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DANH GIA CHAT LUGNG TOAN DIEN
THONG QUA SIGHA

Khoa Quan Ly Cong Nghiép Pai Hoc Ky Thuét

I. GIGI THIEU

Trong tham khao [1], [2], [3] A.
Ducan; J.M Juran va Frank M. Gryna
... da gidi thiéu vé 3 ¢ va 6 o trong viée
kiém tra qu4 trinh biing thang ké (Sta-
tistical Process Control - SPC) va ddnh
gid nang luc cud qud trinh (Process
Capability). Trong nghién cllu nay
chimg td1 sit dung 3 o va 6 ¢ cho viée
danh gia chat lugng cud sin pham hodc
dich vu. Va ciing thong qua viée danh
gia nay dé tim cac bién phap nham lam
tang chat lugng cua san phiam va dich
v

Chat lugng san phdm va dich vu
duge hiéu 1a mite dd thod man nhu ciu
cua khach hang doi véi san phadm hodic
dich vu d6. Nghia la mic do thod man
nhu ciu cua khéch hang cang cao thi
chat luong cud sdn phadm va dich vu cang
cao va nguoc lai.

Mbt dai lugng ngiu nhién nao dé
¢6 phan b chuin Nia, o | thi nghid la
99,73 % sb trutng hop, gia tri cua no sé
roi vao ving + 3 ¢ va chi ¢d chua t6i 3
phén ngan so gia tri 1a roi ra ngoai vimg
nay. Con déi v6i 6 o thi tuong dng 14
99,999% va 1 phan triéu. Ping vé mat
chat lugng cua qué trinh ma xét thi chat
luong cud qua trinh dat 6 o cao hon
nhidu so véi 3 6. Vao nhitng nam 80
Motorola da sit dung 6 ¢ vao viée kiém
tra clia minh, va ho dé tao ra dugc cdc
san pham cé chat lugng cao trén toan
thé& gidi. Trong bai n¥y ching tbi sit
dung 3¢ ho#ic 60 dé dénh gia chat lugng
san pham hoac dich vu cha cong ty
théng qua mic do thoia man cha khach
hang d6i v6i sdn phdm hoic dich vu dé.
I, SIGMA VA mUC BO THOA MAN NHU
CAU CUA KHACH HANG

a. Cdc gia thidt:

- Lay viéc thod man nhu ciu cua
khdch hang lam tiéu chuidn danh gid
chat lugng cua san pham hogc dich vu
clia mot cong ty

- Mot san pham hodc dich vu cua
mot doanh nghiép chi duge xem la c6
chét lugng cao chi khi hdu h&t cac khéach
hang déu thod man véi cic dau higu
phan anh chat lugng cud san pham dé.
Nghia la néu doanh nghiép theo dudi
muc tiéu 3o thi 99,27% khach hang thoa
mén v§i nhiing gi ma cong ty cung cap
cho ho. Con 6 o thi tuong dng la
99,999%.

- Khach hang dénh gi4 chat lugng
cud san pham hoéc dich vu la dua trén
céc tidu chuan doc lap phan dnh chat
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lugng cua san phidm hodc dich vu dé.
Nghia la ho thoa man trén cac tidu
chudn doc lap.

- Céc tiéu chudn nay la: dich vu
khéch hang sau khi ban, hé théng phan
phoi sdn phidm cua cong ty, chit lugng
cua ban than san phdm hoic dich vu.....

b. Panh gi4 chat lugng san phdm
trong bai nay dugc hiéu la: L

- So sénh chit lugng clia sin phadm
hodc dich vu véi qua khit va

- V6i cac doi thi canh tranh tai
cing thai diém théng qua gia tri SIGMA

DPé so sanh chat luong san pham
ho#c dich vu cué cong ty véi qua khit va
véi dai thi canh tranh chang ta tién
hanh nhu sau:

- T4ch chat lugng sdn phdm hodc
dich vu cud cong ty thanh nhiing dau
hiéu (dinh tinh va dinh lugng) riéng bigt

- Thiét k& cac cau hoi dé khao sat
miic dd thoa méan cua khach hang thong
qua cac ddu higu trén (nén st dung
thang danh gig 10 diém)

- Phong van cdc khach hang ngau
nhién va doc lap.

- Xt Iy két qua, so sanh va két luan

- Dé nghi cac bién phép nhim nang
cao chat lugng san pham hoic dich vu.
I1l, DANH GIA CHAT LUONG SAN PHAM
CUA CONG TY SAN XUAT TAM LGQP Fl-
BRO - CEMENT

Trong théi gian qua ching téi da
st dung phuong phap nay dé danh gia
chat lugng toan dién san phdm Fibro-
cement Compalt clia cong ty HL/ TL.

 Ching tbi chia chit lugng sin
phdm tim lgp Fibro-cement thanh 15
dau higu khéc nhau nhu sau:

1) B6 day déng déu

2)Mau sac thich hgp

3) Trong lugng thich hop

4) Séng déu

5)Hinh thitc bé mat san phdm (do
min)
6)An tugng cia cong ty
7) Hé théng thanh toan thuan tién
8) Hé théng phan phéi thuan tién
cho khach hang

9) Gip 46 cua cdc nhan vién ban
hang cua cbng ty va dai ly

'10) Chinh sach gi4 ca

. 11) Chinh sach bio hanh sin
pham
b 12) Chinh sdch hd trg khi chuyén
cha

13) Thai dd cud cic nhan vién cua
cong ty khi tigp xdc

14)Long chung thuy cla céng ty

(vdio mia ban chay)

15. Tinh déng déu clia san phdm
(néi chung)

Céc cau héi duge thiét ké dua vao
15 ddu higu nay theo thang 10 diém (10
difm: hoan toAn thod man va 0 diém:
hoan toan khong thoa méan). VA qui uée
néu s diém nho thua 5 thi xem khach
hang khong thod méan vdi ddu hiéu d6
(va dé chinh la khuyét tat cui san
phdm).

Chiing téi tién hanh phéng van
ngau nhién 100 khéach hang (khi hdi cé
két hop véi cc ddi thil canh tranh). Gid
tri Sigma va difm danh gi4 binh quan
tinh cho mbi ddu hidu tuong ing cua san
phdm nhu trong bang 1

Néi chung dé tao ra mot san phdm
va dich vu phai qua rét nhiéu cong doan
khéc nhau va chiu 4nh huéng cud rat
nhiéu yéu t6 khdc nhau. Nén danh gia
chat lugng chia san phdm hozc dich vy,
khéch hang cing xem xét danh gia trén
nhiéu thong s6 khac nhau. Chi ¢in mot
trong s& d6 khong dat sé lam cho khach
hang khong thoa man .

Trong 15 dau higu trén, & trong
bang 1, nam qua c6 2/15 dau hidu c6 chat
lugng gidm (ddu higu thit 2 va 10), 4/15
déu hiéu c¢6 o khong doi va 9/15 ddu hidu
¢6 o ting. Hai dau hidu c6 chat lugng
gidm 14 mau séc clia sdn pham va chinh
sdch gid ca. Ddi vai mau sic san phim
thi trong nam qua do cdng ty st dung
nhiéu loai Cement c6 mau sic khac
nhau (nhu Cement Ha Tién, Cement
Bim Son,...) khi phdi tron cong ty lai chi
chti y t6i tinh chat 1y- ho4 cfia san phdm
nhung lai khong cha ¥ t4i mau sic, nén
khach hang da d4nh gi4 thap hon nim
trude dé. Boi véi chinh sdch gid ca thi
do dac di#m clia s&n pham tam lgp Fibro
- Cement 14 nhu cau thay déi 16n theo
cac mua trong nim nén tt ca cdc cong
ty va dai Iy da diéu chinh gi4 nhidu lan
trong nam, dan t6i la khach hang rat
ling tang va khé chiu ddi véi chinh sach
nay.

Theo hinh 1,2,3, va 4 chiing ta thay
riang: néi chung khi o tang thi mde do
théa man (thé hién qua s diém binh
quéan) ciing tang (chat lugng tang). So
sanh 2 nam ‘96 va ‘97 thi trung binh cla
o va trung binh mic d théa man cud
khéch hang nim 97 cao hon nam 96,
diéu d6 chimg t6 trong nim qua chat
lugng san phim cha ecdng ty da duge
ning cao. Mat khac, tuy cing mét o (&
nhiing dau hi¢u khac nhau) nhung
khach hang lai ¢6 mic do vita § khac
nhau (d4nh gid khac nhau). Cu thé 13,
trén hinh 2, ¢6 4 dau hidu ¢6 ¢ déu biing
3 nhung diém trung binh cho mdi chi
tidu lai khae nhau va tuong ing 1a : ha
thong phén phdi thuan tién : 7,2; Hinh
thite bg mét sdn pham: 7,3; Chinh sach
hd trg chuyén chd : 7,6 va mau séc thich
hgp la 8,0. Su khdce nhau nay chiing t6
céc chi tiéu cé cing mot ty 18 khuyét tat
nhung khach hang lai ¢6 mitc do thoa



méan ddi véi cac chi tidu nay khac
nhau.
IV. KET LUAN VA BE NGHI

1. Trong nidm qua chat lugng san
pham va cac dich vu c6 lién quan cua
cong ty HL/TL da duge ning cao ddng
ké.

2, C6 thé sir dung gia tri clia o dé
danh g‘ui toan dién chat ldo‘ng cha san
phdm va dich vu cud rit nhiéu cong ty
khéc nhau.

3, Trong thai gian téi, dé nang cao
chit lugng sdn phdm va céc dich vu lién
quan, cdc cong ty nén tién hanh theo

cling clia san phdm trong hdm siy.

- Nang cao “An tigng clia cdng ty
trong kkhach hang” (bing cdch quéng cdo
ching han).

- Trong nhimg du higu c6 o nhd (
o =2) thi ddu higu “hg thong thanh téan
thuin tién” c6 diém danh gid mdc dd
vifa long khé cao (8,5 diém). Diéu nay
chiing t6 da sé khach hang vua long v6i
dich vu nay cta cdng ty (c6 1& khach
hang dé so sanh véi cac doanh nghiép
khéc), nén viéc nang cao chat lugng dau
higu nay s& lam cho mic dd vua long cla

khich hang ting khong dang ké nén
n6 khéng duge uu tién trong céc bién
phdp néng cao chit lugng®
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» ¢ : doc la sigma.

trinh tu: STT & CAu héi Nam 96 Nam 97

+ Uu tién nang cao chat lugng cud Siema. Mékn  Siguia - Mean
céc déiu higu theo trat tu o ting dan. ; o o

+ Trong nhiing d&u higu c6 o giong 1.Dg day dong déu 2.6 6.6 2.6 6.9
nhau, wu tién nang cao chat lugng cic 2.Mau séc thich hep g2 8.4 3 8
yéu 5 nay theo trat tu diém dénh gia  3-Trong luong thich hgp 2.5 6.7 ol 6.7
trung binh ctia d&u higu ting dan. 4.86ng déu 2 6 2 6.8

Cu thé dai véi cong ty HL/TL thi: 5.Hinh thitc bé mit sdn phim 2.7 7 3 7.3

- Phai néng cao “Long chung thity 6.An tugng ciia cong ty 2 5.8 2.5 6
cua cong ty doi voi khéch hang” (Phai  7-Hé thong thanh todn thuan tién 3 83 2 85
uu tién giit nhimg khach hang hién tai 8.Hé thong phan phdi thudn tién 2.9 7.1 3 72
chia cong ty ) j . 9. Gitip d& cua nhan vién bdn hang cud cty va dai ly 3.1 8 3.5 8.5

- Phai nang cao “Tinh déngdéucua  10. Chinh sdch gid cd - 3 7.4 2.5 7
séng t&m lgp” : mudn vay Cong ty nén 11 Chinh sdch bdo hanh sdn pham 3.5 9 35 95
diu tu mua khuﬁn méi c6 chat luong cao - 12. Chinh sdch hé trg khi chuyén chd 3 7.5 3 7.6
nhu ctia Phap ching han (hign nay cong 18- Théi do cud cdc nhan vién cty khi tiép xic 2.2 6.4 2.5 6.5
ty dang st dung khuon cii cud Trung  14.Long chung thuy ciia cty (mira bdn chay) 2 55 2 5.6
Qude) va phai kéo dai thdi gian dong 15 Tinh déng déu clia sdn pham (néi chung) 2.5 7 2.6 7.3

ink 1: N&m 1996 Hinh 3: N&m 1996

Mean
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Hinh 2: Niim 1997

Mean

Sigma

Hinh 4: N#m 1997

Mean
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