang dé theo ddi nham tim cach tdi
wu hda hoat dong cua thiét bi. D& liéu cho thay, thoi gian
hoat dong ctia may moc thiét bi 1a 9 gid moi ngay (tir 8 gid
sang dén 17 gio hang ngay). Trong moi ngay, céng nhan
dwoc nghi 1 gio dé an trua. Trong thang, phan xwdng hoat
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dong 26 ngay nhuwng tong the gian trung binh chay may a
150 gio.

Theo thiét ké, trung binh 20 phat x* ly xong mét
khoi keo. Tuy nhién, trén thuwc t€, vi nhiéu ly do ma trung
binh 24 phit méi cOthé can xong mot khoi keo. Lwgng san
xuat ra trong thang 10 la 2476,32 kg san pham a mic phé
pham la 216 kg. Hay tinh mic hiru dung thiét bi toan phan
va dua ra nhan xét vé tinh trang hoat déng cua may madc
thiét bi clia phan xudng nay.

Bai7:

Trong mot phan xudng may, thoi gian hoat déng cua
may moc thiét bi la 9 gio/ ngay (tr 8 gio dén 17900 phut
hang ngay). Trong moi ngay, cong nhan dugc nghi 1 gior dé
an trua. Trong thang theo ddi, phan xwdng may hoat dong 25
ngay nhung tong thoi gian trung binh chay may la '120 gio.

Theo th ét ké, chi tiét co, tay va rap than &o trung
binh 16 phUt x& Iy xong mot san phdm. Tuy nhién, trén
thuc t€, trung binh 1a 20 phUt mdt cong nhan cO thé hoan
thanh nhitng thao tac nay. Luong san pham san xuét ra
trong thang 10 la 13.428 san pham va mc phé pham la 54
chiéc.

Dua vao nhung dir liéu trén hay:

a. Tinh hiéu suat thi€t bi toan bd va dua ra nhan xét.
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Gia st thoi gian hoan thanh mot sdn pham & phan
xwong trén dugc rat ngan con 18 phat thi diéu nay
lam thay doi hiéu suat thiét bi toan bd nhw thé nao?

Gia st viéc kiém soat chat lwong dién ra nghiém ngét
hom va mirc phé pham giam di mot nira thi diéu nay sé
lam thay doi hiéu suat thiét bi toan bd nhu thé nao?

Bai 8:
Hay phac hoa qui trinh né'tu G bang ndi com dién.
Bai 9:

Hay st dung,so do luu trinh dé phac hoa céac buéc
cong vioc td chirc mdt budi di tham quan/ da ngoai cuta lop.

Bai 10:

Qua trinh san xudt giay vai va giay da ctia Céng ty
Giay thoi trang trdi qua nhiéu céng doan phtrc tap trén cac
may moc thiét bi khac nhau. B6i v6i qua trinh cdng nghé
san xuat giay vai, cac nguyén liéu bao gbm vai va keo duoc
bdi dinh voi nhau, dwgc dwa vao may cat thanh cac chi tiét
va duoc may giap thanh mii giay. Cac nguyén liéu chinh
gdm cao su, héa chat va cac phu gia khac dwoc so luyén,
can nhe, duoc ho luyén ra tdm, ra hinh va duoc tao thanh
ban thanh pham cao su. Cac ban thanh pham cao su va cac
chi tiét nhuv mii giay sau do dwoc go, luu hoa ( tirc la dua
vao 10 hap & nhiét d6 120- 130.C) va hoan tat. & c6ng doan
hoan tat, nguoi ta tién hanh vé sinh gidy, kiém tra mau Vvai,
sap xO6p doi va dan thanh bao bi. Sau khi san phdm duwoc

119



h.an thanh, chUng dugc dong gO a dwa vao kho cho nga®
xuat. Doi voi qua trinh san xuat giay da, nguyén liéu da
thudc dwoc chat thanh cac chl tiét, sau dé cac chi t ét nay
dwoc chuyén !én xwdng may dé may mi giay, rol chuyén
ién xudng go dé tao cho gidy cé dUng kiéu dang qu dinh.
Cub cUng chUng duoc dua Ién phan xwdng hoan tat dé vé
sinh, dam tem va dOng g6i. Trong qué trinh san xuét, & moi
phan xudng déu cé can bd kiém tra chit lwong nham dam
bao chét lwong &@ moi cong doan.

Hay str dung so do lwu trinh dé phac hoa qui trinh
san xuat giay vai va giay da cua Céng ty G ay thoi trang.

Baill:

Sir dung so d6 nhan qua dé liét ké tat ca cac nguyén
nhan khién cho sinh vién khéng hai 10ng vé dich vu thu vién.
Bai 12:

VE so db6 xwong cd md ta nguyén nhan gay ra su

khéng thOa méan cua khach hang dbi v6i dich vu bay cla
mot hang hang khong.
Bai 13:

MOt cong ty cung cap dich vu chuyén phat nhanh
dang tim hiéu vé cac nguyén nhan c6 thé gay ra sai 167 trong
viéc cung cap dich vu. Hay gilp cdng ty nay xay dung so
dd nhan qua dé liét ké cac nguyén nhan co thé gay ra 10i
cua dich vu.
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Bai 14:

M6t nha hang str dung phiéu thu thap y kién khach
hang va thu dwoc danh muc cac nguyén nhan lam khéach
hang khong hai long vé chat lvong dich vu duoc liét ké nhu
sau. Hay str dung so do nhan qua dé nhdm céc yéu to lai voi
nhau va dong thoi bd sung thém cac yéu t6 khac cé thé lam
cho khach hang khong hai long.

Baiig danh muc cac yéu t6 lam cho khach hang khong
hai 1ong vé chéat lvgng dich vu cia nha hang

Bién hiéu nhd, kho tim
Nhan vién don tiép khéng
niém no

Phuc vu ban cham tré khi
mang thuc don ra

Phuc vu ban khéng giai thich
dwoc moén an

P06 an khéng phong phu

D6 an sap xép khong tham my

Nhac khong hay

Nuwéc st ciia mén salad khong

ngon

Nhan vién quéat nhau trwéc mat

khach

Khong co thanh toan bang thé

Khéng c6 cho dé xe 6 to
Khong co nguot dat hd xe may

Cho rira tay khong sach s&

Bai tri phong an khong

sang trong

P06 an khéng ngon

Phuc vu ban chua chi dong
trong phuc vu khach hang
Toilet qua xa

Nhan vién dua cuoi trong khi
phuc vu

Nhan vién tinh sai tién

Khong co6 khu vui choi cho
tré em
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Bai 15:

Sir dung so d6 nhan qua dé liét ké cac diéu kién c6 thé
can thiét nham 1am cho san pham san xuét ra c6 chat luong.
Bai 16:

Du6i day la danh sach 16 van dé gay ra sai cong thirc
ché bién tai mot xudng san xudt mirt cla mot nha may thuc
pham. VE& so do xwong ca va phan loai cac van dé on theo
cac nhém nhan t6 4M.

Danh sach nguyén nhan

1 Bo luong sai 9. Bién dbng trong san xuat
2. Thang do khong phuhop  10. Thiét bi khong dwoc stra
3. Thiéu chi dan rd rang chita

4. Nguyén liéu hv hong 11. Tinh toan ky thuat sai

5. Quan Iy doc sai chi dan 12. Binh dung khéng duoc
6. Don dep thiét bi khéng dan nhén
sach sé 13. BO diéu khién nhiét do bi
7. Bao dudng khong phu hop  ngung
8. Kiém sodt day chuyén khong 14. Do khéi lvong sai
phu hop 15. Thong tin sai léch

16. Chi dan khéng pht hop
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Bai 17:
Li6t k& 10 thdi quen khodng tot thwdng xay ra tai noi co
don tin hiéu giao thong & nga tuw.

a) Lap phi€u kiém tra chét lvong dé thu thap tan suét
xdy ra cac thdéi quen nay. St dung phi€u kiém tra
chat lvomg va toi cac nga tu den tin hiéu vao 4 thoi
diém khac nhau trong ngay, chia vao 2 khoang thoi
gian ap luwc giao thong cao nhat (gio cao diém sang
va chiéu). Trong moi thoi diém, quan sat tan sudt
xuat hién thoi quen néu ra trong vong 15-20 phdt.

b) VE biéu d6 Pareto mo ta tan sudt xudt hién cla
moi théi quen.

Bai 18:

Thiét ké phiéu kiém tra chat lvong dé ghi lai céc
khuyét tat trén san pham la mot chiéc cap sach.
Bai 19:

Thiét k€ mau phiéu (khong dai hon 1 trang A4) ghi
lai nhirng danh gia ctia khach hang vé dich vu an uéng cua
nha hang.

Bai 20:

D liéu vé chi phi chat lvong bén trong cla mot

cong ty may dwoc cho nhu trong bang sau. Hay st dung

bi€u d6 Pareto dé xac dinh tht tv wu tién trong viéc giai
quyét cac van dé veé chi phi chat luvong.
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Loai chi phi Triéu dong

Chi phi cat hong 62
Chi phi may lai 24
Chi phi phu liéu loai bd 35
Chi phi vai khdng dat yéu cau 12
Céc chi phi khac 5
Téng

Bai 21:

MOt cong ty buwu chinh ghi lai nguyén nhén tra lai
thv va bwu pham cla khach hang cho cong ty va thu duoc
dir liéu nhw trong bang sau. Hay st dung biéu do Pareto dé
nhan xét vé thr tv wu tién trong viéc giai quyét cac van de
co lién quan dén viéc tra lai thv va buu pham.

Loai nguyén nhan s6 lan
Xay ra
Bia chi khéng ddng 15
Chir viét khong ro 24
Sai tén nguoi nhén 69
Nguwoi nhan khéng con & dia chi do 13
Nham buwu pham 8
Cac nguyén nhén khac 5
Tong sb 134
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Bai 22:

MOt cong tv san xuat gidy vai theo dbi cac loai chi
phi sai héng bén ngoai cua minh va thu dwgc di¥ liéu cho
trong bang nhuv sau. Hay st dung biéu d0 Pareto dé xac
dinh thr tv wu tién trong viéc giai quyét cac van dé cé lién
quan dén chi phi chat lvong bén ngoai.

Loai chi phi Triéu dong
Chi phi khao sat va 32
gidi quyét khiéu nai
cua khach hang

Chi phi san pham bi 78
tra lai

Chi phi doi lai san 52
pham cho khach hang

To6n that doanh thu 21
Chi phi khac 17
ToNng 200

Bai 23:

Mot cong ty co khi theo dBi cac loai khuyét tat trong
qua trinh san xuat mét loai déng co va thu dugc dir liéu nhu
trong bang sau. Hay vé biéu do Pareto va nhan xét vé thiy tu
tu tién trong viéc gidi quyét cac van dé co lién quan dén
cac loai khuyét tat.
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S6 lvong

Loai chi phi Khuyét tat

Khuyét tat vé son 42
Khuyét tat vé dap 65
Khuyét tat vé chi tiét 78
Khuyét tat vé 1ap rap 104
Khuyét tat vé xuwec bé mat 32
Khuyét tat vé dac 39
Khuyét tat sirt mé 29
Khuyét tat ro ri 6ng nuéc 95
Khuyét tat ké ho 9

Cac loai khuyét tat khac 15
Tong 508

Bai 24:

M6t céng ty kinh doanh hang may mac da thué thiét
ké bién quang céo v6i ndi dung twong déi nhay cam. Tam
bién nay dwoc dat trén mot truc dwong cao toc. Cong ty
theo ddi va phat hién ra rang c6 kha nhiéu nguodi cé phan
(’tng khong tot véi tdm bang nay. Cong ty khong biét tong
s0 c6 bao nhiéu nguoi bi gay khd chiu vi tdm bang nay
nhuwng s6 liéu thu dugc tr nhitng phan nan duoc gii dén
cong ty nhu sau:
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MO0 ta SO phan nan
Phan nan cho rang tam bién la cuc 10
ky kho chiu va phan cam
Phu nir cdm thay bi coi thuong
Pan 6ng cam thay bi coi thuong
Cam thay kho hiéu vé ndi dung
Khéac
a. Hay str dung biéu d6 Pareto dé nhan xét vé nhirng
loai phan nan nai trén.
b. Phan nan nao phd bién nhét va chiém bao nhiéu %
trong tong s6 phan nan?

N@Gh

Bai 25

Trong mét ky thi, sau khi théng bao két qua, nguoi
ta tim hiéu thong tin v& nguyén nhan c6 thé da gay ra diém
thap cla sinh vién va duoc ghi trong bang nhu sau. Hay st
dung biéu d6 Pareto dé nhan xét vé tinh trang nay.

Nguyén nhan “nolaiT™
Khong da thoi gian dé lam bai 15
Pén thi mubn 7
Khong hiéu bai 32

Khéng du thoi gian on thi
Hoc sai tai liéu

Mat tap trung trong gio thi
May tinh hét pin trong gio thi
Quén lich thi

Bi 6m trong ky thi

U WpRkEsRkw
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Bai 26

MOt nhan vién quan ly mot t6 hop van phong cam
thdy vo cung cdng thang vi s6 lvgng phan nan cla khéch
hang ma c6 nhan dugc. Dudi day la phiéu kiém tra chat
lvong dwoc ghi lai tinh hinh trong 12 tuan qua. Hay vé biéu
do Pareto dwa vao phiéu kiém tra va dua ra dé xuat giai
quyét van dé cla nhan vién nay.

Viéc

C 2 San Cho do L o » ) biéu
Tuan Tha e Bé boi thué P ién Nuwéc hoa
phong
N ’ /\/ / ’ A/\/
AN N A N
VYR [~ A
AN ARN] ] / /
;o NIAN A A /
I~
: AL AN /
/ [/ / [ 1] /
10 ///A A/ // //
11 /1] N N [1]

12 A AN [ ]/ /

Bai 27:

MOt nha may chuyén lap rap ban vi mach dién tir da
thu thap vé tinh hinh sai 10i trong qué trinh san xuét nhu
trong bang sau. Hay st dung biéu do Pareto dé nhan xét vé
tinh trang sai 10i cla nha may va cho biét thi tw wu tién
trong viéc giadi quyét cac van de.
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Loi
Chi tiét can thiét khéng bam vao
ban mach
Chi tiél thUa bam vao ban mach
BOns ban dan sai vi tri
Kich thuéc ban mach sai
In 16 sai vi tri

Van dé vé mach dién khi kiém tra
tan cuOl

Chi tiét sai
Ba 28:

S6 lvong 167 xay ra

143

71
601
146

12

90

212

Hay st dung biéu do phan bé mat do dé nhan xet Ve
tinh trang cla quéa trinh s&n xuat néu dir iéu thong ké thu
duoc tu’ kiCm tra chon mau chiéu dai cla 80 chiéc thudc ké

bang gb (don vi: cm)

18,6 20,2 19,6 20,9 19,2 20,1
19,2 20,9 20,5 19,6 20,6 19,8
20,9 19,4 21,4 19,7 18,6 20,0
21,5 20,0 22,2 18,8 20,7 19,6
19,6 20,1 20,7 21,5 18,8 21,6
20,5 21,4 19,6 20,4 21,8 20,1
19,2 19,8 20,8 19,1 20,0 20,6

20,9 20,1 20,6 20,2 20,7 20,7

18,8 20,0 19,6

20,1 20,3 20,7

20,9 20,7 19,0

20,3 19,3 20,9

21,7 22,1 19,7

20,5 21,6 20,1

19,3 21,0 20,7

21,2 22,8 21,3

20,9
20,0
21,2
21.8
22,0
21,2
21,3

21,4
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Ba29

MOt quan an phuc u com van phOng muén t'nn hiéu
vé muc chi cho bira an clia mo luwot thuc khach vao budi
tnia. Qu”n tién hanh ghi ia chi phi ma thuwc khach trd cho
quan moi bita &n (tinh trung binh cho moi nguwdi) trong
vOng 10 ngay, moi ngay ldy ngau nhién 4 lugt khach. Hay
st dung biéu do phan bd méat do dé nhan xét vé mic chi cua
cac thuc khach (don vi tinh: nghin doéng).

451 79 419 229
50,6 34,9. 225 345
224 525 536 115
728 525 429 525
396 67,9 466 356
822 256 525 333
55 224 895 249
525 226 7,9 525
411 611 525 456
115 525 221 525

Bai 30:

Mot doanh nghiép san xuét do go t én hanh kiém tra
dé danh gia tinh hinh hoat dong clla mot may cva mot loai
chi tiét go. K&t qua kiém tra chiéu dai clta chi tiét dd thu
duoc cac dir liéu trong bang dwéi day: (don vi: cm)
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74 72 71 50 73 72 73 65 58 76
63 77 64 66 61 67 68 73 74 71
69 44 74 73 62 46 54 57 75 79
64 71 66 85 71 51 64 73 49 82
71 62 69 72 73 63 73 43 75 71
52 69 47 70 73 55 65 70 72 84
65 60 63 58 67 68 53 78 72 80

qua trinh san xuat.
Bai 31.:

Mot doanh nghiép san xuat nén tién hanh kiém tra dé
danh gia qua trinh san xudt. Ket qua kiém tra chon mau
chiéu dai ctia 70 chiéc nén thu dugc trong bang duGi day:

(Bon vi: cm)
71 6,6 6,5 6,8 6,8 7,0 8,4
7,3 6,8 7,6 7,2 7,0 8,4 7,2
75 7,8 6,6 9,1 7,2 6,9 9,1
6,5 8,1 7.9 6,7 8,0 6,5 6,5
8,0 6,6 8,1 8,2 5,7 8,2 83
7,3 8,0 8,3 1,7 8,8 6,6 7,7
6,5 74 8,1 83 8,1 8,2 6,9
8,0 7,6 6,5 8,4 7,7 6,5 9,2
7,3 6,5 8,5 8,6 8,5 8,8 8,6
9,0 7,7 7.2 9,2 74 9,0 74

Hay st dung biéu d6 phan bd mat dé dé nhan xét vé

tinh trang cua qua trinh san xuat.
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Ba 32:

MOt clra hang banh gato tién hanh k ém tra dé danh
g & tinh hinh hoat dong cla mdt may cat banh. Két qua
ki€ém tra chiéu dai ctla cdc m éng banh thu duoc cac dir liéu
nhu trong bang duvd day

Don vi; cm))
8,1 7,7 7,7 8,6 7,8 8,7 7,9
8,5 7,3 8,1 7,1 8,2 7,2 7,6
7,2 74 8,9 8.0 7.1 9,4 8.0
7,4 8,6 7,1 71 8,2 8,0 8,6
7,8 7,4 7,1 9,0 7,1 8,2 7,6
8,0 7,5 7,8 7,2 7,2 9,2 7,9
7,5 9.1 7,2 8,8 7,2 7,1 8,7
8,0 8,2 7,2 7,2 7,1 7,4 7,5
7,1 7,2 7.1 7,9 9,3 7,2 8,4
9,5 7,6 8,3 7,5 7,1 8,3 7,6

Hay st dung biéu do pitan bd méat do dé nhan xét vé

tinh hinh hoat dong ctia may cat banh.

Ba 33:

Mot nha hang phuc vu db hai san c6 dwa ra qui dinh
rang dé dam bao an toan thuc phdm va vi ngon cla mon
tOm nuwéng, v &c ché bién mén nay phai dugc thuc hién
trong vOng khoang 10 phUt. Gan day, nha hang nhan duoc
nhiéu 167 phan nan ctia khach hang cho rang mén nay cO vi
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khong ngon. Mot sd khach hang yéu cau 'am !ai do tdm con
séng, cdn s6 khac 'a cho rang tOm da qua chin. D& kiém tra
lai yéu cau vé thoi gian ché b én mon tdbm nudng, nha hang
da tién hanh k ém tra 68 lwgt ché bién mén an cho khéch
hang bang céach ldy ngau nhién moi ngay 4 lwot ché bién moén
an cho khach goi moén nay trong 17 ngay lién ti€p cua thang 5
nam 2013. D | éu thu dwgc trinh bay trong bang nhu sau.
Hay st dung biéu do phan bd méat do dé nhan xét vé tinh trang
cla qua trinh ché bién mon an nay vé mat thoi gian.

(Bon vi: pMat)

8 9 10 9

9 12 8 /

10 S 13 1
12 10 9 10
7 10 13 9

13 12 5 12
10 6 12 8

14 14 10 14
10 14 6 14
1 7 14 10
15 12 15 13
10 14 10 18
16 6 17 7

12 15 9 19
7 13 10 12
11 12 9 15
13 8 14 12
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Ba 34:

MOt co s& ché bién thuc pham cé dua ra tIiCu chuan
tho gian cho hoat dong tron nhan banh déo doi voi J6 nho.
Theo tiéu chuan nay, t6i thiéu 96% so lan tron nhan banh
déo phai c6 thoi gian la4 - 6 phUt. Néu thoi gian trén nhan
qua ngan co thé dan dén cac thanh phan nguyén liéu chua
dwoc hoa tron v& nhau, con thOi g an qua dai c6 thé lam
nat cac nguyén liéu tron. Trong thang 5 nam 2013, PhOng
tién hanh ghi lai ngau nhién thOi gian nay trong 8 ngay hén
t ép, moi ngay 10 10 nhd. Két qua dwoc trinh bay nhw trong
bang sau. Hay st dung biéu do phan bé mat do dé nhan xét
Ve tinh trang cua qua trinh nay xét vé mat thoi gian.

Don vi: phUt
5 3 5 5 4 5 4 5 4 6
6 5 4 5 6 3 0 4 5 4
0 3 0 3 5 6 4 5 6 5
5 0 4 5 0 4 5 7 5 3
4 4 6 7 2 5 5 4 0 7
5 0 7 4 7 8 5 7 5 4
3 4 5 5 5 4 4 6 4 5
0 4 5 0 6 3 0 7 7 7

Bai 35

Hay st dung biéu doé phan b6 mat dd dé nhan xét vé
tinh trang cla qua trinh san xuat nén néu dir | éu thdng ké
thu dwoc tir kiém tra chon mau chiéu dai cta nhitng chiéc
nén nhu sau:
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19,9
20,3
20,0
21,1
21,9
22,7
21,5

21,1
19,7
219
20,8
19,8
22,4
22,7

Bai 3(:
Hay st dung biéu doé phan b6 méat do dé nhan xét vé
tinh tia g clia qua trinh san xuat néu di liéu kiém tra chon
mau ngau nhién thu dugc nhu sau.

41
38
36
4,2
4.4
43
4,0

4,3
4,3
4,3
4,2
4,3
4,2
13

20,3
21,6
20,4
21,2
22,4
21,5
23,5

20,7
22,0
20,1
20,5
22,8
23,4
21,2

4,2
45
4.4
4.4
43
43
4,0

20,7
20,8
19,8
22,2
20,2
231
22,8

45
41
4.9
38
4.4
4,7
43

21,6
21,3
22,3
23,3
19,8
21,3
21,7

43
48
4.4
4,6
3,0
42
4,0

22,6
22,9
1.9
22,3
20,9
22,0
22,5

43
43
41
39
4,6
45
4.4

21,7
19,7
21,4
20,5
22,9
21,0
22,1

Don vi: cm

23,0
22,1
22,5
23,2
19,8
23,0
231

49

52

4,7
4.4
43
48
4,6

20,1
21,0
22,2
20,2
21,8
20,6
21,4

4.4
4,2
4,6
4.4
45
43
48
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Ba 37:

K&t qua quan sat chiéu dai 20 nhdm mau, moi nhOm
mau 5 chiéc nén duoc cho trong bang sau. Hay st dung
biéu do k ém soat gia tri trung binh va biéu do kiém soat vé
dd phan tan dé nhan xét vé tinh trang ctia qua trinh san xuat
biét 2=0,577, D3 =0, D4 = 2,114, don vi: cm.

Z
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e o e e o e o =
© 0 N O U W N P O

20

136

Xl

8,3
11,6
9,2
8,9
9,1
9,3
8,9
9,0
8,7
13,4
9,8
8,9
12,3
1 2
12,9
11,9
1 6
8,9
11,0
9,2

Xr
8,4
8,9
8,8
8,8
9,0
10,3
10M
9,6
9,4
12,3
9,3
9,5
8,4
9,3
11,3
11,3
11,8
9,3
11,2
9,7

X3
8,7
12,3
11,7
8,9
11,3
11,5
11,7
10,2
8,6
11,5
10,7
8,6
9,4
8,9
8,4
12,6
10,4
8,9
12,5
8,9

X4
8,2
12,4
12,0
9,3
10,4
12,6
12,7
11,3
9,2
12,7
12,7
10,1
9,8
10,1
9,4
10,5
9,8
9,1
10,3
8,7

8,4
8,5
9,6
12,5
8,7
10,2
9,3
12,9
8,7
11,9
12,5
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10,0
9,7
9,2
10,2
10,3
9,0
9,6
10,9



Bai 38:,

Kél qua quan sat chiéu dai 20 nhOm mau, moi nhOm
mau 5 chiéc thudc ké bang gé duwgc clio trong bang sau.
fldy st dung bieu db kietn soai gia tri trung binh dé nhan

xCt vé tinh trang cua qua trinh san xuat. Biét Ai= 0,577.

@OO\ICDCH#OONH%
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X2
17
18
19
20
21
22
21
23
18
19
19
20
15
21
23
24
25
20
19

18

X3
18
17
16
15
17
22
23
24
17
15
21
21
14
21
20
18
19
17
20
21

X
22
22
23
21
22
19
20
22
17
16
21
24
16
15
17
18
21
24
25
21

(Bon vi; cm)

13
14
17
21
22
20
23
18
19
17
20
23
17
21
23
24
25
21
20
19
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Bai39:

K&t qua quan sat ch éu da20 nhdm mau, moi nhOm
mau 5 chi tiét gb dugc cho trong bang sau. Hay st dung
biéw d6é kiém soat gia tri trwng binh é
trang hoat dong cla may cua. Biét

NM X
1 31
2 28
3 29
4 30
S 24
6 25
7 27
8 28
9 31
10 30

11 32
12 27
13 26
14 25
15 36
16 31
17 30
18 28
19 29
20 30
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x2
30
29
28
27
26
25
29
30
31
32
31
34
32
30
34
27
28
26
28
29

X3
31
27
30
28
31
32
33
34
31
30
29
27
28
29
33
29
28
27
31
29

2=0,577.

X4
26
27
29
30
32
33
34
35
36
31
28
30
31
32
36
31
30
32
26
27

i\ xto

(Bon vi; cm)
27
31
32
36
33
31
30
29
28
30
29
30
31
32
35
32
32
30
29
27



Bai 40:

Gia st két qua quan sat 20 nhém mau, moi nhom co
c mau n = 5, dir ! éu (don vi mm) th | dugc nhu sau. Hay
vé b éu do k ém soat gia tri trung binh va nhan xét vé tinh
trang clia qua trinh san xuat biét rang A2 = 0.577.

NM

o Ok~ WDN -

O OO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Xl
15,4
152
17,1
16,8
163
18,2
155
16 5
182
172
17,2
17,1
16,8
134
172
177
18,6
16 1
17,3
176

X2
12,1
15,5
17,3
17,2
16
175
16,7
175
17,5

74
17 3

169
176

12 6
175
175
175
158
179
179

X3
15,8
169
176

19
17
16,5
16 5
18 2
174
169
17
18,5
169
13
17,7

71
17,2

71
17,5

169

X4
17,5
171
168
18 1
17
145
14 5
156
16 5
1M
16,5
176

146
142
15
172
17,4
16,4
176
172

X5
15,2
172

169

176
168
158
157
74
15,8
18
17,1
15,4
15
174
168

176
173
168
74
17,4
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Bai 41:

Tap doan Nocaf Drink nha san xuat loai ca phé
khong chira cafein dong cac chai dung ca phé dan nhén
Nocaf. M6i chai cé khéi lwgng tinh tiéu chuan la 4 ounces.
Thiét bi don ca phé vao chai dwgc cai tién, quan ly Bonnie
Crutcher mudn dam bao thiét bi méi nay duoc diéu chinh
chinh xac. Anh lwa chon ngau nhién va do khéi lvong 8
chai va ghi lai cac gia tri trung binh va dé rong tinh theo
ounce cho moi mau. Dt liéu cho cac mau duoc dua ra trong
bang dudi day. Chi y rang moi nhdom mau chita 8 chai.

Gia tri Gla tr
Mau B0 rong trung Mau Do rong  trung
ma . % mau binh
binh méau »
mau
A 0,41 4,00 E 0,56 4,17
B 0,55 476 F 0,62 3,93
C 0,44 3,99 G 0,54 3,98
D 0,48 4.00 H 0,44 401

Thiét bi méi nay cd dwoc diéu chinh chinh xac va
trong kiém soéat hay khéng?
Bai 42:

Cac nhém mau duwoc thu thap tir cong viéc cla 20
thu ky dwoc ghi trong bang nhuv sau. T6 trwdng to thu ky
kiém tra k§ cang 100 ban ghi cla moi thu ky va dém sd ban
ghi 16i. Hay st dung biéu do kiém soat vé ty Ié sai 16i dé
nhan xét vé qua trinh lam viéc cla to thu ky.
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Nhom S6 ban Ty Ié

mau ghi 10i 10i
1 6 0,06
2 5 0,05
3 0 0,00
4 1 0,01
5 4 0,04
6 2 0,02
7 5 0,05
8 3 0,03
9 3 0,03
10 2 0,03
Bai 43:

Nhom

mau
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

SO ban
ghi 16i

-hOOOIj-bCﬂ\IOOHO’)

Ty 1€
lof
0,06
0,01
0,08
0,07
0,05
0,04
0,11
0,03
0,00
0,04

Pit-tbng tw dong tr >udng sdn xuat cla Yongpin
Zhou dat tai Thwong Hai dwgc san xuat trong qua trinh
tién chi tiét, va dwong kinh la bién s6 can phai kiém soat
chit ché. Chon cac nhdm mau kich c& 10 pittdng dwoc san
Xudt moi ngay, ta dwoc bang gia tri trung binh va do rong

nhu sau:;

Ngay Gia tri trung
binh (mm)

1
2
3
4
5

a. Tinh giatr x -
b. Tinhgiatri R?

156,9
153,2
153,6
155,5
156,6

D0 rong (mm)

c. Tinhgiatri UCL va LCL- dang 307

4,2
4,6
41
5,0
4,5
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Bai 44:

Nguoi ta chon 12 nhom mau, moi nhém chia 5 don
vi, tr mot quy trinh san xudt phdi thép. Chiéu dai moi phoi
thép trong mau duoc do va cho két qua vé gia tri trung binh
va do rong moéi nhdm mau nhu sau:

Nhom mau Trung binh mau D6 rdng (inch)
(inch)
1 10,002 0,011
2 10,002 0,014
3 9,991 0,007
4 10,006 0,022
5 9,997 0,013
6 9,999 0,012
7 10,001 0,008
8 10,005 0,013
9 9,995 0,004
10 10,001 0,011
1 10,001 0,014
12 10,006 0,009

a) Xac dinh cac gia tri trén va du¢i va trung binh
tong thé cho biéu do x vaR.
b) VE biéu d6 va biéu dién cac gia tri trung binh va
do rong mau.
c) D& liéu cho thdy qua trinh trong kiém soat
khéng? Giai thich két qua nay.
Bai 45:
MOt cong ty in thu thap div liéu vé qua trinh in mau
cac trang sach trong 21 ngay nham xem xét ty Ié cac trang
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in bi sai 16i c6 nam trong gi¢i han kiém soat dugc khong va
két qua thu dwoc nhu trong bang sau. Hay st dung biéu doé

Ngay 1 2 3 4 5 6 7
S6trangin 500 500 500 500 500 500 500
S6trangloi 12 15 9 20 14 18 9

Ngay 8 9 10 11 12 13 14
Sotrang in 500 500 500 500 500 500 500
Sé6trangl6i 20 23 26 10 5 7 4

Ngay 5 16 17 18 19 20 21
S6trangin 500 500 500 500 500 500 500
Sétrang I6i 14 16 3 16 17 6 8
Bai 46:

MOt s canh sat gan day bi cho rang hoat dong giam
tinh hiéu qua khi so céc toi pham bi két an so voi tong sd vu
bat gilt ¢ xu hudng giam di. S& canh sat tién hanh ghi lai
cac dir liéu trong 27 tuan vé tinh trang bi két an cta nhirng
vu bi bat gilt nhu trong bang sau. Hay st dung biéu do p dé

Tuan SO vu bat S6 vu bi két an

gilr
1 100 60
2 95 65
3 110 68
4 142 62
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5 100 56

6 98 o8
30

8 125 68
9 100 o4
10 125 62
n 111 70
12 116 58
13 92 30
14 98 68
S 162 54
16 87 62
17 105 70
18 110 o8
19 98 30
20 96 68
21 100 o4
22 100 62
23 97 70
24 122 o8
25 125 30
26 110 68
) 100 o4

Ba 47:

Mot cOng ty san xuat do nhwa theo ddi qua trinh san
xudt san pham va ghi 'ai di¢ iéu nhu trong bang sau. Hay st
dung.biéu do kiém soat ty & khuyét tat san pham p dé nhan
Xét vé tinh trang cua qué trinh san xuat nay.
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Ngay SO Ilwong SO lvung san
san xuat  pham khéng

phu hop

1 236 2
2 241 3
3 224 2
4 235 3
5 202

6 192 12
7 218 3
8 249 6
9 244 8
10 209 9
11 234 2
12 195 4
13 178 5
14 227

15 203 10
16 227 8
17 249 2
18 218 2
19 206 4
20 213 10

Bai 48

MOt ctra hang phé t6 gan day nhan duwoc rat nhiéu
phan nan cta khach hang vé viéc cac trang pho to co xu
huwdng ngay cang tang vé sO 16i. Clra hang tién hanh Kiém
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tra cac trang c6 16 va thu dwoc dit Iiéu cho trong hang nhu
sau. Hay st dung biéu do kiém soat sd khuyét tat trcn mot
san pham c dé dwa ra két luan vé tinh trang hoat dong cua

ssthe  €Sloi  SGtht S6 &6 S6the  SB 16i

tw tw tw
1 2 9 3 17 S
2 3 10 18 I
3 6 n 9 19 2
4 3 12 4 20 4
S 3 13 3 21 6
6 4 14 b 22 8
S| 15 2 23 S
8 4 16 4 24
Bai 49:

Mot céng ty may nhan dwgc nhiéu 0 phan nan
clia khach hang vé viéc cac san phdm may san cla céng
ty c6 nhiéu 16i. Cong ty tién hanh thu thdp cac san pham
bi sai 16i va ghi lai dir Iiéu vé sO khuyét tat cta 30 san
pham 4o so mi cUng loai nhv trong bang sau. Hay st
dung biéu do kiém soat ¢ dé nhan xét vé trinh trang cla
qua trinh cung cap san pham.

SOTT SOI6i SO6TT So16i SOTT  S6 161

1 2 1 2 21 4
2 1 12 3 22 5
3 4 13 1 23 4



4 5 14 3 24 5
3) 3 15 2 25 2
6 3 16 2 26 2
[ 4 17 3 27 1
8 2 18 1 28 1
9 3 19 1 29 3
10 1 20 4 30 3
Bai 50
Mot nha hang chuyén phuc vu do hai san da ghi lai
Khach hang  Thai gian tr lic goi S6 lan nhén
th i mon an cho téi luc vién phuc vu
nhan dwoc mon iyi, vao bép (xi)
pilat)
1 10,5 4
2 12,75 5
3 9,25 3
4 8,00 2
5 9,15 3
6 11,00 4
7 14,00 6
8 10,75 3)

hiéu xem c6 phai khach hang da phai doi qua lau dé nhan
dwgc mon an, day la mot trong nhitng dir liéu sé gitup ho tim
hiéu nguyén nhan clia van dé. Hay gilp nha hang Vvé biéu
do nay va cho biét day la dang biéu d6 nao?
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PHAN 4
NGHIEN CUU tINH HUONG

Tinh hubng |
BAO CAO CHI PH CHAT LUONG TAI cOnG ty
BIEN TU NAP

SO hiéu tai Tén tal khoan

khoan
100 PhOng nglra:
110 Phan tich a ap ké hoach cha
120 K én soat qué trinh
130 Thiét ké k§ thuat a phat trién th ét hj thong tin chat lwvong
140 Pao tao chat luNig  a phat trién ngudn nhan luc
150 Thiét ké san pham
160 Phat trién a quan ly hé théng
17() Chi phi phOng ngra khéac
180 Chi phi cho ké hoach & hanh déng cu thé nham ngan chan
cac 16i hé théng quan ly
200 banh gia:
210 Kiém tra va kiém soat vat liéeu mua
220 Th&r nghiém vat liéu mua
230 Dich vu phOng thi nghiém hay do lvdng khac
240 Kiém tra va kiém soat
250 Kiém tra, gidm dinh thiét bi va vat liéu
260 Chat lvgng va hé thong chat lvong kiém toan
270 Xac nhan cua bén ngoai
280 Kiém tra hién truong
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290 Chi phi kiém toan va thanh tra hanh chinh déi v&i cac 16i clia
hé théng quan ly

300 Sai hdng bén trong:

310 Phé liéu

320 Stra chira

330 Lam lai

340 Phé liéu va lam lai do 16i ctia nha cung cép

350 Ctru ho

360 Stra d6i va hanh dong khac phuc

370 Chi phi thoi gian chét do chat lvong

380 Chi phi 16i do quan ly va that bai hé théng

400 Sai héng bén ngoai:

410 Khiéu nai trong bao hanh

420 Khiéu nai ngoai bao hanh

430 Chi phi trach nhiém phap ly lién quan dén san pham
440 Dich vu lién quan dén san pham

450 Thiét hai do chuyén ché

460 Chi phi sai hong bén ngoai 16i quan Iy hay that bai hé théng

Cong ty Dién t& Philips Bac My (NAPCEC) l1a mot
cong ty thanh vién truc thuéc T6ng cong ty Philips - nam
trong top 100 tdp doan cdng nghiép I6n nhat tai Hoa Ky.
NAPCEC san xuat va ban cac dong san pham dién tt tiéu
dung bao gom tivi, dau dia, may quay, cac hé théng am
thanh... Do tdm quan trong cla chat lwgng trong cac san
pham dién t& tiéu dung, NAPCEC thuc hién mot loat céc
hoat déng bao gom do lwong va bao cao chi phi chat
lvong. Nhirng hoat ddng nay la mot phan cua hé théng cai
tién chat lvong & Bac My cla Tdng cong ty Philips, dai
dién cho mdt cam két khéng ngirng nang cao chat lvgng ¢
moi cdp cua to chirc.

NAPCEC bat dau xay dwng hé théng chi phi chat
lugng vao nam 1976. Cac nhom Bao dam chat lugng hinh
thanh dé thuc hién hé thong chi phi chat lvong va hién nay
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liép luc chiu trach nhiém diéu hanh n6. D liéu vé chi phi
chat lu( ng duoc thu thap theo titng nha may, san pham va
theo cac loai chi phi chat luong. Hé thdng ké toan tai chinh
phat trién, cac dir liéu vé chi phi chét lvong dugc ghi trong
hé thong ké toan va dwoc xac dinh & céc tai khodn cu thé
noi ma chi phi chat lvong dwgc ghi chép. Con cac chi phi
chat lvong khac ma khong thé xac dinh cu thé trong céc tai
khoan duwoc wéc tinh theo ty 1€ phan tram thoi gian danh
cho hoat dong chat lvong. Mot vi du vé cac tai khoan chi
phi chat lwong duoc sir dung bdi mot trong nhitng nha may
dugc trinh bay trong bang 4.1. Chi phi cua céc tai khoan
nay chl yéu cé thé dwoc chia thanh nhiéu tai khoan chi tiét
nhu trong bang 4.2.
Bang 4.2- Chi phi 16i do quan ly va that bai hé théng

S0 hicu tai Tén tai khoan
khoan
381 Lang phi do ké hoach san pham bi hiy b6
382 Chi phi van chuyén hodc ban pha gia san

pham khong theo ding ké hoach

383 Chi phi 1& ké hoach

384 Chi phi du phong dé "bat" 16i quan Iy hay
that bai hé thdng

385 Chi phi cac khoan 10 rong hang tai kho

386 Chi phi cia cac hanh dong khac phuc cho
tai khoan 380

Cac bao cao chi phi chat lvong thwong & dinh dang
bao céo. D6 thi cling duoc thinh thodng st dung. Trong cac
bdo céo nay, chi phi dwoc chia nho theo loai chi phi hay
theo san pham. Chi phi danh gia va sai hdng bén trong ciing
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duoc bao cao theo mot ty '€ lao dong truc ti€p va chi phi
san pham tiéu chuin. Cac dang bao cdo tom tat ma dé thuc
hién quan ly ké hoach hay cap dd cao hon vé quan ly dugc
thé hién trong bang 4.3. Chi phi chét lvong thuc té dwoc so
sanh v&i chi phi chat lwvong ké hoach moi ndm va sw khac
nhau gilta chi phi chat lwvgng ké hoach va chi phi chat luong
thwe té dwoc tinh toan theo phan tram cua chi phi san xuat
tiéu chuan sé duoc hién thi cho cac chi phi thuc té va ké
hoach cho nam hién tai va chi phi thuc t€ cla nam truéec.
Bang 4.3- Tom tat chi phi chat lvong thang 09/2012

% cua chi phi san

Ké Thue So xuat tiéu chuéan

. ) 2012 2011
hoach té  sanh Ké  Thuc Thuc
hoach  té té
Phong ngura
Panh gia
Sai hdng bén
trong
Sai hdng bén
ngoai

Bang 4.4 la dang ctia mot bao cao chi phi chat lvong
lao dong truc ti€p. Chi phi lao dong trwc ti€p lién quan dén
hoat dong danh gia va nhitng sai hong bén trong dwoc bao
céo theo san pham. Nhitng bao cdo nay dwoc chuan bi cho
trng hoat dong, voi cac chi phi duoc tinh ra bang tién $ va
ty 1é phan tram cta tong so.
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Bang 4.4- Bao cao chi phi chat lwvong lao dong truc tiép

e Sai hong Sai hdng
Loai san Tcﬁhnig bén ngoai bén trong
pham phi chi % /Tbng chi % /Tong
phi phi

bau dia

Tivi

Loa

Pai .

ng quay

ong
NAPCEC st dung dir liéu trong cac bao cao chat

lwvong chi phi cho cac hoat déng ngan sach, cac hoat déng
kiém soat, cac quyét dinh lién quan dén chat lvong va dé
phan tich xu hwéng. Mot ngan sach cho chi phi chat lvgng
la tong chi phi dwoc phat trién tlr k€ hoach san xuédt cho
ndm sap t¢i. Ngan sach dé bdo hanh, kiém tra, stta chira
cling dua vao cac dir liéu trong bao céo chi phi chat lugng.
Chi phi bao hanh, chi phi tham dinh, chi nhi sai hédng bén
trong da dwgc giam dang ké nho két quad clia chucmg trinh
chi phi chéat luvong.

CAU HOI THAO LUAN
1 Giai thich sy khac nhau trong cac bao cdo chi phi chat
lvgng duoc st dung béi NAPCEC & hé thdng cai tién chat
lvong
2. Lam thé nao dé cac di¥ liéu chi phi chat lwvong dwoc st
.dung trong viéc chuan bi ngan sach cho bao hanh, kiém tra
va stra chira?
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Tmh huéng 2
CHI PHI CHAT LUONG TAI CONG TY VETCO

Vetco la mot cdng ty chuyén san xuat va phan phoi chi
may va chi théu dwoc thanh 18p vao nam 1995, nhung mai
dén nam 1998 ma¢i chinh thitc di vao hoat ddng san xuét.
Pen nay Vetco dang dan dau thi trudng trong san xuét chi
may va chi théu trong thi trwong ndi dia. Cong ty san xuat
va phan phoi ba loai sdn pham chinh c6 tén la; Start, Tulip
va Rose. Khach hang cta cong ty & trén khip mién dat
nuwéc, bao gobm khoang 600 xi nghiép may - c6 von dau tw
nwdc ngoai, lién doanh hay nha nwéc nhuw la Viét Tién,
Agtex, Sai Gon 2, Sai Gon 3, Garmex 2,... - va trén 100
van phong dai dién nhw la Murubeni (Nhat Ban), MSA
(Han Quéc), Nike (My), Gollas (Bc),... Ngoai ra, san
pham chi théu cla cong ty con xuat khau sang cac nuéc
nhu Indonesia, Hong Kong va Philippine.

SAN XUAT

Chinh sach sadn pham cla cong ty chi yéu dwa theo
don dat hang. Cho nén cdng ty c6 nhiéu thuan lgi khi thuc
hién hé théng Just In Time CITY. M hinh ly thuyét vé JIT
la khéng ¢6 ton kho va hoat déng cla hé thong la hé théng
kéo. Nhuwng & cong ty khi thwc hién JIT lai mang mau sac
cla hé théng day va cling cé thanh pham ton kho. Nhung
thuc té cho thay lwgng ton kho cla cong ty rat thap va cong
ty chi tao mét lvgng hang ton kho nham muc dich cung cap
tirc thoi cho khach hang khi khach hang c6 yéu cau. Thong
thwdng hang tén kho la nhirng mat hang théng dung, khach
hang thwong can dén.
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Vctco san xudt ca chi may lan chi théu, quy trinh san
xuat cla hai loai sdn pham nay tuong tw nhau:

1 Chuan bi nguyén vat liéu

Giai doan nay gom cac cong doan sau day:

- Can va pha ché héa chat, thuéc nhuém

- Chuan bi soi moc, thuc hién danh xdp néu str dung
soi mOc noi dla

2. Nhu m

liOa chat, thudc nhudm, soi moc di dwoc kiém tra va
chuén bi san sang thi dira vao nhudm. Khi nhudm tly theo
truong hop cu thé sé bd tri nhudm theo dUng quy trinh. Quy
trinh thudom dugc chia lam ba loai sau day:

- Nhudm theo quy trinh IC la nhuém san pham chi
mau nhat

- Nhudm theo quy trinh 2C la nhudm san pham chi
mau trung binh

- Nhudm theo quy trinh 3C la nhudém san pham chi
mau dam

Pay la giai doan quan trong nhat. Gan day trong mét
budi hdi thado vé chai luong, gidam doc san xudt néi véi mot
khach hang m¢i cta minh la “Nhuém dUng mau rat quan
trong. ChUng t6i nhan thdy rang chUng téi cé trach nhiém
phai rhubm chinh xac mau & nhirng lan nhudm, vi vay
chUngtdi da dau tv bon may quang phd dé phan tich cong
thtrc nau”. a éng con noi thém rang; “ChUng téi ddm bao
rang o cung cap nhirng mau khach hang can".

Ho

Chi sau khi dwgc nhudm méi chuyén sang khau ho.
Trudce khi ho, nhan vién van hanh phai ddm bao rang ho da
duoc fhudn bi san sang.
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4. vat

Chi sau kh hd dwoc chuyén sang céng doan vat bang
may ly tdm. Chi sau khi vat dwoc kiém tra, néu dat sd duoc
chuyén sang khau sdy. Néu khong dat sé dwoc mang di tay
hodc hiéu chinh hoac danh ho lai.

5. Say

Chi sau khi vat duoc chuyén sang céng doan sdy kho
bang may sdy song cao tan cho t¢i khi dat dugc do &m
yéu cau.

6 Banh déng

Qua trinh danh 6ng gom danh con va danh cop

7. Hoan tat

Chi sau khi dwogc danh 6ng sé dwoc chuyén sang
cong doan dOng goi, bao bi, dan nhédn va chuyén sang kho
thanh pham.

KHA NANG THUC HIEN CHAT LUOQING

T nam 2008, Vetco da tich cuc trong cai tién nang
suat, nhirng chwong trinh don gian hda céng viéc va xay
dung nhirng nhOm lam viéc. Nhitng mai dén nam 2011,
cbng ty méi am két lay gidy chirng nhan 1SO 9000. Sau
mot nam chuan bi, Vetco da nhan dwgc gidy chirng nhan
ISO 901:2008 . Thanh cbng nay da dua Vetco tro thanh
nguoi dan dau thi tredng trong san xudt chi may va chi théu
.cac loai @ thi trvong Viét Nam. Céng ty da xay dwng cho
minh mot danh tiéng tot vé chat lvong sdn pham va niém
tin cia khach hang vé cac dich vu cta cong ty.

Cong ty da dat dwoc sw tin twéng hoan toan cta khach
hang vé kha nang thuc hién day dU nhitng cam két cta cong
ty vé& thoi gian, mau sac va chat lvong voi chi phi thép.

156



Cdng ty cb clit trwong lién két lau dai w6 mot vai nha cung
cap chinh dé dwoc sw phuc vu tdt nhat, nguyén vat héu cé
chat lvong ,6n dinh va gidm bot mot s6 hoat dong lam tang
chi phi ctia c& hai bén. Hién nay, mét s6 nha cung cap cla
cbng ty la: cong ty China Thread cung cép soj moc, cong ty
BASF cung cép hoa chat, thubc nhuém,... Céng ty thuwdng
xuyén giao dich v@i cac ngan hang nhu: Vletcombank,
Hongkong Bank,...

CHI PH CHAT LUONG

Sau khi nhan dwgc chirng nhén 1SO 9001, moi hoat
dong clia cong ty dwoc viét ra mot cach rd rang va sap xép
theo mot trat tv ngan nap. Tinh than lam viéc cda nhan vién
duoc nang cao va nhan thirc ctia khach hang dwoc cai thién.
Hiéu qua lam viéc cua dbi ngU nhan v én dan dan tang Ién.
Nhitng thanh c6ng ban dau nay da khuyén khich ban lanh
dao cong ty theo dudi mot ch én lwgc lau dai hon: Chuong
trinh Quan ly Chat lwvgng Toan dién. Lé Van, trwdng phOng
PDam bdo chat lvong, rat quan tdm dén viéc cai tién chat
lvong. Ong va cac nhan vién cta ong da nghién ctru nhiéu
tai liéu lién quan dén cai tién chat lvgng. Ong nhan thay
rang chi phi chat luong (COQ) s& la chwong trinh chét
lvong ké tiép cla cong ty. ong cho rang loi ich cla viéc st
dung COQ sé lam cho céc chi sb tai chinh hién tai tr& nén
rO rang hon. Viéc do lwdng COQ & Vetco la nham lam rd
nhitng chi phi khong phu hop (chi phi do khéng lam dUng
ngay tir dau) dé moi ngudi chUy dén van dé chat luong chi
khong do tién 10i tir nhitng chi tiéu cho ngan nglra.

Ong Van chi ra rang khi thuc hién chuvong trinh COQ,
cong ty co thé dat dwoc rat nhiéu loi ich. Bang cach do chét
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lwvong theo thuat ngt tai chinh, COQ sé lam thay doi van
hoa théng qua mot ngdn ngir quen thudc - nhitng dong tién
bi phung phi. Mac du, cong ty da lay duoc chirng chi 1SO
9001, nhiéu nhan vién van con nghi ngd hiéu qua cla
chuorng trinh chét lvong nay. Ho nghi rang viéc lay gidy
chirng nhan nay chi lam tobn kém ngan sach cua céng ty.
Ong Van tin twdng rang COQ sé gilp cong ty nang cao
nhan thirc va tao sy quan tdm cua moi ngudi dén chuong
trinh chat lvong, vi né sé thé hién nhitng chi phi tiét kiém
dugc khi ap dung md hinh quan ly méi. Cai gi la quan trong
hon? COQ sé néu rd nhitng khu vuwc c6 van dé vé chat
lvong dé co thé kiém soat va diéu chinh hoat dong.

Ban lanh dao rat ang hd chwong trinh COQ khi phong
Bam bdo chat luong trinh ké hoach COQ cua ho Ién. Tuy
nhién, ban l&nh dao gop y rang chuong trinh nay nén duoc
thic hién lam hai giai doan. Giai doan thi nhat la giai doan
chuan bi kéo dai mot ndm. Muc tiéu cla giai doan nay la
nham chirng minh hiéu qua cta chwong trinh 1SO 9001
bang cach diéu tra nhitng di¥ liéu trudc khi nhan duoc gidy
chirng nhan 4 thang cho dén thang Giéng 2012. Giai doan
hai sé trién khai chwong trinh COQ trén toan cong ty.

M6t nhom hoach dinh COQ dwoc thanh lap. Nhom
nay bao gébm nhi*tng thanh vién ctia moi phong ba, bdi vi tat
ca cac phong ban, ngoai trir phong ké toan va tai chinh, déu
c6 lien quan dén chat lvong san pham. Tuy nhién, hai
phong nay lai ho tro trong bdo cao nhitng dir liéu COQ.
Thanh vién clia phong Bam bao chat lvgng dong vai tro
chinh va thanh viém cua cac phong ban khac dong vai tro
ho trg. Trong giai doan th(* nhat ho phai déi mat voi rat
nhiéu khdé khan. Ho da tranh cai v&i nhau nhiéu vé viéc do
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lvong COQ clia mot san pham: Lam thé nao chdng la dinh
nghia chét 'wong san pham? Lam thé nao chdng ta do dwoc
ch phi chat lvgng cla san pham? Tiéu chuan do lvdng cla
ching ta la gl? Cudi cung, ho dinh nghfa chat lu”g san
pham la thOa man khach hang 100%. Ho phan loai COQ ra
lam 4 nhOm:

- Chi phi phOng ngUa - Nhitng chi phi lién quan dén
tdt cd cac cong viéc duoc thiét ké dé ngdan nglra nhitng
khuyét tat c6 thé xay ra doi v6i san pham hodc dich wu.
ChUng bao goém nhiing chi phi truc tiép hodc gian tiép lién
quan dén lap ké hoach chat luvong, nghién ciru va phan tich
qud trinh san xuat, nhuém thir, huan luyén nhan vién va mét
vai chi phi khac nhu la van phOng pham, dién thoai, fax,...

- Chi phi thdm dinh - Nhitng chi phi lién quan dén
viéc do lwvong va danh gia dé ddm bao tinh phu hop cla san
pham va dich vu. ChUng bao gom cac chi phi thir va kiém
tra nguyén vat liéu dau vao, kiém tra qua trinh, kiém tra
cué cUng, bdo hanh va h éu chinh db chinh xac cua thiét bi
thtr va kiém tra, kiém tra b&i cac co quan bén ngoai va mot
s6 clif phi khac nhu van phOng pham, dién thoai, fax,
phuong tién di la khi dwa mau ra co quan bén ngoai dé
k ém tra,...

- Chi phi hv hOng bén trong - Nhitng chi phi xay ra
tredc khi phan phdi san pham hodc dich vu. ChUng gdém céac
chi phi hén quan t¢i nhitng hv hOng dwoc phéat hién ra truwéc
khi phan phoi san pham hodc dich vu téi khach hang. Cac
chi ph nay thuwong la phé pham, lam lai, kiém tra va thi
nghiém lai, gidm gia,...

- Chi phi hw hong bén ngoai - Chi phi cho nhitng sai
sot bi phat hién ra sau khi san pham dwoc phan phoi hoac

159



dich vu da dwoc thwe hién. Chang bao gdém cac chi phi cho
khao sat va gidi quyét khiéu nai clia khach hang, san pham
bi tra lai, bi phat, trach nhiém, ton that doanh thu,...

Viéc phan loai va dinh nghia rd rang rat thuan loi
trong viéc ghi chép nhitng di liéu vé COQ (xem bang 1).
Hé thong cac sb liéu thu thap vé COQ doi hdi phai cb sw
lién két chat ché v&i phong KE toan. Hau nhu hé thong ké
toan c6 thé cung cap nhitng chi phi pht hgp (chi phi ngan
ngtra va chi phi tham dinh) va chi phi khoéng phu hop trong
trwdng hop hw hdng bén trong (nghia la co thé khac phuc
nhitng van dé truéc khi dén tay khach hang). M6t vai loai
chi phi co6 thé 18y trwc tiép tir hé théng k& toan, chang han
nhu “chi phi 1ap k& hoach chat lwvong” c6 thé lay tir “tai
khoan luvong”. Néu chi c6 mot nhan vién chuyén thuc hién
nhiém vu nay, thi COQ trong truomg hop nay chinh bang
lvong cda nguwoi nhan vién nay ($300/thang)

Mot s loai chi phi khac phai dwgc wdc doan tir nhitng
thong tin cla bd phan ké& toan va cung (ng Vat tw, chang
han nhu “chi phi nhuém thr”” ¢ thé dwoc tinh nhu sau:

(1) Lwong clda nhan vién nhuém (lay tir tai khoan
lwvong cua nhan vién nay)

(2) Chi phi nguyén vat liéu st dung:

Nguyén liéu sir dung trong mot thang (*) XGia

(kg/thang) ($/kg)

(*) s6 ngay lam viéc trung binh rong 1thang la 24 ngay

(3) Chi phi hoéa chat, dién, nwéc, hoi cho nhuém thiy

Hoa chat st dung trong 1thang (*) XGia

(kg/thang) ($/kg)
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(Khau hao thiét bi !ién quan dén cong doan nhuém thir (4

j 'I'ong COQ cU nhudbmthtr=( )+ (2) (3) + (4)

'Twy nh én hé théng nay cUng gap kho khan khl udc
doan ch phi sai hOng bén nqoai. Ngoai ra cO m6t vai oai
chi phi chat wong bi bd qua bdi vi trong hé thong ké toan
ho gap rat nhiéu khd khan trong viéc xac d!nh-cling nhu
viéc thiét k& b 8u mau dé thu thap va x¢r y chUne, chang
han nhu chi phi kiém dinh nha cung (ng, ton that doanh
thu,... Trudng phOng Dam bdo chat wong rat quan tdm dén
nhitng van dé nay, bdi v v éc thiéu di* héu hodc dir liéu
khong chinh xac sé lam cho viéc phéan tich chi phi khong
dUng va c6 tlié dan dén nhitng quyét dinh sai 1am

Sau nliiéu thang diéu tra COQ, 6ng Van nhan thay
rang téng COQ c6 xu hudéng giani di. dng wdéc doan cong

SD/nam néu ho lam dUng rtgay ty tiét kiém duoc 27.000

tr lan dau. Day la m6t chi sd tot clia chuong trinh chét
luong. Tuy nhién, 6ng van con do du liéu cong ty c6 nén
trién khai giai doan hai ngay cliva hay la tiép tuc cUng c6
lai nhitng phwong phap da dwoc st dung trong gia doan thuw
nhat nhv la phwong phap thu thap dir liéu va pl wvong phap
wéc doan dé dat duogc tliOng tin day dU va chinh xac, thiét
ké lai nhitng b éu mau don gian va rd rang dé thu thap so
lidu,... Ong s& thao luan van dé nay voi ban I3nh dao trong
cudc | op sap toi

CAU HOI THAO LUAN
|.Ta ?sao Cong ty Vetco lai tlivc hién chwong trinh COQ

CO nhitng thuan loi va khOa khan gi anh hudng dén 2
chuong trinh COQ duoc tlivec hién & Vetco?
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3. Anh/chi cé thé nhan thdy van dé gi khi xem xét két qua
cua bang bdo cdo COQ trwéc khi cong ty dat duoc e ay
chirng nha I1SO 9001 va thang 0 2 /20 (xem bang 4.6)
Anh/chi thdy nén lam gi dé giai quyét van dé nay?

4; Trong céac loai COQ & bang 4.6 thi loai COQ nao c6 thé
ldy truc tiép tir hé thdng ké toan? Loai nao dOi hoi phai woc
doan? Anh/chi hdy trinh bay v&i Cong ty nhitng cach tinh
toan cu thé dé wéc doan céc loai chi phi nay?

5. Anh/chi cé dé xuét gi thém cho chuong trinh COQ cua
Cong ty khong? Néu co xin trinh bay cu thé?

Bang 4.5- Binh nghfa céac loai chi phi chat lvgng

1. Chi phi phOng ngua (chi phi ngan ngUa)

1.1. Chiphi 1ap ké hoach chat lvgng: chi phi lién quan dén
thoi gian lam viéc clia nhan v én lap ké hoach chat luong
1.2. Chiphi nghién ctru vaphan tich qué trinh san xuat: chi
phi lién quan dén thdi gian lam viéc cla cac nhan vién
nghién ctru, phan tich qua trinh va viét cac thd tuc hwéng
dan cong viéc

1.3. Nhudm thtr: chi phi lién quan dén thoi gian lam viéc
cla nhan vién, nguyén liéu, dién, nwéc, hoi, khau hao thiét
bi cho nhudém thw

1.4. Huan luyén: chi phi cho giang vién moi vé cong ty
lioac hoc phi cho nhén vién tliam dv cac khOa hoc bén
ngoai

1.5. Chi phi khac: cac chi phi vé van pltOng pham, dién
thoai, fax, sach vo, tai liéu,...
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2. Chi ph danh g & (ch phi thdm dinh)

IA. Chi phi thi'f va kiém tra nguyén liéu dau vao. cva \\
lién quan dén nguyén liéu str dung va thoi gian lam v éc cla
nhan vicn dé th®r va kiém tra nguyén liéu dau vao nhu soi
moc, hda chat, thuéc nhudm va ho

2.2. Chi phi kiém tra qua trinh: chi phi lién quan dén thoi
gian lam viéc clia nhan vién, cac mau kiém tra va khau hao
thiét bi dé kiém tra chat lwvong cla:

a) Cac mé nhudom

b) HO

c) Qua trinh danh conesoft

d) Quil trinh chuan bi sgi moc trudc khi nhudm

e) Qua trinh nhudm

0 D06 bén mau clia cac mé nhudm

g) QUA trinh pha ché thuéc nhudm

h) Qua trinh pha ché ho

) Qua trinh hé

) Qué trinh vat

k) Qua trinh say

[) Qua trinli danh cone, cop

m) Qua trinh dOng gOl thanh pham

2.3. Chi phi kiém tra cudi cung: chi phi Hén quan t6i thoi
gian lam viéc clia nhan vién dé kiém tra san pham truéc khi
nhap kho hay giao cho khach hang.

1. . Chiphi bao hanh va hiéu chinh d6 chinh XQC cula thlét
bi thir va kiem tra: chi phi tra cho trung tam giam dinh va
kiém tra do clithh xac clia cac thiét bi thér va kiém tra.
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I.s. Ciai phi chirng thi.ic bol co quan bén ngoa ¢Y0 wao
viéc glri mau a tra cho co quan chirng thuc bén ngoa nhu
Trung tdm Tiéu chuan Do ludng Chat lugng, vién Pasteur.
2.6. Chi phi khac: cac ch phi vé van phOng phanr, d én
thoai, fax, chi phi di ai d& dem mau di tht.
3. Chi ph hu hong bén trong
3.1. Chi phi phé pham: chi phi do loai bd phé pham (phé
pham c6 thé phat sinh khi chi thanh pham k.hdng dl cuong
lwvc hay chiéu dai hay bi chay & cong doan say).
3.2. Chi phi. lam lai: chi phi lién quan t&i viéc lam lai céc
mé, nhuém, ho,... do chua dat chat luong yéu cau nhung
van con c¢o thé sra chira lai duoc.
3.3. Chi phi kiém tra lai va th lai: chi phi | én quan dén
thoi gian lam v éc cla nhan vién kiém tra va th® lai qua
trinh va sadn pham fam lai. Thuc té cac cOng viéc nay khong
thwdng xuyén, vi vay viéc wdc doan dwa trén khoi lvong chi
phai lam lai.
3.4. Chiphi giam gia: chi phi ton that do gia clia sdn pham
cO van dé vé chat lugng tha
4. Chi phi hu hong bén ngoai

\. Chiphi do khdo sdt va gidi quyét khi€u nai cUa khdch
hang: chi phi lién quan t&i céng viéc diéu tra nhirng khiéu
nai cla khach hang, déi hang, bl hang, nhuém moOli, giao
hang lai cho khach hang,...
4.2. Chi phi do san pham bi tra lai: chi phi | én quan t6i
viéc khach hang tra lai hang do van dé vé chat lugng va tir
ch6i doi hang méi.
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4.3. Chi phi do bi phcit. chi ph do cOng ty khOng dap rng
ding cac nhu cau vé thOi gian giao hang, s6 'ugng va chat
luong,.

4.4, Chiphi trach nhiém san pham', chi phi boi thuong cho
khach hang kh san pham chi kém chat uong cla cong ty
gay th ét hai cho san pham cta khach hang.

4.5. Ton that doanh thu: chi ph !lén quan t&i viéc khach
hang phat hién ra san pham kém chat lugng trong qué trinh
st dung va sau dé ho mua it di hodc khong mua san pham
cla cong ty nira.

4.6. Chi phi khac: céac chi phi v& van phOng pham, dién
thoal, fax,...

Bang 4.6- Mot V du vé bang bao cao ch phi chat luoTig
Bon vi; $ (USD)
|"ai chi ' 1011 1211 0212 0412 06/12 08/12 1012
1 Qii phi phona ngua
11 dii plii 15p ké hoach
chét luong
12 Chi phi nghiétt ciuva
péntichquatrirhsin 200 200 200 200 200 200 200
XUAL

300 300 300 300 300 300 300

13 Ciphinuomthr 673 673 673 673 673 613 673
14 ipihdnlwen = 10 1
15 Chi phi Kiée 27 3% 7 W W 2 W

Tong 1.200 1 10 1 10 1.566 1.566 1.200 1.566
2 Chlphidanh gia

21 Ch ph thirnghigm\a
kémtanguenlidu 364 34 B4 B4 B B B
cBuviD

22 Ch phi kiém

QUAtrirh 1038 1038 1038 1038 1038 1038 103
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23 Chi phi kiémtra
cudi clng
24 Chi phi bdoharh
vahéuchinh @ - - - - - - -

chinh xac clathiét b
25 Chi phi chimgthuc i i i i i i
boi co quan bén ngoai
2.6 Chi phi k& 5 B B B B A b5

Tdng 1.924 1.924 1.924 1.924 1.924 2.289 1.924

3 Chphsarmg

3) 01 ph phéphdm 8442 15883 3230 36% 7.758 3248 3261
32 Chi phi lamlai 6412 89%61 38% 7.843 6107 3506 331
33 Chi ph kifmtra ki

Atk 0 70 M 70 70 W0 10
34 Chi phi giamgja 5 58 58 58 5B 8B 58
35 Chi phi knie -2 2 2 2 2 2 2

Téng 14.98424.974 7.266 11.667 13.995 6.434 6.742

4 Chmsalhmg
m

41 Chi ph Keositva

diquiknidurd 375 B 22 38 3R B 1B
42 NPLSNEEm 57 34 o o7 w5 M3 25
43 Chi phi ki pret - - - |
44 Chi phi biéch nhiem

snrém
45 Tonthat doanh thu - - - - - - -
46 Chi phi K 7w - - - :

Tbng 719 698 507 676 617 624 410
T6ng cong 18.82728.906 10.985 15.833 18.102 10.547 10.641

507 07 307 07 07 507 07
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Tinh hudng 3
CONG TY CO PHAN THyC PHAM MINH LAM

Cong ty Co6 phan Thuwc pham Minh Lam (Minh Lam
Foods Joint Stock Company- MFC) dugc thanh 1&p vao
nam 2006 tai Ha NOi. Nhiém vu chu yéu cta MFC la kinh
doanh vat tv nguyén liéu, hang tiéu dung, hang thic pham
toi song, thuc pham cong nghiép, kinh doanh kho béi, san
xuat va ché bién banh keo, thuc pham va nuéc giai khat.
Mac du la mét cong ty méi dwoc thanh l1ap nhung MFC da
gat hai duoc nhiéu thanh cdng trong nhitng nam gan day.

Céc dong san pham thuong xuyén clia MFC Ia:

lidnh Keo Thyc phdm Ruoni
ctié bién
Banh qui Keocaphé Gio Vodka
Cracker Keo sira Cha Vang
Banh kem x0p Keo trai cdy Rubc Champange

Banh tring nwéng  Keo dua Thit hun khoi
Banh mi man phé

bién la MyMy va Thit ngudi
Lucky

Banh twoi cac loai XUc xich
Snack

Thach

Lwong kho

Banh trung thu

MUt tét

Ngudn: Congty MFC
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San xuat va kinh doanh nhiéu loai mat hang khién
MFC phai lubn tim kiém mé& rong thi truong méi va phat
trién hé thong kénh phan phdi. Hién tai thi trwdng clia Cong
ty dd m& rong khdp mién Bac va mién Trung va dang
hwdng vao mién Nam va nuéc ngoai nhr Nga, Trung Quac,
va cac nudc & khu vec Bong Nam A. Hé thong phan phdi
cta MFC dwoc minh hoa trong hinh sau.

Hinh 4.1- Hé thong kénh phan phdi cia MFC

Ngubn: Cobng ty MFC

Cho dén nay, MFC da xay dung duoc hé thong phan
phdi rong khap céac tinh thanh & mién Bac va mién Trung
cua Viét Nam. Cac nha phan phoi duoc rang budc véi MFC
bdi cac hop dong thwong mai va la trung gian két n6i MFC
voi cac khach hang thwong la cac nha ban Ié trén dia ban
phan ph6i, & moi dia ban, MFC ¢ cac nhan vién giam sat
ban hang, s6 lwvgng cac nhan vién giam sat nay phu thuéc
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vao qui mo thi trwong. Gia ban san pham duwoc qui dinh c6
dinh cho cac nha ban Ié. Cac khoan chiét khau va chinh
sach cla MFC dbi v&i nha phan phdi duoc qui dinh chat
ché trong hop dong thwong mai.

MFC mé rong mang lwdi tiéu thu cla minh bang céach
quan hé t6t voi cac siéu thi @ mién Bac va mién Trung va
kénh nay ngay cang phat trién theo xu hwéng tiéu dung cla
nguwdi dan. Hién co 10 siéu thi nam trong kénh phan phoi
nay cla MFC. Phuong phap quan iy trung gian la siéu thi
khac v6i kiéu phan phdi truyén théng. Cac nhan vién cla
MFC sé tiép xUc truc tiép v6i siéu thi dé ban hang. Hang
héa duoc chuyén dén céac siéu thi truc ti€p theo phuwong
thirc trao tay hoac ky guri. Mirc chiét khau cho siéu thi cling
giong nhu cho cac nha phan phdi nhung diém khéc biét la
st ho tro hang héa cho siéu thi dic biét la cac siéu thi 1on
trong cac dip & dac biét nhu sinh nhat, khai trwong, ho tro
quang cao, khuyén mai,...

MFC xay duwng hé thdng ban hang truc tiép cho nguoi
tiéu dung & cac dia ban thanh phé Ha NOi nhv Lé Duan,
Giang Van Minh, Thai Ha, Nguyén Trai,... Hinh vé 4.2.
minh hoa ty 1é déng gdp vao doanh thu cia MFC qua céac
kénh phan phai.
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Hinh 4.2. Déngg6ép vao doanh thu cla cac kénh phan phoi

Bakery Khac
14.3% 2.6%

Sieu th Nha phan phdi
0 |
21.4% 61.7%

Ngudn: Cdbng iy MFC. 2011

Qua hinh vé c6 thé thdy rang kénh phan phdi truyén
théng ctla MFC ddng gdp ty 1€ 16n nhat vao doanh thu cla
doanh nghiép, tiép do la hé théng siéu thi va cac quay
Bakery. Phan con lai thu dwoc tir cac kénh khac cua doanh
nghiép nhu ban cho can bé cdng nhan vién, ban & cac quay
tam nhan dip trung thu, tét,... Gan day, MFC con dua ra dé an
phat trién ban hang qua thwong mai dién ttr. Dy tinh, phuong
thirc nay sé duoc dua ra thir nghiém vao cubi nam 2012.

1. Hay xac dinh va phéan loai khach hang cua Cong
ty MFC.

2. Phan tich cau tric nhu cau clia khach hang cla
Cong ty MFC (c6 thé lwva chon mot d6i twong khach hang
cu thé dé phan tich).

3. Gid st MFC mubn diéu tra vé sy théa man cula
khach hang doi voi dong san pham banh, hdy dé xuét cach
thirc thu thap div liéu va thiét ké bang cau héi dé do luvong
sy thda man cla khach hang doi véi dong san pham nay.
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Tinh huéng 4
CONG TY MAY NGOI SAO

Cong ty May Ngbi sao (Star Garment Company-
SGC) la mot cong ty cd phan dwoc thanh 1ap vao cudi ndm
2007 tai Thanh phé H6 Chi Minh. Mac du c6 tubi doi kha
tré nhuwng so v@i cac cong ty trong linh vuc may mac thi
day la don vi gat hai duoc nhiéu thanh céng trong thi
trvimg nay.

Lihh vwc hoat dong cua cdng ty SGC kha rong.
Nhiém vu chinh clia Cdng ty la chuyén san xuat hang may
mac xuat khau va tiéu thu ndi dia véi nhitng ching loai san
pham nhu 4o jacket, quan au cac loai, quan 4o thé thao, 4o
jilé, cac mat hang dét kim,.. Hon 65% s6 lugng san pham
may duoc xuat khau sang thi trudng nwéc ngoai, chl yéu la
thi trwong Chau Au, Nhat va My. Ngoai ra, Cong ty ciing
kinh doanh dich vu thuong mai hang dét may bao gém vai
va cac nguyén phu liéu nganh may, van tai khach du lich va
trang tri n6i that.

TO chirc b6 may clia Cong ty kha don gian. Ban
gidm doc Cong ty bao gom mot Tong Giam doc va 3 pho
Tong Giam doc phu trach ky thuat san xuéat, kinh doanh va
xuat nhap khau gilp viéc cho Téng Giam doc. Trong do,
Ph6é Tong Giam dbc phu trach k¥ thuat san xuat chiu trach
nhiém vé hoat déng cua phong k¥ thuat, phong thiét ké,
phong ké hoach san xuat, phong quan ly chat luong, va cac
phan xwong may 1, phan xwéng may 2, phan xwéng cat, nha
kho. Ph6 Tong Giam doc phu trach kinh doanh phu trach
phong marketing, phong kinh doanh ndi dia, phong tai
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chinh ké toan, phOne 16 chirc lao dong a ba dai ly & ~lién
Bac, mién Trung va mién Nam. Phé Téng G &m doc 4uét
nhap khau phu trach phOng xudt nhap khau. Tat cd céc
phOng chirc nang déu co thé ra 1énh truc ti€p cho cac phan
xuwdng va cac da ly. Ngoai ra, phOng T6 chirc lao dong con
phu trach b6 phan y t€, bd phan bao vé va ddi xe.

Qui dinh vé chirc nang nhiém vu cla cac phOng ban

cua Cong ty nhw sau:
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+ PhOng ky thuét: chju trach nhiém vé cac van dé

c6 lién quan dén k¥ thuat trong céng ty nhv mua
sam, bao dwdng bao tri va thanh ly thiét bi, kiém
soat thiét bi do, kiém tra th&r nghiém san pham

PhOng thiét ké: chiu trach nhiém tat ca cac van
dé c6 lién quan dén thiét ké san pham

PhOng ké hoach san xuat: chiu trdch nhiém
trong viéc lap ké hoach va trién khai san xuat

PhOng quan ly chat lwong: chiu trach nhidm céac
van dé co lién quan dén ho so tai liéu clia cong
ty, cac cong v éc c6 lién quan dén khac phuc,
phOng nglra, cai tién, k ém tra danh gia ndi bd
cac cobng viéc, theo dsi do lwong cac qua trinh
cé sir dung cac cdng cu théng ké nhv la so do
nhan qua, so do lwu trinh, biéu do Pareto, biéu
do kiém soat,...

PhOng marketing: tim hiéu nhu cau va thi hiéu

clia khach hang, danh gia va chuyén céc dé x.uat
cho phOng kinh doanh ndi dia va xuat nhap



khau; ghi nhan va RIai quyét cac khiéu nai cla
khach hang;

Phong kinh doanh ndi dia: chiu trach nhiém cac
van dé co lién quan dén kinh doanh ndi dia cla
Cong ty;

Phong tai chinh ké toan: chiu trach nhiém trong
viéc 1ap ké hoach, str dung va quan ly nguodn tai
chinh ctia Céng ty; phéan tich cac hoat ddong kinh
té, t0 chirc cong tac hach toan ké toan theo ding
qui dinh;

Phong t6 chitrc lao dong: xay duwng phwong &n
kién toan to chlrc trong cong ty, quan ly nhan
su,...;

Phong xuat nhap khau: chiu trach nhiém céc van
dé co lién quan dén xuat nhap khau;

Pai ly & ba mién: gigi thiéu san pham dén khach
hang va ban hang.

Cho dén nay, trén 65% doanh sd hang may clia SGC
la tlr hoat dong xudt khau. Mdc du cé doanh sd xuat khau
I6n nhu vay nhung SGC gap nhiéu khd khan trong viéc tim
kiém thi trwdng nuwdc ngoai, dac biét la thoi gian gan day do
st canh tranh trén thi trudomg ngay cang tang. Hau hét
nhirng san pham clia SGC duoc xuat khau qua céac to churc
trung gian nhw céc td chirc thwong mai hang may cutia Dai
Loan, Hong Koéng, Thai Lan, Trung Qubc, ... thdng qua
hinh thirc gia cong xuat khau. Ban chét cta hinh thirc nay la
Cong ty di may thué cho céac to chtrc trung gian nay. Do vay
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viéc chd dong tim va g & mbi quan hé v6i cac thl truong
nwdc ngoa dang la mét moi quan tam Ién clia Cong ty.

Arong qua trinh lam viéc véi cac doi tdc nudc ngoai,
Cong ty nhan thdy rang khach hang luén mong muén Cong
ty phdi minh chirng kha nang kiém soat cac hoat dong clia
minh. Ho luOn dé cép dén viéc ap dung cac bo tiéu chuan
quan ly. Trwéc tinh hinh do, Ban Giam doc da quyét dinh
ap dung hé théng quan tri chat lwong theo tiéu chuan
1809001:2008. Sau hon moét nam xay dwng, Cong ty da
nhan dwgc chirng chi 1ISO 9001:2008 va ng y 15/10/201 .
Cho dén nay, day la hé théng tiéu chuan vé quan tri chat
lvong duy nhat ma Cong ty ap dung.

1 Phéc hoa co cdu td chirc ctia Cong ty May Ngdi sao.
2. Nhan dién céc qua trinh cia Céng ty May NgQi sao.

3. Hay dé xuat Cong ty co6 thé ap dung nhirng B tiéu
chuan quan ly nao dé tao niém tin cho khach hang va cai
thién qua trinh hoat déng? Cho biét diéu kién ap dung
nhirng bo tiéu chuan do la gl va Cong ty can lvu y gi khi ap
dung nhitng bd tiéu chuan dé?
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