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T6i khong sinh ra dé 1am nghé chit luong.

T6i cling khong duge dao tao bai ban vé no tir dau.

To61 dén véi nghe nay nhu mdt cai duyén — tinh co, lang 1€, ro6i gan bo khong roi

sudt hon 20 nim qua.

Tt mdt nhan vién moi vao nghé, hoc ting cong cu cai tién nho nhat.

Tir nhiing ca tryc dai trén day chuyén san xuat, nhitng 1an phan tich 18i cung doi

nhom, dén khi dugc tin twdong dan dit nhom, rdi quan 1y chat luong cho mot nha

may, mot khu vuce nhiéu qudc gia — va quan 1y chit luong cho ca mét tap doan

v6i1 hang chuc cong ty thanh vién.

Hanh trinh 4y, véi t6i, khong phai 1a nhimg bac thang thing tién — ma 1a mot

qua trinh tré thanh:

Tré thanh nguoi thau hiéu hé thong.
Tré thanh nguoi nhin ra rui ro trudce khi n6 xay dén.
Va quan trong hon c4, tré thanh nguoi gilt vitng ni€m tin vao gia tri cua

chat lugng — trong cong viéc va trong cach song.

Toi1 da hoc rat nhiéu.

Trang 2

Tir nhitng nguoi thay trong nganh — du d6i khi chi qua mot budi trao doi
ngan ngui.
Ttr nhitng ngudi dong nghiép sat canh cung t6i qua cac dy an cai tién
kho khan.
Tir chinh cong viée — khi budc phai hiéu khach hang, san pham, hé thong
va ca con nguoi.
Tir xa hoi — khi thdy chét lugng khong chi ndm trong san pham, ma con
trong dich vy, cach hanh xtr, va cach mdt t6 chirc ddi xtr voi cong déng.
Va ca tir cudc séng — noi t6i nhan ra rang:

Chit lwong khéng phdi la kj thudt — ma la mot cdch nhin, mét cdich

song co trach nhi¢m, trung thwc va cdi tiéen moi ngay
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T6i viét cudn sach nay khong phai dé day ai diéu gi.

T6i chi mudn chia sé — nhu mot nguoi di trude, da di qua, quay lai ké lai nhiing
gi minh da théy, da 1am, d4 sai, da hiéu — va van dang tiép tuc hoc.

T6i mudn cung ban — du ban 1a ngudi méi vao nghé hay da 1am ldu ndm — nhin
lai va nhin xa hon:

- Nhin lai chang duong cua TQM, kim chi nam cua t6i subt nhitng nam
qua, va Nghé Chét Lugng di thay dbi thé nao,

—  Va ca nhin xa hon — xem chit luong dang dich chuyén ra sao trong mot
thé gidi ngay nay cua dir liéu, s6 héa, ESG va ky vong ngay cang cao tir
khéch hang.

Néu ban dang tim kiém mot ban do that rd rang dé 1am nghé, c6 1& day khong
phai 1a cudn sach do.

Nhung néu ban dang can mot ngudi ban dong hanh — dé suy nghi, dé dbi thoai,
dé truyén dong lyuc trén hanh trinh 1am nghé chat lugng — thi t6i hy vong, ¢ day,

ban s& tim thdy mot diém tua.

Chat luong — véi t6i — khong bao gio 1a mot diém dén.

N6 1a mogt cach song.

T6i viét ra nhitg dong nay, nhu mot 16i moi ban ciing toi di tiép.
“Chiing ta khéng theo dudi sy hoan hdo.

Chiing ta theo dudi su diing dan — moi ngay, mét chiit, mét cach bén viimg.”

- Huynh Minh Quang —
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Trong bdi canh thé gidi dang budc vao giai doan chuyén d6i sau rong ctia cudc
Céach mang Cong nghiép lan thir tw (Cong Nghiép 4.0), khai niém vé chat luong
cling dang dugc nhin nhéan lai mgt cach toan dién. Nhirng thay ddi vé cong nghgé,
m6 hinh kinh doanh, hanh vi ngudi tiéu dung va ky vong xa hoi da khién cac
phuong phap quan 1y chit luong truyén thdng tré nén khong con du dap ung.
Quan Iy chét lugng ngay nay khong chi dimg lai & viéc kiém soat san pham, quy
trinh hay tuan thu céc tiéu chuin, ma phai huéng dén viéc tao ra gia tri toan dién
cho khach hang, t6 chirc va ca hé sinh thai ma doanh nghiép dang hoat dong
trong d6. Chinh trong bdi canh 4y, khai niém Total Quality Management 4.0
(TQM 4.0) ra ddi nhu mot bude phat trién tat yéu, ké thira cac gia tri cbt 18i cia
TQM truyén thong va tich hop thém céac yéu to cong nghé, dir liéu, trai nghiém
va bén vitng — nham gitp t6 chirc nang cao nang lyc canh tranh trong thoi dai

r
A

SO.

TQM 4.0 c6 thé duoc hiéu 1a mot hé théng quan 1y chét luong toan dién thé hé
méi, trong d6 cac yéu td con nguoi, cong nghé va quy trinh dugc két ndi chat
ché& dé hudng té1 muyc ti€u tao ra chét lugng mat cach chu dong, linh hoat va bén
virng. Bay khong phai 12 mdt mé hinh hoan toan méi, ma la mét sy tai dinh hinh
tu duy chét luong trong bdi canh méi. Trong TQM 4.0, nguoi 1am nghé chat
lugng khong con chi 13 nguoi kiém tra 16i hay duy tri hé théng ISO, ma déng vai
trd nhu ngudi kién tao van héa dir lidu, ngudi dong hanh ciing cong nghé dé toi
uu trai nghiém khach hang, va 1 nguoi truyén cam hing cho tinh than cai tién

lién tuc trong toan to chirc.

Diém noi bat cia TQM 4.0 1a sy mé rong pham vi va tim anh hudng cia chat
lugng — tir pham vi ndi bd sang toan bo chudi gia tri va cong dong lién quan.
Vi¢e ap dung cac cong nghé madi nhu tri tu¢ nhan tao, Internet van vat, h¢ théng
giam sat thoi gian thuc va phan tich dit 1iéu 16n cho phép doanh nghiép chuyén
tor phan tng sang du doan, tur cai tién cuc bod sang tdi wu toan dién. Tu d6, chét

lugng khong chi 1a mgt churc nang hd tro ma tré thanh nén tang chién luoc, gén
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lién voi sy phat trién bén vitng va doi méi sang tao.

Tuy vay, TQM 4.0 khong phi dinh vai tro ciia TQM truyén thong. Tréi lai, cac
nguyén 1y nhu lay khach hang lam trung tim, cai tién lién tuc, ra quyét dinh dya
trén dir liéu va sy tham gia ctia toan thé nhan vién van 1a cbt 15i khong thé thay
thé. Nhitng nguyén 1y nay chinh 13 nén tang viing chic dé xay dung chét luong
trong thoi dai méi — noi ma tdc do, su linh hoat va trai nghiém nguoi dung 1a

yéu t6 then chét.

‘l’SI‘I’

'IMS

E5S1

ANALYSIS = = wos
DEFINITION Ewnm: senee £ £ comoL

E Tu M 0 PROCESS
5 BUSIESS

& TOTAL QUALITY =

SERVICE
HUCESS

DNCE

= MANAGEMENT 40 £
S ORGANIZATION S = WI]RHF[IHEEE
ANALYSIS %

Tai liéu ndy dugc bién soan danh cho nhiing nguoi dang 1am nghé quan 1y chét
luong, cac chuyén vién, truong nhom, quan 1y hodc bat ky ai dang quan tim dén
viéc phat trién nang lyc chét lugng trong to chirc hién dai. Tl viéc cung cap nén
tang 1y ludn va céng cu truyén thong cho dén viéc cap nhat cac xu hudng va mo
hinh quan tr1 mdéi, ndi dung tai liéu huong dén viée trang bi cho ngudi hoc mdt

céi nhin toan dién, hé thng va thyc tién vé TQM trong ky nguyén 4.0.

Chat luong trong thoi dai s khong con 1a diém dén, ma 14 hanh trinh lién tuc —
noi mdi ¢4 nhan trong t6 chirc déu dong vai tro quan trong trong viée tao dung
gia tri bén vimng va khac biét. Hy vong tai liéu nay s& 13 nguoi ban déng hanh tin
cdy trong hanh trinh nang cao nang lyc chuyén mén, d6i méi tu duy va dong

gop tich cuc vao sy phat trién cua to chirc ma ban dang phuc vu.
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CHUONG 1: NEN TANG CUA TQM TRUYEN THONG
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1.1. B6i canh ra doi ciia Quén 1y chit lwgng toan dién (TQM)

Néu quay nguoc thoi gian vé& dau thé ky XX, ban sé& thiy “chat luong” 1a mot
khai niém don gian dén ngdy tho. Khi mot san pham duoc 1am ra, ngudi ta chi
can kiém tra xem n6 c6 151 hay khong. Néu 161, loai bo. Néu khong, xuét xudng.
Cach nghi 4y gidng nhu viéc chd cho qua trimg ung roi méi viat bo, thay vi tim

cach giir cho con ga me khoe manh ngay tir dau.

Ciing phai thoi. Khi nén san xuét con nho 1¢, thi cong, viéc kiém tra timg chiéc
mot con kha thi. Nhung rdi cong nghiép hoa bung nd. Dy chuyén san xuit ndi
dai hang tram mét. Hang nghin san pham ra doi mdi ngay. Va thé 13, phuong
phap kiém tra cudi cting trd nén bat luc trude quy mo. Nhimg 15i nho len 16i vao
ting cong doan, trd thanh chi phi 16n dan khong ai nhin thdy. Ngudi ta bt dau
dat cau hoi: lidu co cach ndo ngan 16i xudt hién ngay tir sém, thay vi chi phat
hién & cudi?

Cau tra 1oi dén tir thong ké. Tu duy kiém soat qua trinh thay cho kiém tra san
pham ra doi. Nhiing biéu d0 kiém soat, phuong phap phan tich dir liéu, k¥ thuat
ldy mau — tat ca bat dau duoc Gmg dung, dic biét 1a trong nhimg nganh ¢ yéu

cau nghiém ngdt nhu san xuat quan su.

Roi chién tranh két thuc. Thé gidi budc vao ky nguyén tai thiét. Trong khi cac
qudc gia phuong Tay ban ron v6i cong nghiép hoa va mo rong san xuat, Nhat
Ban — dit nude vira bi tan phéa nang né — chon mét hudng di khéc biét: tap trung

vao chat lugng nhu mdt chién lugc song con.

Nguoi Nhat moi nhitng nha tu tuéng hang dau vé chat luong tir My sang giang
day. Trong s6 d6 co hai cai tén s& trd thanh huyén thoai: Deming va Juran. Ho
khong chi mang theo 1y thuyét va biéu dd, ma con truyén di mot triét Iy: chat
lugng khong phai 1a nhiém vy cua mot by phan, ma 1a trach nhiém cua tat ca
moi ngudi trong to chirc. Khong ai dimg ngoai cudc. Khong ai chi lam theo 1énh
ma khong hiéu 1y do. Chét luong bét dau tir cach con nguoi tu duy, hanh dong

va hop tac voi nhau mdi ngay.
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Nguoi Nhat hiéu, tiép thu, va lam theo — theo cach rat Nhat. Ho khong chi ap
dung cong cy, ma con gén n6 voi van hoa, voi tinh than ky luat, voi long tu
trong nghé nghiép. Va két qua thi ai cling da biét. Trong sudt nhimg nam 1970—
1980, khi nguoi tiéu dung phuong T4y bit dau ngac nhién vi 6 bén va su tinh
té ctia cac san pham “Made in Japan”, ho khong biét rang d6 1a két qua cua mot
cudc cach mang 4m tham di dién ra tir hang chyc ndm trude trong cac nha may

Nhat Ban.

ROi chinh phwong Tay — nhitng ngudi timg tao ra nén tang 1y thuyét — lai phai
quay sang hoc hoi Nhat Ban. Tu day, cum tu Total Quality Management — quan
1y chat lugng toan dién — bat dau dugc nhic dén, nghién ctru, va dan dan hinh
thanh nhu mot hé tu tudng hoan chinh. Mot cach tiép can khong chi dimg & k¥
thuat kiém soat, ma mo rong ra toan td chire, bao trim moi khia canh van hanh,

tur chién lugc, con nguoi dén van hoa.

Thap nién 1980 tré di, TQM lan rong khip cac nganh — khong chi trong san
xuat, ma ca dich vu, gido duc, y t&, hanh chinh cong. N6 khong con 12 tai san
riéng ciia Nhat, ma tr¢' thanh di san chung ciia nhing t6 chirc mong mudn phat

trién bén viing dua trén nén tang chét luong thuce su.
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Va tir d6, hanh trinh cia TQM budc sang mdt chuong méi — noi n6 khong chi 1a
cong cu cai tién, ma la cach nhin nhéan thé gidi, cach van hanh t6 chire, va cach

ton trong con nguoi.
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1.2. Pinh nghia va diic diém c6t 16i cia TQM

Tdng thé, toan dién, xuyén sudt — d6 1a ba tir nhiéu nguoi dung khi nhic dén

TQM. Nhung dé hiéu tron ven diéu do, trude tién, ta cAn bat dau tir dinh nghia.

TQM - Total Quality Management — khong phai 1a mot tiéu chuén, cong cu
quan ly nhu ISO, ciing khong phai 1a mot chién dich ngin han dé cai tién ning
sudt. N6 1a mot hé théng quan 1y véi trong tam 1a chit luong, noi ma moi thanh
vién trong td chire déu co vai tro, cung nhau hudng t61 mt muc tiéu lau dai: sy

hai long ctia khach hang va loi ich bén viing cho tat ca cac bén lién quan.

Pinh nghia iy tuong nhu kho khan, nhung 4n trong d6 1a mot thé gidi rong 16n,
noi chat lwong khong chi nam trén gidy to hay trong may do, ma hién dién trong

ca cach con nguoi tuong tac, suy nghi va hanh dong moi ngay.

Va dé hiéu rd hon linh hon ctia TQM, hiy cung kham phé 5 dic tinh cbt 16i —

nam di€ém tya tao nén chi€u sau va strc song cho triét 1y nay.

1) Tinh toan dién: Ai ciing 12 ngudi tao ra chit lwong

Trong rat nhiéu to chirc, chat luong duoc “khoan” cho mot phong ban —
thuong 1a QA hoac QC. Thé 1a chat lugng tré thanh chuyén cia “mot

nhém ngudi” trong khi phan con lai... dimg ngoai.

Nhung véi TQM, moi chuyén hoan toan khac. Chat lwong khong con 1a
nhiém vu ctia riéng ai. Mdi bo phan, mdi ca nhan — tir bao vé, 18 tan dén
nhan vién kho, tai chinh — déu gop phan tao ra trai nghiém tong thé cho
khach hang. Mot sai s6t nho & bat ky mat xich nao ciing c¢6 thé anh

huong dén két qua cudi cung.

Khi mét t6 chirc 4p dung TQM, diéu dau tién ho thay doi khong phai 1a
quy trinh, ma 13 tu duy: ai cling c6 vai tro trong hé thong chit lugng, va

khong ai dugc xem la dirng ngoai cudc.
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2) Khach hang 1am trung tim: Chét lwong bat dau tir nhu ciu

Tuong nhu diéu nay ai ciing biét. Nhung trén thyc té, nhidu doanh
nghiép van dang lam san pham “cho minh”, khong phai cho khach hang.
Ho cai tién theo cam tinh, ddi mau ma theo trao luu, ma quén mét diéu

quan trong nhat: khach hang c6 thuc su can khong?

TQM dit khach hang — ca bén ngoai 1an bén trong td chirc — vao trung
tam ctia moi hoat dong. Mdi quyét dinh thiét ké, mdi quy trinh dugc xay
dung, mbi thay ddi 16n hay cai tién nho déu can bat dau tir cau hoi: diéu
nay co tao ra gid tri cho nguwoi nhan khong?

Trong ndi bd, nguoi st dung két qua cong viée ctia ban — du 1a dong
nghiép & phong bén — ciing chinh 1a khach hang. Khi t6 chirc nhin nhau

nhu khéach hang ndi bg, su phéi hop tré nén tron tru va déy thién chi.

3) Cii tién lién tuc: Khong bao gio 1a di tot
Thé giéi khong ding yén, va to chirc cling khong nén nhu vay. Khong
chép nhan su tu man, TQM tin rﬁng moi thtr déu c6 thé tdt hon — du chi
mot chut. Va néu ban tot hon mot chut mdi ngay, diéu ky diéu s& dén sau

mot vai thang, mdt vai nam, mot thap ky.

Cai tién trong TQM khong phai luc nao ciing 13 cac du an 16n. N6 co thé
chi 13 thay d6i cach bd tri ban 1am viéc dé giam thao tac thira, 13 sira lai
mot biéu mau cho dé hiéu, 1a rit ngdn mot budc kiém tra mat thoi gian.
Tu duy cai tién khong doi dén khi c6 ngan sach, c6 giam doc ra 1énh hay
¢6 su ¢b nghiém trong. N6 bat dau tir tig ngudi, timg hanh dong nho,

tung 1an dat cau hoi: “Co cach nao lam vi¢c nay tot hon khong?”

4) Ra quyét dinh dua trén dir liu: Cam nhén 1 cin, nhung con sé méi

1a bing chimg

C6 mot nghich 1y pho bién trong quan 1y: nguoi cang c¢6 kinh nghiém,
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cang dé ra quyét dinh theo truc giac. Nhung trong TQM, kinh nghiém la

quy, con dit liéu 1a khong thé thiéu.

TQM khuyén khich moi quyét dinh thay ddi — tir viéc d6i nha cung cép
dén viéc thay doi thiét ké san phdm — phai dira trén bang chimg thuc té.
D6 ¢6 thé 1a dit liéu do luong, khao sat khach hang, bao céo 16i, hay

phéan tich xu hudng.

Khong ai phti nhan vai tro cua tryc giac. Nhung dé cai tién bén viing, to
chuc can hiéu chuy¢n gi dang xay ra, tai sao xay ra, va di€u gi thuc su

hi€u qua — nhiing cau hoi ma chi dir liéu méi co6 thé tra 101 chinh x4c.
5) Vin héa chit hrong: Tir h¢ thong dén niém tin

TQM khong chi 1a mot hé thong k¥ thuat, ma 1a mét phan cia vin héa
t6 chire. Khi chit lugng thdm vao tu duy, théi quen va hanh xtr cia moi
nguoi, no tré thanh mot ban sdc — giéng nhu cach ban biét mét td chirc

c6 “tinh than Toyota” ma khong can nhin logo.

Trong t6 chirc 4y, khong ai so bi phat hién 16i — vi ho tin 15i 1a co hoi hoc
hoi. Khong ai che gidu sai sot — vi ho tin hé thong sé& gitip ho stra chita va
cai tién. Moi nguoi song véi chit lwong nhuw mot diéu tat yéu, khong
can ap luc, khong can khau hiéu.
Va d6 chinh 1a lac TQM tré nén manh mé nhét: khi n6 khong can duoc
goi tén nita, vi n6 da tro thanh cach to chie Ay ton tai va phat trién.
Néu ban timg nghi TQM 1a mot hé thong phirc tap véi nhiéu tai lidu, biéu mau
va quy trinh, thi hy vong sau khi doc dén day, ban s& nhan ra: TQM truwéc hét
12 mt cach tu duy, mét triét Iy song, va mét lwa chon ciia nhirng t6 chirc

muén di dwong dai — biang con duong chit lwong.
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Tém tit

Van héa chat

lugng

Tinh toan
dién

Khach hang

Total lam trung tam

Quality
Management

Ra quyét dinh
dua trén dir

PAC PIEM

liéu

MO TA NGAN GON

Tinh toan dién

Khach hang lam trung

A

tam

Cii tién lién tuc
Ra quyét dinh dua
trén dir liéu

Vin héa chit lwong

Ca to chirc cung tham gia cai tién chat luong

Thoa man ca khach hang bén trong va bén ngoai

Lu6n tim cach lam t6t hon, mdi ngay mot chut

Dung s6 liéu, biéu d6 dé thay cho cam tinh

Chat lugng 1a niém tin, 1a cach t6 chirc song va lam

viéc

1.3. Nhirng ngudi dit nén méng cho TQM

Moi triét 1y 16n déu bat dau tir con ngudi — nhitng ngudi dam nhin khac, nghi

khac, va dit cau hoi vao nhitng diéu tuong nhu khong thé thay d6i. TQM ciing

A

vay.
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Trude khi tré thanh mot hé thdng duoc giang day, ap dung va chimg nhan rong
rdi trén toan cau, TQM timg 1a mot tap hop roi rac ciia nhimng ¥ tudng cai tién,
timg budc duoc sip xép lai va gin két boi cac nha tu tuong tién phong. Ho dén
tir nhitng nén vin hoa khac nhau, nhitng bdi canh khac nhau, nhung cung chia sé
mot niém tin: chét luong 1a con dudng dan téi sy tién bo bén viing cua con

ngudi va t6 chirc.
+ Deming — nguwoi gieo hat trong long nuwéc Nhat

Khi nuéc My an mimg chién thing sau Thé chién thtr hai, mot nguoi dan
ong lang 1& chuan bi hanh 1y sang Nhat. Tén 6ng 1a W. Edwards Deming, va
chuyén di ay — khong nam trong bét ky ké hoach Marshall nao — da thay d6i

lich str cong nghi¢p toan cau.

Deming khong mang theo vii khi hay vén dau tu. Thir 6ng mang 1a mot triét
1y quan ly méi mé, noi 1anh dao khong phai 1a nguoi ra 1€nh, ma 1a nguoi
kién tao moi truong dé ngudi khac phat trien. Ong noéi vé cai tién lién tuc, vé
loai bo ndi so hai noi cong so, vé hoc hoi tur dit liéu thay vi tring phat con
nguoi.

Va ong dé lai cho thé giGi 14 nguyén 1y quan 1y, cing mét chu trinh nho
nhung day stic song: PDCA — Plan, Do, Check, Act. Chu trinh 4y da di tir
nha may nhé & Tokyo dén cac tap doan toan cau, tir bang trang k¥ su dén
chinh sach céap chién lugc. N6 séng dong dén mirc, du ban khong biét tén

ong, ban van dang dung tu tuéng ciia 6ng moi khi vé mdt bi€u do céi tién.

+ Juran — nguoi xay ciu giira ky thuit va chién lwoc

Néu Deming 14 ngudi gieo mam tai chau A, thi Joseph M. Juran lai la nguoi
khéo 1é0 bac cay cau ndi giita “chat lwong” va “quan tri”. Ong khong chi néi

vé k¥ thuat kiém soat ma con dua chat lugng vao ban hop cua cac CEO.

Juran khong don gian hoa chat luong thanh chi s6. Ong nhan manh rang chét
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luong can duoc hoach dinh, chu khong thé tu sinh ra trong qua trinh san
xuit. Va dé 1y giai hanh trinh nay, ong xdy dung mot tam giac tu duy, The
Juran Trilogy, ma dén nay van con nguyén gia tri: Hoach dinh — Kiém soat —

Cai tién chét luong.

Juran ciing l1a nguoi dau tién canh bao rang chi phi chat luong kém khong
chi nam ¢ san pham 161, ma con nam ¢ sy mat long tin, sy cham tre, va ca

nhitng co hdi da tudt khoi tay doanh nghiép.

+ Feigenbaum — ngudi dat tén cho khai niém toan dién

Néu ban tung nghe cum tr “Total Quality”, ban dang sir dung chinh thuéat

ngtt do Armand V. Feigenbaum dat ra.

Vi 6ng, chat luong khong phai 1 thir chi c6 trén ddy chuyén hay trong
phong kiém tra. N6 chay xuyén qua moi bd phan, tir tiép thi dén ké toan, tir
kho véan dén dich vu sau ban hang. Ong nhin chat lugng nhu mgt dong chay,
va ting b phéan 1a mot khtic song — néu mot doan bj tic, ca con song s€ duc

ngau.

Feigenbaum dam khang dinh: chét lugng 1a trich nhiém cia toan t6 chirc,
khong riéng ai. Piéu nay nghe c6 vé hién nhién ngay nay, nhung vao thoi
diém ay, n6 1a mot tu tudng tao bao, lam lung lay trat ty phan cong cling

nhic ctia doanh nghiép phuong Tay.

+ Ishikawa — nguoi dem tinh thin Nhit vao tw duy chit luwong

Trong s cac tén tudi 1on caa TQM, Kaoru Ishikawa 1a ngudi mang rd nhat

hoi thd chau A — nhe nhang, sdu sic, va gan giii.

Ong khong chi phat minh ra so d6 nguyén nhan — két qua (sau nay duoc goi
1a “so d0 xuong c4” mang tén ong), ma con 1a nguoi khoi xudng nhom chét
luong (Quality Circles) — noi nhitng cong nhan binh thuong dugc moi goi

cung nhau phan tich va cai tién cong vi¢c cua chinh ho.
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Ishikawa tin ré’mg chét luong khong thé ton tai néu thiéu gido duc va dao tao,
va rang vian hoa chat luong phai bit ddu tir nhitg diéu don gian nhat: sy ton
trong 1an nhau, sy hoc hoi khong ngung, va niém tin réng ai cling c6 thé

dong gop diéu gi d6 tot dep hon cho t6 chic.

+ Crosby — nguoi thip sang niém tin “khong 16i”

Néu Deming noi vé cai tién, Juran néi vé chién luoc, F eigenbaum noi vé hé
thong, va Ishikawa n6i vé van hoa, thi Philip B. Crosby chinh 1a nguoi noi
vé niém tin.

Crosby khong ngai khang dinh: chit luong 13 su tudn tha yéu cau — khong
hon, khong kém. Véi 6ng, chat lugng khong phai 1a mot diéu xa xi danh cho

san pham cao cap. N6 don gian 14 lam dtng ngay tir dau.

Ong dé xudng tu tuong “Zero Defects” — khong chap nhan sai 16i. Khong
phai vi con nguodi hoan hdo, ma vi hé théng c6 thé dugc thiét ké dé gitp ho
lam dung. Tu tudng 4y khong nham tao ap luc, ma dé truyén cam hing: rang
mdi nguoi déu co thé dat chat lugng néu dugc trao ding cong cu va moi

truong phu hop.

Nam con nguoi, nim cach tiép can, nim ngudn cam hing — nhung chung mot
niém tin: chat lugng khong phai 14 dich dén, ma 1a hanh trinh. Va trén hanh trinh
éy, t6 chirc nao dat con nguoi, hoc hoi va trach nhiém vao trung tam, t6 chirc éy
s& ludn tim thay 16i di bén viing.

Nhiing hat giéng ho gieo tir nhiéu thap ky trudc van tiép tuc ndy mam trong céc
t6 chirc hom nay — dit & mot nha may ¢ Aichi, mot doanh nghiép & TP.HCM hay

mot van phong ¢ California.
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1.4. Cac nguyén ly va tru cot cia TQM

Khi mét to chtrc bit dau hanh trinh xay dung chét luong toan dién, diéu dau tién
ho can khong phai 1a cong cu, biéu mau hay phan mém. Diéu ho cin 1a mot hé
tu twong dung dan — mot tap hop nhimg nguyén 1y 1am kim chi nam cho moi

quyét dinh, hanh dong va tng xir hang ngay.

TQM — Quan Iy chét lugng toan dién — khong sinh ra tir nhitng khau hiéu séo
rong hay phong trao nhét thoi. N6 1a két tinh tir hang thap ky trai nghiém, sai
1am va thanh cong cta hang ngan t6 chire trén thé gidi. Va xuyén sudt hanh trinh
d6, ngudi ta di tim thay 7 nguyén 1y cbt 161 — nhu bay try cot d nang toan bo

ngoi nha chat lugng.

Moi ban cling budc vao timg nguyén 1y — nhu thé 14t ting trang sach kham pha

tu duy cua nhitng t6 chirc hang dau thé gidi.

1) Khach hang — nguoi din dwong thim ling

Hay tuéng tugng mot con thuyén dang luét di giira dai duong bao la.
Nguoi chéo thuyén c6 thé 1a giam déc, cac thanh vién 1a thay tha doan,
nhung ngudi quyét dinh hudng di cubi cung lai 1a... khach hang.
Khéach hang khong can phai hét 16n, ho chi can nglmg mua san pham,
hodc im lang roi bo ban — thé 1a du dé ca con tau phai doi huéng. D6 1a
1y do vi sa0 moi tu duy TQM déu bét dau tir viéc thau hiéu va thoa man
khach hang — ca bén ngoai va bén trong t6 chirc.

Mot doanh nghiép c6 thé 1am ra san pham ky thuat cao va phrc tap,
nhung néu khach hang cam thay kho str dung — d6 van 1a mot that bai.
Mot phong ban ¢ thé hoan thanh KPI ctia minh, nhung néu gay khé cho
phong ban ké tiép, d6 khong phai 14 thanh cong bén viing.

2) Lénh dao — nguoi giir lira Am tham

Chét luong khong thé ra doi tir khau hiéu hay email nhic nhé. N6 can

CHUONG 1: NEN TANG CUA TQM TRUYEN THONG Trang 21



mot ngon lira duoc thip tir trai tim ngudi lanh dao. Khong phai 1a chi

dao, ma 1a dan dat béng hanh dong.

Khi mét quan 1y san xuat bit tay thu don ciing céng nhan vao cudi ca,
khi mot CEO dich than dén tin xudng dé hoi tham tinh trang thiét bi —

nhirmg hanh dong nho d6 di néi nhiéu hon hang trim slide trinh bay.

TQM thanh cong chi khi ¢6 sy cam két that sy tir 1anh dao — khong phai
cam két bang chi ky, ma bang thoi gian, su hién dién va 1ong tin vao doi

ngfl.

3) Moi nguwdi — manh ghép khong thé thiéu

Ban c6 thé c6 mot chién lugc chét luong rat hay, nhung néu n6 chi nam
trén ban ca giam ddc, thi d6 chi 1a ... mot ban ké hoach chét. TQM sbng

nho vao nhitng nguoi tryc tiép thuc hién cong viéc moi ngay.

Chi cong nhan dong goi, anh tai xé giao hang, nhan vién truc hotline —
tat ca déu la nhimg nguoi “dinh hinh” chét lugng trong mat khach hang.
Khi ho dugc trao quyén, dao tao va tin tuong, chat luong s& nay nd tir
nhiing diéu nho nhat.

Hay nh6: nguoi phat hién ra 16i dau tién thuong khong phai 1a quan 1y,
ma 1a ngudi dimg gan quy trinh nhat. Van d¢ 1a liéu ho c6 ddm noi ra

khong.

4) Qua trinh — s¢i day két ndi gia tri

Mot nha may c6 thé cé may moc hi¢n dai, nhan vién giodi, nhung néu cac
budc lam viéc bi chap va, 1€ch pha, thi két qua van la san pham 161 —

hodc chi phi san xuat, gia thanh cao.

TQM day ching ta nhin moi hoat dong nhu mot qua trinh, c6 dau vao, cod
dau ra, va c6 chudi lién két giita cac khau. Khong c6 hoat dong nao ton

tai doc l1ap, va khong c6 budc nao 1a "khdng quan trong".
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Khi hiéu rd qua trinh, t6 chirc bat dau to61 wu hoa dong chay cong viéc
thay vi d6 18i c4 nhan. Thay vi hoi “ai 1am sai?”, ho héi “budc nio trong

quy trinh khién sai sot xay ra?”.

5) Cai tién — hanh trinh khéong c6 diém dirng
Trong TQM, “6n dinh” khong han 14 trang thai ddng mimg — ma c6 thé
13 161 canh bao: vi dang dtng yén, ban c6 thé dang tut lai phia sau. Boi
thé gidi ludn thay doi, va chi nhimg t6 chtrc khong ngimg hoc hoi, thay
ddi, tién héa méi c6 thé ton tai.
Cai tién trong TQM khong nhat thiét phai 1a dot pha. Nhiéu khi, chi 1a
stra mot cach bb tri cong viée, thay doi cach hudng dan, hodc rat ngan
mot bude thao tic — nhung né c6 thé gitip tiét kiém hang ty dong trong
dai han.
Diéu ky diéu 1a: mdi nhan vién déu co thé 1a nguoi khoi dau mot cai tién,

néu vin héa to chitc cho phép va khuyén khich diéu do.

6) Dir liéu — tiéng néi ciia sw that

“Cam giac la co gi do sai!” — cau no6i tudng nhu nhay bén, nhung lai la
diéu tdi ky trong TQM. M4t nhan dinh, mot quyét dinh khong dya trén

dir kién, dir liéu chang khac nao 1ai xe trong dém ma khong c6 dén pha.

Dit liéu khong chi gitp ta biét tinh hinh hién tai, ma con soi sang nguyén

nhan gdc ré ciia van dé, cho ta cdi nhin toan dién va cong bang hon.
Tb chirc ap dung TQM hoc céach ton trong dit li¢u nhu ton trong sy that,
va trang bi cong cu dé phan tich, theo ddi, truc quan héa né6 mot cach
hi¢u qua.

7) MGJi quan hé — s¢i diy bén virng ciia thanh cong

TQM khong dung lai ¢ ranh gidi ndi bd. N6 md rong ra toan bg hé sinh
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thai to chic — noi c6 nha cung cép, khach hang, ddi tac, cb dong, tham

chi 1a cong dong.

Thay vi mic ca, ép gia hay tranh phan loi ich, TQM hudng téi mdi quan
hé hop tac d6i bén cung co loi (win-win). Khi nha cung cip manh hon,
t6 chue ciing huong loi. Khi khach hang hai long, uy tin va doanh thu

cling theo d6 tang lén.

Mot nha may san xut co thé phat trién bén vimg néu biét xay dung

mang ludi doi tac tin cdy, cung chia sé gia tri va ho tro nhau phat trién.

T(x)ng két

Bay nguyén 1y ciia TQM khong phai 1a nhiing 1y thuyét triru twong, ma 1a sy duc
két tir thuc tién — nhirng bai hoc ¢6 thé ap dung vao bat ky to chirc nao, du 16n
hay nho.

Khi tirng nguyén 1y duoc hiéu dung, sdng dong va thim vao vin hoa lam viéc
hang ngay, t6 chtic s& khong con phai chay theo chat luong nita — ma chat lugng

s& tro thanh mot phan ty nhién trong cach ho van hanh va phat trién.

1.5.Y nghia thue tién va vai tré ciia TQM trong doanh nghiép

C6 mot diéu tha vi ma ban s& nhan ra khi tim hiéu vé cac cong ty hang dau thé
gidi: ho khong nhat thiét phai cing nganh, cing quy mé, hay cting cong nghé —

nhung ho déu c6 diém chung la xem “chat lugng” nhu mdt chién lugc song con.

Khong phai ngflu nhién ma Toyota tor mot xuong dét nho cua Nhat Ban lai tré
thanh biéu tuong toan cau vé hiéu suét va do tin cay. Cling khong phai tinh co
ma Motorola — trude khi bude vao thoi hoang kim véi cong nghé di dong — lai
noi 1én nho mot cude cach mang chét lugng mang tén Six Sigma, von bat ngudn

tir triét Iy cia TQM.
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TQM khong phai 14 bi quyét dé thanh cong qua mot dém. N6 giéng nhu mot hé
thdng gbc ré vitng chic, ling 18 nudi dudng to chirc tir bén trong — dé dén khi
gi6 bao ap dén, doanh nghiép van dang virng, hoac tham chi 1a 16n manh hon

sau khung hoang.

+ Chét lwong khong con 1a sw lwa chon — ma 1a diéu kién ton tai

Trong thé giéi ngay nay, khach hang c6 qua nhiéu su Iira chon. Chi mot 1an
that vong, ho cé thé roi bo ban ma khong ngoanh lai. Va trong thoi dai $0,
nhiing 16i than phién c6 thé lan truyén nhanh hon ca téc d6 cia mot don

hang giao cham.

TQM mang dén cho doanh nghiép mot hé théng dé chi dong kiém soat chat
luong, thay vi chi phan g khi ¢ sy ¢6. N6 gitip doanh nghiép van hanh 6n
dinh, tranh sai sét 13p lai, va dan dan xay dung su tin cdy trong long khach
hang — thir tai san v6 hinh nhung v6 gia.

+ Tirldng phi dén tinh gon — mdt hanh trinh céa nhéin thirc
Trudc ddy, nhicu cong ty cho rang dé ting loi nhuén, chi can ting gia hodc
cat giam nhan sy. Nhung TQM chi ra mot cach lam khéc: hay loai bo nhiing
thr khong tao ra gié tri, tirc lang phi trong moi dang thirc.
Lang phi khong chi 14 vat liéu hong hay san pham 18i. D6 c6 thé 1a thoi gian
cho doi, quy trinh vong vo, bao cao du thtra, hodc mot quyét dinh sai vi
thiéu dir liéu. TQM gitip doanh nghiép nhin ra nhitng 16 thang v6 hinh, roi
ting bude va lai chung bang cai tién nho mdi ngay.
Khéng 0n 4o, nhung tac dong tich lity cta nhimg cai tién nho dy 1a v6 cing

16m — déc bi¢t khi duoc lan toa trong toan td chirc.

+ Khiing hoang khong giét chét doanh nghiép — nhung sy thiéu chuin bi
thi c6 thé
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Hay nhin lai qua khi: khi thi trudng 6 t6 My roi vao khung hoang, nhiéu
hang xe lao dao, nhung Toyota van giit duoc da ting truong. Khi IBM ddi
mit v6i cude khing hoang ndi bd vé chat lwong dich vu, ho khong d6 15i cho
thi trudng — ho quay vé gbc ré, cai to toan bd hé thong theo nguyén Iy TQM,

tir vian hoa dén quy trinh.

TQM khong ngan dugc khing hoang, nhung né giup doanh nghiép c6 ndi

luc dé thich ung, phuc hdi va vuon 1én manh mé hon.

+ Tir chit lwong dén vin hoa — sw chuyén héa lau dai

Mot hé théng TQM duoc trién khai tot khong chi thay ddi con sb, ma con

thay doi cach moi ngudi trong to chirc suy nghi va hanh dong.

e Tu “chat lugng 1a viéc cia QA” trd thanh “moi nguoi deu la ngudi
tao ra chat luong”.
e Tu “doi cap trén chi dao” tré thanh “chu dong dé xuat cai tién”.

o Tir “d6 16i” thanh “phén tich nguyén nhan”.

Khi nhiing diéu do6 tr¢ thanh thoi quen, chat lugng khong con 1a dy 4n — ma
tré thanh van hoa séng. Va mot t6 chirc c6 van hoa chat lugng chinh 1a mdt

t0 chirc ¢c6 nén mong bén virng cho phat trién dai han.

Trong thoi dai canh tranh khdc liét va tai nguyén hiru han...

... TQM chinh la chiéc la ban dinh hudng va bg dong co van hanh doanh nghiép.
N6 khong chi gitp t6 chic lam viée hiéu qua hon hom qua, ma con nudi dudng
su sang tao, su hoc hoi va tinh chuyén nghi¢p — ba yéu to séng con néu ban

mubn khong bi bo lai phia sau.

Ttr m§t doanh nghi¢p nho dén tap doan da quéc gia, tir san xuét dén dich vu, tur
cong ty gia dinh dén t6 chirc chinh phu — bat ky ai quan tdm dén gia tri 1au dai

déu c6 thé hoc hoi diéu gi do tur triét Iy TQM.
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Loi nhdn nhi

TQM khong phai 1a "du an ngén han dé dat chiing nhan", ma la mgt cuc hanh
trinh dai hoi. N6 doi hoi sy kién tri, cam két va 10ng tin vao nhiing diéu tot dep.
Nhung ddi lai, TQM trao cho t6 chire mot vii khi thAm lang — do 1a sy viing
vang tur bén trong, kha nang hoc hoi tur that bai, va mot nén tang van hoa ma ddi

thu khong dé gi sao chép.

Trong mot thé gidi ma moi thir thay d6i nhanh chong, ¢6 18 diéu gia tri nhat lai
chinh 14 kha ning khong ngimg ty hoan thién minh — diéu ma TQM di ludn 4m

tham gieo mam tir ngay dau tién.
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CHUONG 2: CAC CONG CU VA MO HINH CUA TQM
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Khi mét t chirc bt dau noi dén chat luong, ho thuong béat dau béng niém tin —
rang moi viéc c¢6 thé duoc lam tot hon.

Khi ho tién xa hon, ho xay dung hé théng, chinh sach, bg quy trinh.

Va r6i dén mot thoi diém, ho s& nhan ra:

- Niém tin can hanh dong.

- Chinh sich can dit ligu.

- Cai tién can cong cy.

TQM — tir khi duoc dinh hinh — d4 khong chi 1a mét triét Iy dé ban luin trong
phong hop.

N6 1a mot phuong phép co thé kiém ching, ldp lai, chia sé va dao tao.

Va dé 1am duoc diéu d6, TQM can dén mot loat cong cu: tir don gian dén phuic

tap, tur truc quan dén s6 hoa.

- Ban c6 thé tin vao cai tién lién tuc, nhung néu khong c6 cong cu phan tich
nguyén nhan goc ré, ban s& khong biét nén bat dau tir dau.

- Ban c6 thé n6i vé khach hang 1am trung tdm, nhung néu khong do luong
duoc sy hai 1ong theo dir lidu thuc té, thi didu d6 van chi 1a mot khau hiéu
dep.

- Ban c6 thé theo dudi hiéu suat, nhung néu khong co biéu dd dé giam sat qua

trinh, thi su 6n dinh s€ luén 1a mdt diéu mo ho.

Trong thyc té, cong cu chat lwong khong phai 1a thir “c6 ciing dugc”.

Chung 1a ngdn ngir ctia hé thong — 14 cach dé con ngudi giao tiép voi quy trinh,
dé t6 chirc lang nghe tiéng noi tir dit liéu, va dé tu duy cai tién bién thanh hanh
dong cu thé.

Va ciing nhu bat ky ngon ngit nao, ching can dugc hiéu ding — dung diing —

va két hop dung.

Vi vay, chuong nay s& dua ban di qua hai tuyén duong song song:
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- Mot l1a cac cong cu — nhirng trg thu déc luc trong viéc phan tich, giam sat va
cai tién.
- Hai 1a cac md hinh — nhing cdu tric tu duy tong thé, gitp t6 chire danh gia

va dan dit hé thong quan 1y chat lvgng mot cach c6 chién luoc.

Nhung trude khi di sau vao ting biéu do, timg mo hinh, hay bat dau tir diéu
quan trong nhét: Tai sao TQM lai coi trong cong cu dén vay?
Va cong cuy, rot cudce, ¢ vai tro gi trong mot hé théng quan 1y chat lugng toan

dién?

2.1. Vai tro ciia cong cu trong quan Iy chit lwgng toan dién

Nguoi ta thuong néi: mudn tré thanh mot nguoi tho giodi, ban phai c6 mot bo
dung cu tot. Nhung véi mot ngudi 1am chat luong, chi c6 dung cu tét thoi chua
du. Ban can hiéu chiing, séng cing chiing, va biét khi nao nén ding chung dé

“nghe” duoc tiéng noi tham ling cia hé thong.

Trong hanh trinh cia TQM, cong cu khong phai 14 vt trang tri hay thu tuc bat
budc. Chung 1a nhitng “nguoi ban dong hanh” lang 1& nhung trung thanh — luén
& d6 dé giup ta boc tach dir liéu, nhin ra van d&, va quan trong nhét: dua ra quyét

dinh dua trén su that, chir khong phai cam giac.

O nhimg t6 chitc chua thuc sy tham nhuén tinh than TQM, nguoi ta thuong ra
quyét dinh bang cam tinh. Mot khach hang phan nan? Giam gia. Mot day
chuyén truc trac? D 16i cho nha cung cép. Mot chi sb bat thuong? Bat lai muc
tiéu moi. Nhung cang xir 1y theo ban nang, rai ro cang cao. Moi van dé tuong

nhu duoc dap tat lai cr am i ldp lai dudi hinh thirc khac.

TQM dén khong dé phu nhan kinh nghiém, ma dé dinh hinh lai cach ta str dung
kinh nghiém, béng viée soi chiéu no qua dir liéu — va cac cong cu chinh la kinh
lap dé soi chiéu dy. Chiing giup ta dit cau hoi chinh xac hon, tra i thuyét phuc

hon, va quan trong nhat: gitp cac bo phan khac nhau néi cung mot ngdn ngir khi
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ban vé chat luong.

Ban thtr hinh dung mdt cudc hop ma QA noéi vé “ty 1¢ 16i”, san xuét noi vé “hiéu
suat may”, bao tri thi nhic dén “s6 ca su ¢6”, va khach hang thi chi hoi: “Khi
nao giao dugc hang ding hen?”. Néu khong c6 mot hé théng cong cu gitp két
ndi cac dir liéu nay lai, thi viéc ra quyét dinh chang khac nao ghép hinh thiéu

manh — vira mat thoi gian, vira khong ¢6 gi chac chan.

Trong TQM, cong cu la cau noi gitra quan sat va hiéu biét. Chiing bién cam
nhén thanh con s0, bién truc giadc thanh biéu do, va quan trong hon hét: bién cac

cudc tranh luan cadm tinh thanh nhiing cudc ddi thoai dya trén béng chung.

Khong ai bat dau bang cong cu. Nhung bat cir ai mudn di xa trén hanh trinh chét
lugng déu sé& can dén chung. Chung ta can so do nguyén nhan — két qua dé nhin
ra goc 1& van dé. Can biéu do Pareto dé biét dicu gi quan trong nhat. Can biéu d6
kiém so4t dé nhan ra khi nao hé thong “Ién tiéng”. Va can ca nhiing cong cu don
gian nhu phiéu kiém, biéu d6 cot, biéu d6 phan tan — dé ting ngudi, ¢ ting vi
tri, co thé tham gia vao hanh trinh cai tién bang chinh cong viéc hang ngay cta

minh.

D6i v6i nguoi lam nghé chat luong, biét sir dung cong cu khong chi 1a k§ ning —
ma 1a ning lyc sdng con. Boi vi trong TQM, moi quyét dinh khong chi can
dung, ma con phai c¢6 kha nang dugc thuyét phuc, 13p lai va cai tién theo thoi

gian.

Quan trong hon ca, khi ca t chirc cung hoc cach st dung cong cu — khong chi
dé “bat 16i”, ma dé “tim hiéu va cai tién” — thi d6 chinh 1 luc vin hoa ra quyét
dinh dya trén dir liéu bat dau hinh thanh. Mot van hoa ma & d6, sy that duoc ton
trong, 16i dugc nhin nhan cong bang, va moi ngudi cuing nhau di tim giai phap —

chtr khong phai nguoi chiu trach nhiém.
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Vi vay, khi bt dau hoc vé TQM, ban khong chi hoc 1y thuyét, ma con phai 1am
quen véi cong cu — nhu mdt nguoi hoc choi nhac can 1am quen véi phim dan.
Va khi da lam chu dugc cong cy, ban s€ nhan ra: chét lugng khong chi 1a cau
chuyén vé san pham, ma 1a cau chuyén vé cach chiing ta hiéu thé gidi — qua

nhimg gi c6 thé do ludng, phan tich va cai tién.

2.2. Bd cong cu quan 1y chit lwong co béan (7 cong cu QC truyén thong)

Trudce khi co6 cac phén mém théng ké, bang diéu khién dién tir hay thuat toan Al
ngudi ta di ding gidy, bat, thudc va mot chit kién tri dé theo ddi, phan tich va
cai tién chat lugng. Nhitng cong cu dau tién 4y, don so nhung hiéu qua, vé sau
duogc goi 12 “bay cong cu chét lugng truyén thong” — don gian dén muc ai ciing
¢6 thé hoc duoc, nhung manh mé dén mtre ¢6 thé thay ddi ca van ménh cua mot

quy trinh.

Hay cung ling nghe cau chuyén cila ting cong cu — nhu thé dang budc vao mot

- \ A ;o . ~ A TSI A ~ A 5 1
, .
can phong day ky trc, noi nhitng cong cu “n6i” bang ngdn ngtr riéng cua minh

1) Phiéu kiém tra — tiéng thi thim ciia sy 1ap lai

Mot k¥ su tré moi vao nghé, duge phan cong dimg giam sat khu dong
g6i. C6 nhan thay c6 rat nhiéu 16i nhd — nhdm nhan, thiéu to hudng dan,
dan mép 1éch — nhung chang ai ghi lai du hau hét déu da duoc sira chita.
Moi nguoi déu nhé “da timg gap 161 d6”, nhung khong ai biét gip bao
nhiéu lan, vao khi nao, & khau nao.

Thé 13 c6 cam mat to gidy, v& vai cot, vai dong don gian, danh diu mdi
khi thay 16i. Chi sau mét tuan, phiéu kiém tra da cho c6 biét diéu ma
kinh nghiém chua chic lam dugc: 181 nhan sai chiém dén 60%, va

thuong roi vao ca dém.

Phiéu kiém khong cau ky. Nhung nhu mét cudn nhat ky trung thanh, né
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ghi lai nhitng diéu nho nhit — dé rdi tir 46 dan toi nhitng thay d6i 16m.

2) Biéu do Pareto — chon diéu quan trong nhit dé bit dau

Tai mQt nha may san xuat linh kién dién tir, d61 ngii k¥ su dau dau vi c6
qué nhiéu loai 15i: tir 16i han, 16i cat chan, 15i thiéu linh kién dén 16i do
thao tac sai. Stra 161 nao trudc?

Ngudi trusng nhom mé Excel, g cac loai 16i va s6 1an xuat hién, roi tao
mot bieu do hinh cot tir 16n dén nho. Mot duong cong di kem cho thay:

chi ba loai 16i dau tién chiém dén 80% tong s6 16i.

PARETO ANALYSIS

Ceftnyjery

Biéu do Pareto giéng nhu mot nguoi ban thing thin, ludn nhéc rang:
khong phai moi thir déu quan trong nhu nhau. Hiy chon diing diém dé

bat dau, r6i moi chuyén s€ dé hon.
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3) Biéu do xwong ca — di tim nguyén nhan sau xa

Mot day chuyén lap rap thuong xuyén bi cham tién do. Nguoi quan 1y
goi cic trudng ca dén hop va diat mot to gidy 10n trén ban. O dau to gidy,
ong viét “Tré giao hang”. Roi tir d6, ho v& ra nhitng nhanh 16n: Con
ngudi — May modc — Phuong phap — Nguyén vat liéu — Moi truong — Po
ludng. Dudi mdi nhanh, ho viét ra nhitng kha ning gy ra van dé.

Sau mét gio, moi ngudi déu ngac nhién khi théy diéu don gian: hau hét
van dé xuét phat tir... thiéu dung cu stra may, va k¥ thuat vién khong du

dé ho tro ca dém.

So do xuong cd, hay so do nguyén nhan — két qua, khong cho ban cau tra
161 ngay lap tirc, nhung gitip ban dit nhirng cau héi ding. No 1a cong
cu cua viéc dao sau, cta tu duy goc ré — noi khong ¢ 16i “ngau nhién”,

chi c6 nguyén nhan chua dugc tim ra.

4) Biéu d0 cot — su that hién hién qua hinh anh

Mot trudng nhom bao tri mudn chimg minh rang tan suat sy ¢d may moc
dang tang. Anh thu thap dit liéu, nhung ngudi quan 1y cip cao van nghi
ngd. Cho dén khi anh v& mot biéu d6 cot — mdi thang 1a mot cot, chiéu

cao la s6 1an may dung.

Khong can 101 gidi thich ndo nira. Cac c¢it ctt cao dan 1én, nhu chinh
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tiéng thd dai cua nhitng chiéc may moi mét.

Biéu do cot khong phirc tap. Nhung né gitip dir liéu cat tiéng noi, va

gitp con ngudi hiéu nhau hon ma khong can qué nhiéu tranh luan.

5) Biéu d6 phan tan — khi hai diéu c6 thé lién quan

Mot k§ su chat lugng mudn kiém ching nghi ngo: liéu d6 am trong kho
¢6 lién quan dén 16i bo mach? Anh thu thap dir liéu d6 am va s 16i theo
ngay, 101 V& chung thanh céc cap diém. Dan dan, mot mo hinh hién ra —

diém cang vé bén phai (d6 am cao), thi cang 1én cao (161 nhicu).

Biéu d6 phan tan khong khang dinh chac chian, nhung né mé ra cianh
cira kham pha mdi quan hé tiém 4n — va d6i khi, d6 chinh 13 budc khoi

dau cho mot cai tién 16n.
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6) Biéu do kiém so4t — ling nghe nhip tim ciia qua trinh

Mbi quy trinh nhu mt sinh vat séng, c6 nhip di¢u riéng, cé luc on dinh,
lic dao dong. Biéu dd kiém soat 1a cong cu gitp ban nghe dugc nhip tim

4
A

ay.

Tai mot nha may san xuat tole can lanh, mét nhan vién chat luong vé
bicu do kiém soat d§ day tam tole. Ban dau moi diém déu nam trong gidi

han. Nhung dén tuan thir ba, cdc diém bat dau c6 xu hudng di 1én.

Khong vuot gidi han, nhung rd rang c6 didu gi 6 dang thay doi. Nho
biéu d0, ho phat hién mét linh kién may ép bi mon dan — trude khi nd
gdy ra su cd 16n.

Biéu d0 kiém soat khong chi bao dong khi c6 18i, ma con canh bao khi

hé thong bat dau "mat nhip" — diéu ma mat thuong khong thé thiy.

7) Biéu dd phan b6 — thay ré hinh hai dit li¢u
Mot nha quan Iy mudn biét quy trinh dong goi c6 déu tay khong. Anh lay
s6 liéu trong lugng tir 200 san pham, rdi v& biéu dd phan bé.

Két qua cho thdy mot duong cong 1éch han vé bén phai — nhiéu san
pham dang bi dong du. Khong phai 16i nghiém trong, nhung tich liy lai

1a ca tAn nguyén vt liéu bi lang phi mdi thang.
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Biéu d6 phan bd gitip ta hiéu: dir liéu khong chi ¢é gia tri trung binh,
ma con cd su phan tan, xu hudng, va cau chuyén bén trong. D¢ 1a hinh

anh that nhat cia mot qua trinh van hanh.

Loi két nho cho bay cong cu

Khong c6 cong cu nao 1a van nang. Nhung mdi cong cy, khi duge dung ding
lac, dung cach, ¢é thé soi roi nhirng diéu ta chwa tirng thay. Chung khong
thay thé tu duy, nhung 1a ban dong hanh cho tu duy trd nén sic bén hon.

Bay cong cu truyén thong khong chi 1a "k thuat chat lugng". Chiing 14 nhimng
cau chuyén vé cach con nguoi hoc hoi tur dir liu, ton trong sy that, va cai tién dé

tot hon.

2.3. Cac cong cu nang cao khac trong TQM

Néu nhu bay coéng cu truyén thong 1a nhitng chiéc la ban giup to chire dinh
huéng trong timg quy trinh cu thé, thi cac céng cu va mo hinh quan 1y hién dai
lai giéng nhu ban thiét ké tong thé cia mt cong trinh 16n — noi ma chat
lugng khong chi tdn tai & mat k¥ thuat, ma con hién dién trong tam nhin, trong
su cam két cua 1anh dao, va trong ca nhiing gia tri 6t 13i cua van hoa doanh

nghiép.

TQM, dé c6 thé di xa, can nhting m6 hinh nhu vdy — mot cAu trac di manh dé

CHUONG 2: CAC CONG CU VA MO HINH CUA TQM Trang 37



giit tu duy cai tién lién tuc khong bi phén ra khi di vao thuc té.

+

PDCA — nhip thé diu tién cia cai tién
M3di 1an nhic dén TQM, gan nhu khong thé khong nhic toi PDCA — mot
chu trinh cai tién tuong ching don gian dén muic c6 thé v& trong vai gidy,

nhung lai da sau sac dé thay doi cach ca mdt to chirc van hanh.

PDCA

=g

Plan — Do — Check — Act. Lap ké hoach, thuc hién, kiém tra, va hanh dong
diéu chinh. Nghe nhur bai hoc v& 1ong. Nhung chinh nhip diéu tuan hoan iy
da tré thanh nhip tim cia tu duy cai tién — khong qua voi vang, khong qua

ngau nhién, ma tirng budce, cd suy nghi, c6 phan hoi va cé dieu chinh.

Ngudi ta ké rang Toyota — hang xe ndi tiéng véi hé thdng san xuét tinh gon
— d4 ap dung PDCA trong gan nhu moi quyét dinh cai tién, du 14 & cap t0,
cap day chuyén hay cap toan nha may. PDCA day con ngudi mot diéu don

gian nhung manh mé&: muén di xa, hiy quay lai kiém tra thwong xuyén.

Juran Trilogy — ba chén kiéng ciia chién lwgc chit lwgng

Néu PDCA 14 nhip tim ciia van hanh, thi Juran Trilogy lai 1a khung suon
chién Iuoc cia mot hé thdng chat luong vimng chic.

Joseph M. Juran khong dén véi chat luong tir goc do k¥ thudt, ma tir goc
nhin cua 1anh dao. Va 6ng chi ra rang: dé xay dung chat luong, t6 chirc can

ba hoat dong song song — hoach dinh, kiém soat, va cai tién.
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— Hoach dinh la dat cau hoi: khach hang can gi? Lam sao dé thiét ké
qua trinh dap ung duoc didu d6?

— Kiém soat 1a theo ddi qua trinh van hanh, phat hién sai léch va khic
phuc kip thoi.

—  Cai tién 1a thach thirc trang thai hién tai, tim ra cach lam t6t hon.

Bo di mot trong ba, hé théng s& mét can bang. T6 chiic s& hoic trdi theo
quan tinh, hodc roi vao trang thai chay theo 16i — khong bao gio vuon 1én
duogc. Chi khi ba chan kiéng nay cing viing, chit lwong méi trd thanh ning

luc ¢t 161 thay vi mgt myc tiéu mo ho.

+ EFQM - khi chit lwong gin lién véi s xuit sic

Tai chau Au, c6 mdt mo hinh dugc ménh danh 1a “ban do6 cua su xuat sac” —

do 1a EFQM Excellence Model.

Khong giéng cac cong cu k¥ thuat, EFQM tiép can chat luong tir goc do
toan di¢n: lanh dao, chién lwge, con nguoi, déi tac, quy trinh, két qua
khach hang, két qua xi hdi, va két qua hoat dong. Tam yéu té 4y khong
tach roi, ma dan cai nhu mot bic tham — noi timg soi chi déu ¢6 anh hudng

dén brc tranh chung.

EFQM khéng chi 1a mo hinh d4nh gid, ma con 1a cong cu dbi thoai chién

lugc. N6 dit ra cau hoi: ban dang 1am gi dé tao gia tri bén viing? Tac dong
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cua ban voi xa hoi 1a gi? Van hoa hoc hdi co thyc su lan téa hay chi tdn tai

trong tai licu?

EFQM

Excellence Model

O nhirng t6 chirc timg doat giai thudng chat luong quoc gia dua trén EFQM,
nguoi ta khong noéi nhiu veé “161” — ho noi vé “hoc dugc gi tir viee do”.
Khong hoi “ai sai?”, ma hdi “vi sao diéu d6 xdy ra va lam sao de lan sau tot

hon?”. 6 13 noi chat lwong khong chi 1a ning suat, ma 13 mot triét Iy séng.

+ House of Quality — ling nghe gidc mo ciia khich hang

Trong cac mé hinh TQM, House of Quality co 1€ 1a mot trong nhitng cong
cu d& gay to mo nhat — khong chi vi hinh dang cta n gidng mot ngdi nha,

ma vi ¥ nghia dang sau timg “cin phong” trong do.

Ng6i nha nay dugc xay nén dé lam mdt viéc duy nhat: chuyén tiéng néi cia

khach hang (Voice of Customer) thanh yéu ciu k¥ thuit cu thé. Tung
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mong mudn mo ho nhu “dé st dung”, “bén hon”, “gon nhe hon”, ... duogc

chuyén thanh tiéu chi do luong va dic diém thiét ké.

Mbi phong ban — tur thiét ké, san xuét, marketing dén dich vu — déu g6p mot
vién gach vao viéc xay ngdi nha dy. Va khi ngdi nha hoan chinh, ban c6
dugce mot ban d6 dich ngon ngir khach hang thanh hanh dong noi bo — dé

khong ai trong t6 chirc c6 thé néi: “Toi khong biét khach hang mudn gi.”

+ Six Sigma — do lromg dé 1am ding ngay tir dau

Trong thé giéi TQM, Six Sigma 13 ngudi anh em “ky tinh” nhat. Xuét than
tir Motorola, truong thanh tai GE dudi thoi Jack Welch, Six Sigma dem dén
mot diéu ma nhiéu doanh nghiép timg khao khat nhung khong biét phai lam

sao: giam sai st dén mirc gan nhu bang khong.

LEAN SIX SIGMA

GREEN BELT

Tu duy cta Six Sigma khéng dimg lai ¢ “t6t hon hom qua”, ma 1a “lam dtng
ngay tir du — moi lic”. Vi quy trinh DMAIC (Define — Measure — Analyze
— Improve — Control), moi cai tién déu dugc do luong k¥ ludng, phan tich
sdu sic, kiém chimg can than va duy tri bang hé thong.

Six Sigma gilip cac to chirc ndi véi nhau bang dir lidu. Va khi mot t6 chirc
thuc su n6i duoc bang dir liéu, quyét dinh s& bt cam tinh, cai tién s& it bi

gdy gitra duong, va thanh cong s& khong con dya vao may man.
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Loi két

M3di cong cy, m&i md hinh — tir PDCA gian di dén EFQM toan dién, tir so d6
“xuong ca” dén House of Quality — déu 13 nhiing cot mdc quan trong trong hanh

trinh dua TQM vao thuc té.

Chung gitp t6 chic khong chi noi vé chat lvong, ma thue sy van hanh theo tu
duy chét lugng. Gitip ngudi lanh dao ra quyét dinh c6 co &, giup nhan vién co
cong cu dé dong gop, va quan trong nhat: giip khach hang cam nhan dwge gia
tri that sy tir sw chin chu va tir té trong tirng chi tiét nhé.

TQM khong yéu cau ban ap dung tat ca cung mot lac. Nhung né khuyén khich
ban chon mot noi dé bat dau, va cam két di dén cung — véi tinh than hoc hoi,

lang nghe va cai tién khong ngimg.

2.4. M6 hinh trién khai va danh gia TQM

Chét luong, vé ban chat, 1a mot hanh trinh khong c6 diém két thuc. Nhung 1am
thé nao dé biét t6 chiic ctia ban dang & dau trén hanh trinh d6? Lam sao dé do
ludng mot cach cong bang va toan dién? Lam sao dé khong cai tién trong mu

mo?

D6 1a lac cac md hinh trién khai va danh gia TQM xuat hién — nhu nhiing tim
ban d6 huéng dan duong di, giup to chirc khong chi van hanh theo truc gidc, ma
con co thé ddi chiéu minh véi nhirng chuin mye da dwoc kiém chimng.

O nhiéu qudc gia, mé hinh TQM khéng chi dugc trién khai trong doanh nghiép
ma con trd thanh nén tang ciia cac giai thuong chat luong qudc gia hay ca khu
vuc. Nhirng giai thuong 4y, thuc chét, khong phai 1a cudc dua lay cap, ma 1a
hanh trinh ty soi minh, hoc hoéi va trudng thanh.

Trong s6 rat nhidu mo hinh trén thé gidi, c6 hai céi tén cap qudc gia va hai cai

tén cap khu vuc da trd thanh biéu twong — mdi cai tén gan vdi mot ving vin hoa,
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mot triét 1y phat trién, va mot cach tiép can chat lwong ddy ban sic.

+ Deming Prize — hanh trinh bén bi trong tinh thin Nhat Ban

O Nhat Ban, noi TQM dugc xem 1a mot phan cua ban sic doanh nghiép,
Deming Prize khong don thuan 1a mot giai thuong. N6 1a chirng chi danh
du cho nhirng t6 chirc di sdng véi chét lwong nhw mat triét Iy sng thue

thu.

Pugc dit theo tén cia W. Edwards Deming — ngudi gieo mam TQM tai
Nhat sau Thé chién IT — mo hinh cua giai thuong nay khong chay theo hinh
thirc hay con s6 ngan han. Thay vao d6, né dat ra mot cau hoi rat Deming;
Ban da cdi tién gi trong 10 nam qua? Va sau hon: Ban dd thay doi dwoc tie

duy va hé thong nhw thé nao dé khéng ngirng cdi tién trong 10 nam t6i?

T6 chttc mudn theo dudi Deming Prize khong thé chuan bi voi vang. Ho can
su kién nhan, tinh hé théng, va cam két tir tan géc ré lanh dao. Do 1a 1y do
giai thuong nay kho gianh dugce — nhung ciing vi thé, né ¢6 gié tri truong

ton.

Nguoi Nhat thuong noi: “Khong phai dé thing, ma dé truong thanh.” Va

Deming Prize 12 hién than cua tinh than 4y.

+ EFQM - bin giao hwéng xuit sic dén tir chau Au

Tai chau Au, noi van hoa quan tri dam chat chién lugc va nhan van, mé hinh
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EFQM ra doi nhu mot ban hoa am ctia nhiéu yé€u t6 tudng nhu roi rac: lanh

dao, con nguoi, doi tac, quy trinh, két qua tai chinh, trach nhiém xa hoi...

Khong giéng nhitng mo hinh chi tip trung vao san pham hay hiéu suit ngan
han, EFQM nh4n manh dén sw xuét sic toan dién — xuét sic khong chi
trong ndi bd, ma con trong cach td chure tao gia tri cho xa hoi va dinh hinh

tuong lai.

Mot to chirc 4p dung EFQM khong thé chi chii ¥ dén KPI ma bé qua gia tri.
Ho khong thé dat diém cao néu khong nuoi dudng duge ning luc ddi méi,
hay néu chién luoc thiéu gin két véi van hoa. EFQM “budc” 1anh dao phai
dbi thoai v6i chinh minh — vé 1y do ton tai, vé gia tri dem lai, va vé cach dé
t6 chirc tién xa ma van giir dugc ban sic.

Khong ngac nhién khi nhiéu tap doan tai chau Au, va ca chau A, da st dung
EFQM nhu khung xwong song ciia hé thong TQM, chtr khong chi nhu mot

cong cu danh gia.

+ Baldrige — chit lwong trong nhip dip ciia kinh doanh toan ciu

Con ¢ Hoa Ky — dat nude cua tinh than doanh nghiép, ctia d6i méi va canh
tranh toan cau — mo hinh Baldrige Excellence Framework mang dén mot
cach nhin rat khac: chat luong khong tach roi khoi quan tri va hiéu qua kinh

doanh.
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Ra doi tir cudi thap nién 1980 — thoi ky cac doanh nghiép M bat dau nhin
lai minh sau su troi day manh mé& cia Nhat Ban — Baldrige gitip cac t6 churc
danh gia toan dién h¢ thong van hanh, tir tim nhin chién lugc dén thuc

thi, tir dit liéu dén con nguoi, tir kha ning thich nghi dén thanh tyu tai chinh.

Néu EFQM 12 ban giao huong hai hoa, thi Baldrige 14 ban d6 van hanh thyc
dung va hiéu qua. N6 khong chi hoi “anh 1am tét chwa?”’, ma con hoi: anh 6
dang theo déi két qua ding cdch? Anh c6 dang hoc héi dit nhanh trong méi

trieong bién dong? Anh cé dang két néi chat lwong véi chién lwoc dai han?

Nhiéu cong ty tai M xem qua trinh chuan bi cho Baldrige nhu mot cudc tai
ciu tric to chirc vé mit tw duy — noi ma moi thanh vién, tir CEO dén nhan
vién tuyén dau, déu phai hiéu minh dang dong vai tro gi trong hé thong chét

luong tong thé.

+ GPEA - tiéng né6i chung ciia mét chau A dang chuyén minh

Giai thuong Chat lugng Chau A — Thai Binh Duong (GPEA - Global
Performance Excellence Award), trude day goi la APQO Award, la giai
thuong khu vuc do Té chire Chat lwong Chau A — Thai Binh Dwong
(APQO) khéi xudng, nham coéng nhan céc to chirc xuét sic trong trién khai

TQM va dat dugc hi€u qua vuot trdi trong hoat dong.

Khac voi cac giai thuong qudc gia nhur Deming (Nhat), Baldrige (M§), hay
EFQM (Chéau Au), GPEA déng vai tro 1a giai thwéng “siéu quoc gia”, tip
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hop cac t6 chuc di timg dat giai thudng chat lugng cao cap tai nude so tai
(vi du: Giai thuong Chit luong Qudc gia Viét Nam), dé danh gia va cong

nhén & cap do khu vuc.

MO0 hinh danh gia cia GPEA dua trén khung tiéu chi cua Baldrige
(Malcolm Baldrige National Quality Award), gdm 7 tiéu chi: Lanh dao;
Chién luoc; Khach hang; Po luong — Phan tich — Quan 1y tri thic; Luc
luong lao dong; Hoat dong; Két qua.

Viéc tham gia GPEA gitp cac to chirc:
« Cung cd va d6i sanh hé thong quan 1y chat lwong véi chuan muc
qudc té;
« Ting cudng uy tin thuong hiéu tai khu vyc Chau A — Théi Binh
Duong;
e Xay duyng nang luc ndi bo thong qua qua trinh tu danh gia va phan
hdi tir ban giam khao.
Dang chu y, nhiéu t6 chirc Viét Nam di duoc vinh danh tai GPEA nhu Téng
cong ty Viglacera, Truong Dai hoc Ton Pirc Thing, Cong ty Traphaco,
Cong ty TNHH MTV Loc Héa Dau Binh Son, v.v... Diéu nay cho thay
GPEA ngay cang duoc cac to chic trong nudc xem 1a mdc son quan trong

trong hanh trinh hudng t&i quan tri xuét sac theo chuan quc té.
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Va moi mo hinh 1a mot con duong riéng dan dén cung mdt dich.

Deming khit khe nhung sdu sic, ddo sdu vao tu duy hé thong va nguyén nhan
gbc ré. EFQM tinh té va chién luogc, giup to chic ty soi chiéu qua ba cau hoi
16n: Tai sao, Nhu thé nao va Két qua la gi. Baldrige thuc dung va sdc bén, dinh
hinh chat luong nhu mét nang luc bt 16i trong quan tri va kinh doanh. GPEA,
véi vai tro nhu mot cau ndi khu vuc, mang dén cai nhin toan canh va chuin muc

xuat sac tam chau lyc, giup t6 chirc tirng budc hoi nhap véi ti€u chuan quoc te.

Bdén mé hinh — bdn ¢ tinh — nhung cing chia sé mot muc tiéu: gitp t6 chirc
khong ngimg 16n 1én bang cach nhin thang vao sy that, ling nghe phan hoi va

cai tién hé thong mot cach chu dong, c6 phuong phép.

Khong c6 mé hinh nao 1 hoan hao tuyét d6i. Piéu quan trong 1a chon mo hinh
phu hgp v6i van hoa, muc tiéu va mue do trudng thanh cua chinh td chirc minh.
Va trén hét, hdy xem mdi mé hinh nhu mot nguoi thiy — khong chi dé chim
diém, ma dé goi mo cau hoi, khoi day tinh than hoc hoi, va dong hanh cung to

chtrc trén hanh trinh tré thanh phién ban tot hon ctia chinh minh mdi ngay.

2.5. Cach lvwa chon va ap dung cong cu phu hgp

Khoéng phai nguoi 1am chat lugng nao ciing bat dau véi mot hop cong cu “day
dt dd choi”.

Thuong thi ho bat dau béng mot hodc vai cong cu quen thudc — Pareto,
Ishikawa, 5 Whys — r6i dan dan hoc tap va tich liiy thém khi gap van dé moi,
tinh hudng méi, yéu cau méi.

Va roi mot ngay, ho nhan ra:

Khong c6 cong cu tot nhét. Chi ¢6 cong cu phit hop nhit — véi diing van de,
dung thoi diém, va ding muc tiéu cai tién.

Gidng nhu bac si khong ké thude trudc khi chan doan, nguoi lam chat luong
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cling can biét minh dang co6 gang tra 101 cau hdi nao.

- Néu can xac dinh nguyén nhén goc ré — so d6 xuwong c4, 5 Whys.

- Néu mudn xac dinh yéu t6 znh hwéng manh nhat — biéu do Pareto.

- Néu theo dbi sw 6n dinh ciia quy trinh theo thdi gian — biéu do kiém
soat.

- Néu can phan tich mdi quan hé giira hai bién sé6 — biéu dd phan tan hoic

phan tich hdi quy.

Mbi cong cu la mot chiéc chia khoa — va chi mé duge khi canh cira kia da duoc
dinh dang 10 rang.

e Hiéu cong cu khong chi la biét vé, ma 1a biét doc va biét phan g
Trong qué trinh 1am viéc, khong it 1an nguoi 1am chat luong sir dung cong cu
nhw mét hinh thirc, mét cach thé hién k¥ ning — vé& so do cho dep nhung cho
co, chay biéu d6 cho xong khong dinh huéng trude minh can phan tich, nhan
dinh gi tu biéu d6 do, cho ngay ra két luan tir két qua phan tich ¢& mau thu thap
dugc quéa nho, hodc khong hiéu ¥ nghia sau xa cua cac két qua, ...

Vi vay, biét sir dung cong cu khong di.

Nguoi lam chét lugng can:

- Biét myc dich cong cu duoc sinh ra dé giai quyét diéu gi

- Biét cach dat dir liéu diing — va dat cau hoi dung khi doc két qua

- Biét gi6i han cta timg cong cu — dé khong roi vao ao tudng chinh xac

Va quan trong nhat: Biét két hop linh hoat cic cong cu lai véi nhau, nhu
nhitng manh ghép gitp ta thiy toan canh vén de.

Mt biéu do kiém soat chi cho ban biét co su bt thuong.

Nhung can dén Pareto dé xac dinh déu 1a nhém nguyén nhan chinh.

ROi dén 5 Whys dé dao sau, dén FMEA dé luong hoa rii ro, dén DOE dé thir
nghiém giai phap.
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Fishbone Pareto Chart
5 Whys S,
Control Chart
Histogram

Cong cy, khi duoc phdi hop dung, khong chi gitp ban cai tién — ma gitp ban

hiéu sau hon vé chinh hé théng minh dang van hanh.
e Tirky thuit dén tw duy chon cong cu

C6 mot diém chung & nhitng ngudi lam chat lwong giodi, nhiéu kinh nghiém:
Ho khong bao gio hoi “Phai dung cong cu gi?”’, ma hoi “Téi dang cin hiéu
diéu gi?”

Cau hoi d6 sé din ban dén céng cu phu hop.

Va néu chua co cong cu nao du, ban co thé két hop, tuy bién, tham chi tao ra
mot cach 1am méi — mién 1a gitip to chire hiéu diing — va cai tién that.

Vi vay, hdy nhin hdp cong cu nhu mdt kho tang hoc thuat séng dong — noi moi
cong cu 1a mot nguoi ban dong hanh.

Khong phai dé 1am bao céo dep hon.

Ma dé dua ban dén gﬁn hon véi su that — va gidi phap thuc su.

2.6. Tém tit

Khi két thiic mét chuong sach, diéu ta gitr lai khong chi 1a kién thirc, ma con 1a
cam giac: cam giac rang minh da hiéu thém maot phan thé gidi — du chi 14 thé
gi6i tham ling ctia nhitng cong cy, nhitng mé hinh, nhiing con s6 tuong chimg

kho khan nhung lai goi ghém rat nhiéu tri tué va kinh nghiém.
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Chuong nay 1a mét chuyén di luét qua “hdp cong cu” ctia nguoi 1am chat lugng
— noi chtra dyng nhitng biéu dd don gian, nhitng chu trinh bén budc, nhitng so
d6 hinh xwong c4, nhitng bang danh gia tuéng nhu khét khe nhung thuc chat 1a
dé khoi day noi luc. Va quan trong nhat: noi dy khong chi c6 cong cu, ma co

mot h¢ tu duy chét luong dugc nudi dudng qua nhiéu thé hé.

Ta d3 gip lai nhitng ngudi ban cii — phiéu kiém tra, biéu d6 Pareto, biéu do kiém
soat — nhimg thir dé hoc, d& dung, nhung gitip ta m& canh ctra du tién vao thé
gidi cai tién. Roi ta ddn sdu hon, 1am quen véi nhitng mé hinh 16n hon — nhu
EFQM, Baldrige, Deming Prize — noi chat lwong khong con 1a chuyén riéng cta
mot phong ban, ma 13 sy dong bo trong ca tu duy 1anh dao, vin héa to chirc, va

muc tiéu dai han.
Tét ca nhitng cong cu 4y khong dén dé thay thé con ngudi. Chung khong ra
quyét dinh thay ta. Nhung chiing giup ta hiéu r& hon diéu gi dang dién ra, diéu

gi can thay doi, va thay doi nhu thé nao dé tot hon.

Ngay nay, nhiing cong cu ting vé tay trén gidy dang dugc tich hop vao bang
diéu khién k¥ thuat s6. Nhitng mé hinh timg dugc trinh bay trong so tay ISO nay
tré thanh nén tang cho hé théng quan tri s6 hoa. Nhung ban chét thi van vay:
chat lugng khong thay d6i, chi 1a cach ta tiép can né di budc sang mot ky

nguyén mai.
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Nguoi 1am chat lugng trong thoi dai s6 khong chi can biét cong cu, ma con can
hiéu khi nao ding, vi sao ding, va dung dé phuc vu cho diéu gi. Va chinh diéu
do6 s lam nén sy khéc biét — khong chi cho san phém, ma cho ca td chic va vai
tro ctia ngudi lam nghé chét luong trong twong lai.

Vi thé, hiy gitt cho minh mot “hdp cong cu” that gon gang nhung sic bén. Hay
hoc cach doc dir li¢u nhu mot nguoi phién dich cua sy that. Va hay tin réng: khi
chit lwong tré thanh théi quen trong suy nghi, moi cong cu sé tré' nén song

dong — va to chirc s€ dan ty chuyén héa chinh minh.
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CHUONG 3: NGHE CHAT LUQNG - VAI TRO
VA NANG LUC
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Néu cac chuong trude 1a 101 gisi thiéu vé hé thong — tir tu tuong TQM dén cong
cu va md hinh hd tro trién khai — thi chuong nay 1 luc ta quay vé “yéu té con
ngudi”: nhitg ngudi truc tiép van hanh, dan dat va bao vé chét luong trong
tirng ngd ngach cua to chc.

Boi du hé thdng c6 hién dai dén dau, du dit liéu co chi tiét thé nao, thi chat
luong — rét cude — van phai duoc kién tao, gin gitt va phat trién boi con ngudi.

Khong c¢6 “ngudi lam chat luong”, s& khong c6 hé thong chat lwong dung nghia.

Trong thé giéi cia TQM 4.0, ngudi lam chat luong khong chi kiém tra san pham
hay d6i chiéu quy trinh.

Ho khong con 13 “ngudi gac cong” chi dé dam bao tuan thi, ma trd thanh nguoi
d6ng hanh chién luoc — tir khau thiét ké hé thong dén quan tri dir licu, tir trai
nghiém khach hang dén muc tiéu ESG.

Ho 1a nguoi két ndi gitra con ngudi — cong nghé — van hoa — va myc tiéu dai han

cua to churc.

Va nhu moi hanh trinh chuyén héa, hanh trinh nay ciing bat dau tir mot diém
gbc: sy chuyén minh vé vai tro.

Chung ta s& bat dau tir &6 — tir sy dich chuyén 4m thadm nhung sdu sac ctia hinh
anh nguoi 1am chat luong:

Tir “nguoi kiém tra 16i” sang “nguoi kién tric hé thong gia tri”.

Mo1i ban budc vao muc dau tién:

3.1. Tir “nguwoi kiém tra 10i” dén “kién tric su cua gia tri”

Trong ky @rc ctia nhiéu nguoi, nghé quan 1y chét luong ting gan lién voi hinh
anh cua nhimng con nguoi khoéc 4o blouse tring, tay cam checklist, mét nhin sic
lanh vao timg chi tiét san pham trén biang chuyén. Ho 14 nhiing “ngudi gac

cong”, dam bao rang thtr gi khong dat chuan s& khong duoc phép di tiép.

D6 1a mot vai tro khong thé thiéu — va trong nhiéu thap ky, né da gitp nganh
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cong nghiép di 1én, gitup san pham dén tay khach hang véi do tin cdy cao hon.

Nhung rdi thé gidi thay doi.

Cong nghé ngay cang tinh vi. San phim khong con don thuan 13 san phdm vat Iy
voi gia tri st dung, gia tri dinh dudng, ma tich hop ca phén mém, di liéu va trai
nghiém. Khach hang khong chi danh gia bang “hang hoa c6 dung thong tin ky
thudt, tiéu chuin chit luong khong”, ma con bang cam xuc: sdn phdam ndy cé
ddng tién khong? cé givip t6i yén tam, dé chiu, t hao khi sir dung khéng?

Va thé 13, vai tro ctia ngudi lam chét luong ciing thay d6i — mot cach 4m tham

nhung sdu sac.

ERROR ERROR
Inspector Preventer

Ttr chd 12 “ngwoi kiém tra 18i”, ho dan budc vao vai trd moi: “nguwdi ngin
ngira 16i”. Ho khong chi chd dén cubi quy trinh dé tim sai s6t, ma can du tir
som — ngay khi san pham con nam trén ban v&, quy trinh con dang duoc thiét ké,
hodc mot dich vu maéi chi dang trong giai doan thir nghiém. Ho dat cau hoi: lidu
& buGe nay cé rii ro phat sinh khéng? Néu co, ta lam gi dé loai bé ngay tir dau?
Nhung d6 chua phai 1a diém dung.

Trong cac t6 chirc tién tién, ngudi lam chat lwong ngdy nay con dugc mdi vao
cac cudc hop chién lugc. Ho khong chi dai di¢n cho hé théng ISO hay tiéu
chuan k¥ thuét, ma dai dién cho tiéng noéi cua su bén viing, cua khach hang, cua
dir liéu trung thyc. Ho mang dén mot goc nhin khac — khong phai “lam sao cho

dung quy trinh”, ma 1a: lam sao dé quy trinh dy tao ra gid tri thét sw cho cd t6
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chire lan nguoi dung cuoi?

Va ciing tr d6, mot hinh anh méi bat dau hién ra: nguoi lam chat lugng khong
con la nguoi “gac cong” ¢ cuodi day chuyén, ma tr¢ thanh “kién tric su” thiét ke

lai ca hé théng tao ra gia tri.

M0t kién tric sw chét lwong — ho khong 1am ra san pham, nhung dam bao rang
moi yéu td tur thiét ké, nguyén vat li¢u, quy trinh, nhan sy dén dir lieu déu duoc

ket ndi mot cach thong minh va bén viing.

Ho khong truc tiép tiép xtic voi khach hang mdi ngay, nhung chinh ho 1 nguoi
dat nén mong dé trai nghiém khach hang dugc sudn sé, nhit quan va dang tin

A

cay.

Ho khong dimg trén buc phat biéu nhu 1anh dao, nhung lai chinh 14 nguoi cung
cap nhimg thong tin quyét dinh: dau 13 van dé thuc su? Giai phap nao sé& ti uu

lau dai? Rui ro nao dang tiém an trong chuoi cung ung?

Chuyén d6i vai trd d6 khong dé&. N6 doi hoi nguoi 1am chat lugng phai hoc lai —
tir tu duy k¥ thuat sang tu duy hé théng, tir 1am viéc mot minh sang hop tac da

chirc nang, tir xtr Iy van dé sang du béo, thiét ké va chu dong dan dat cai tién.

Nhung chinh trong sy thay ddi 4y, nghé quan 1y chét lugng dang budc vao mot
ky nguyén méi — noi ho khong con chi “dugc can” khi ¢6 16i xay ra, ma try
thanh ngudi khong thé thiéu trong viée dam bao to chirc phat trién bén viing,

thong minh va c6 trach nhiém.

3.2. Cac vai tro then chot ciia ngudi 1am chat lwong trong to chire hién dai
Hay hinh dung mot td chire nhu mét co thé séng. C6 bd nédo — 1a chién luge. Co
d6i tay — 1a van hanh. C6 trai tim — 12 van héa va con nguoi. Nhung néu khong
¢4 hé mién dich, co thé éy dé méc sai 1am lap lai, ton thuong am tham, roi dan

mat sirc dé khang.
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Trong hinh anh éy, nguoi lam chét luong chinh 1a hé mién dich, 1a hé than kinh
cam ung, va doi khi 1a ngudi thiét ké lai ca cdu trac van hanh. Vai tro cia ho
khong con cb dinh trong mot phong ban, ma di lan toa khép t6 chirc — duéi

nhicu hinh thtrc, nhiéu cap do, va véi nhitng yéu cau ngay cang cao.

MB&i vai tro dudi ddy 1a mot phan cua sy chuyén minh dy — mot bude di viing
chii hon trén hanh trinh tré thanh “kién tric su cia gia tri” ma chung ta di khoi

su ¢ phan trudce.

1) Ngudi bao vé chuin muc — nhung khéng bao thi

Ho van 1 nguoi giit chuan — nhung khong con 1a “canh sat kiém tra 15i”.
Ho hiéu rang chuan muc khong phai dé trimg phat, ma dé bao vé gia tri.
Ho gitip t6 chirc hiéu vi sao mot yéu cau ISO, mot quy dinh phap 1y hay
mot tiéu chi an toan 1 can thiét — khong phai vi c6 kiém toan, ma vi d6
12 nén méng cho niém tin tir khach hang va xa hoi.

Nhung ho ciling san sang cip nhat, thach thic, va cai tién chinh nhimng
quy chuan cii k§ néu n6 khong con phu hop. Trong mat ho, tiéu chuan 1a

diém tua — khong phai birc tuong.

2) Ngudi phén tich dir li¢u — nhung khéng bi 4m anh béi con s

Ho st dung biéu do kiém soat, Pareto, chi sb ning suit khong phai dé
lam dep bao céo, ma dé hiéu sau hon vé nhiing gi dang dién ra bén trong
quy trinh. Ho biét dit liéu c6 thé néi ddi — néu bi chon loc khong dung,
hodc bi trinh bay thién léch. Nhung ho ciing biét rang, khi dir lidu dugc
lang nghe dng cach, n6 sé tré thanh tiéng ndi manh mé& nhét cho cai
tién.

Ho 1a ngudi két ndi giita truc giac va bang chimg. Ho ké lai cau chuyén
that dang sau cac chi s6, va tir d6 giup lanh dao ra quyét dinh chinh xac

hon, nhanh hon — nhung khong véi vang.
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3) Ngudi két ndi lién phong ban — nhung khong mé nhat

Nguoi lam chét luong thuong khong “sé hitu” mot quy trinh nao ca. Ho
khong phai 1a ngudi ban hang, khong tryc tiép van hanh may moc, khong
dtng dau doi ngii phat trién san pham. Nhung ho bit budc phai hiéu tat
ca nhitng mét xich ay, vi bat ky diém giy nao ciing c6 thé din dén 15i,

lang phi, hodc mat long tin.

Ho tré thanh nguoi dich gitra ngdn nglt cua cac phong ban — gitp bo
phan k¥ thuat hiéu nhu ciu khach hang, gitp doi ban hang hiéu kha ning
quy trinh, gitp quéan ly hiéu dau 1a van dé thuc su, dau 1a biéu hién tam
thoi. Ho khong lam thay, nhung gitip moi nguoi cung nhin mgt hudng va

cung nhau cai tién.

4) Nguwoi din dit thay doi — nhung khong ap dit

Trong nhiing ndm gan day, chuyén doi sb, chuyén d6i xanh, ESG,
Agile... déu tré thanh xu hudng 16n. Mdi thay d6i d6 déu kéo theo ndi lo:
liéu c6 rdi loan hé thong khong? c6 1am ting 161 khong? c6 anh hudng
dén khach hang khong?

Nguoi 1am chét lugng budc vao nhiing thoi diém iy nhu mot nguoi giir
trat tu trong vung nhidu dong. Ho khong chdng lai doi méi, nhung dam
bao d6i méi dy khong pha v& ciu trac nén tang. Ho dat cau hoi: Pa ddanh
gid riii ro chua? Pd cé phwong dn dy phong chwa? P chudn bi gi dé do
lwong hiéu qua?

Ho khong hét to, khong “dan dau phong trao”, nhung chinh 1 nguoi

khién sy thay d6i trd nén bén vimng hon.

5) Ngudi nudi dwong vin héa — nhung khong cin khau hi¢u

Cudi cung, co 1€ vai tro 1on nhat — va tham ldng nhat — cia nguoi lam

chat luong 1a giir cho tinh than cai tién ludn séng trong t6 chirc. Khong
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phai bang ap luc, ma bang su kién tri. Khong phai bang poster, ma bang

hanh dong mdi ngay.

Ho khuyén khich nhan vién bao 16i ma khong sg¢ bi trach phat. Ho dé
xuét nhirng cai tién nho, nhung c6 strc lan téa 1on. Ho tao diéu kién cho
d6i nhém phan anh van dé mot cach an toan. Va tirng chat mét, vin hoa
chat luong bat dau hinh thanh — khong tir mot khau hiéu dan tudong, ma
tir cach moi ngudi cu xtr voi nhau, phan tng véi 161, va khao khat lam t6t
hon.

Ngudi bao

vé chuan
muc

Nguoi
nuoi
dudng van

Nguoi
phan tich

héa Y ich tric el dUli€u

su cua
Gia tri

Nguoi dan
dat thay
doi

Két lai mgt giai doan — m& ra mot tam nhin

Nguoi lam chét lugng cua ngdy hom nay khong chi ngdi trong phong QA hay
QC. Ho ¢ trén ban chién lugc, trong budi hop thiét ké, & phong hop véi nha
cung cép, va cé trén san san xuit. Ho c6 mit & khép noi — vi chat lugng, gio day,
1a chuyén cua toan t6 chirc.

Va vi thé, ho khong con chi 1a “ngudi kiém tra”, ma da trd thanh nguoi nhin hé¢
thong, nguoi két ndi niém tin, va nguoi bao vé gia tri dai han.

3.3. Khung ning e ciia ngudi lam nghé chét lwong hién dai

Nguoi ta van hay héi: Lam nghé chét lugng thi can ky tinh, can than, ndm rd

quy trinh. Cau tra 101 4y ding — nhung chua du. Béi trong mot thé gidi dang
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thay d6i chong mat, noi quy trinh c6 thé bj thay thé boi thuét toan, noi khach

hang danh gia chat luong bang trai nghiém thay vi chi bang tiéu chuin — thi

nguoi lam chat lugng can nhi¢u hon ca su ti mi va chinh xac. Ho can ban linh tu

duy, kha nang thich nghi, va tdm nhin hé thong.

Néu hinh dung nguoi 1am chat luong hién dai 1a mot chan dung dang dan thanh

hinh, thi du6i diy 1a nhitng manh ghép tao nén khudén mit ay — timg ning luc

khong tach biét, ma hoa quyén va hd trg nhau, tao nén mot nguoi lam nghé

khong chi gioi vi¢e, ma con c6 kha nang kién tao gia tri.

)

2)

Tu duy hé thong — thiy ca rirng, khong chi tirng ciy

Ngudi lam chét lugng khong thé chi cham cham nhin vao mét 16i cu thé,
mot chi s6 16ch chudn, hay mot quy trinh riéng 16. Ho can nhin ca hé
théng nhu mot chinh thé séng dong, noi moi bd phan déu c6 lién hé va

anh hudng qua lai.

Mot 161 san pham déi khi khong phai do k¥ thuat, ma vi chinh sach nhan
su gy ap luc thoi gian. Mot quy trinh khong hiéu qua c6 thé bit ngudn
tir chién lugce thiéu rd rang. Khi ¢6 tu duy hé thong, nguoi lam chat
luong s& khong dimg lai & tridu ching, ma truy dén nguyén nhan gdc ré

an sau burc tuong cua chirc nang va phong ban.

Niing lwe phén tich dix liéu — bién con s thanh ciu chuyén c6 y

nghia

Trong mot thé gi6i dugc van hanh béng dir liéu, nguoi lam chét lugng
can hon ca viée doc sb liéu. Ho can ké dugce cau chuyén déng sau nhiing
con sb y.

Ho phai biét chon chi sb dling, dat cau hoi ding, truc quan héa dir licu
mot cach dé hiéu, va quan trong nhat — gitp t6 chirc hanh dong tir dir liéu

dy. Khong phai dé bao cdo cho dep, ma dé thay doi thuc té.
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Mot biéu dd kiém soat khong phai chi dé “bao dong do” khi c6 sai léch,
ma con dé nhan ra khi quy trinh dang mat 6n dinh mot cach 4m tham. D6
1a k¥ niang ctia nguoi khong chi nhin, ma con biét ling nghe tiéng thi

tham tir dir lidu.
3) Ky niing giao tiép da chiéu — dé két ndi, khong dé chi dao

Nguoi 1am chét lugng lam viée véi tat ca cac phong ban — tir lanh dao
dén san xut, tur ky thuat dén dich vu khach hang. M&i bén co ngon ngir,
ap luc va uu tién riéng. Néu khong c6 k¥ ning giao tiép khéo 1éo va

chinh truc, ho s& dé bi “c6 1ap”, hodc khong tao dugc anh hudng that su.

Nguoi lam chat lugng can hoc cach n6i ngan gon véi lanh dao, néi cu
the voi k¥ thuat, va noi don gidn voi ngudi van hanh. Ho phai hoc cach
no6i sao cho nguodi khac hiéu van de, cam thay dugc lang nghe, va mudn

cling cai tién — thay vi bi chat van hay bi 4p dit.

4) Kha ning lanh dao thay d6i — din dwdng trong viing mu

Ban chat ctia cai tién 1a thay d6i — va thay doi ludn di kém véi su khang
cu. Nguoi lam chat lugng khong chi xtr 1y 18i, ma con phai dén dat con

ngudi vugt qua ndi s¢ cai méi, xay dung niém tin vao cdi chwa rd rang.

Ho phai du hiéu con ngudi dé biét khi nao can thuyét phuc, khi nao can
lang nghe, va khi nao can kién quyét giit nguyén tac. Ho 12 nguoi giir
nhip 6n dinh trong qué trinh chuyén d6i — du d6 1a chuyén doi sb, chuyén

doi chién luge hay chuyén doi van hoa.

5) Ning lwc cong nghé — 1am ban véi hé thong s6

Khéng con thoi cua so tay kiém tra hay Excel don 1é. Nguoi 1am chat
luong hién dai phai thodi mai véi phén mém, dashboard, hé théng ERP,
MES, QMS... Khong can la chuyén gia IT, nhung phai du hiéu dé ciing

xay dung va khai thac cong cu.
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Cong nghé khong thay thé ho, ma mé rong kha ning quan sat, phan tich
va tac dong cua ho. Va ai biét tin dung cong nghé dung luc, dung cach —

nguoi ay s€ di xa hon trong hanh trinh cai tién.

6) Tuw duy dich vu va trai nghiém — chit lwrong khong chi nam ¢ san

phiam

Khi dich vu 1én ngbi, va khach hang ngay cang doi hoi cam xtic hon la
tinh nang, ngudi lam chét lugng phai bude ra khoi “phong thi nghiém”

va cham vao hanh trinh khach hang.

Ho can hoc cach nhin san pham bing con mét ngudi sir dung, danh gia
quy trinh tir goc nhin cta khach hang, va cai tién khong chi dé dang tiéu

99 ¢

chuan, ma dé “dang nhd”, “dé chiu”, “gdy an tuong t6t”.
Chat lwong khong con 14 “khong 16i”, ma 1a “dung va du véi ky vong
ngudi dung cudi”. Va tu duy dich vu 1a cdy cau dan chat luong dén dugc

di€ém cham cudi cung ay.

7) Tuw duy bén virng — chit lwgng khéong tach roi trach nhiém xa hoi

Chat lugng ngay nay khong thé dimg ngoai cic van dé toan cau: moi
truong, dao dirc kinh doanh, sirc khoe cong dong. Nguoi lam chét lugng
hién dai phai hiéu rang bén viing khong phai 1a mot khai niém thoi
thuong, ma la mdt cam két dai han — duoc thé hién qua tung lya chon

nguyén vat lidu, timg quy trinh san xuat, timg chudi cung tng.
Ho khong chi dam bao “dat chuén”, ma con dit cau hoi: Liéu cach lam
nay co ton trong con ngudi, moi truong va cong dong khong?

Loi két: Khi ning luc tré thanh ban sic

Khi nhitng nang lyc 4y hoi tu — tw duy hé thong, kha ning giao tiép, nhay cam

v6i dir liéu, viing vang trong thay doi, lam chi cong nghé, dong hanh ciing
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khach hang va cam két bén vimg — ngudi lam chét luong khong chi 1a mot chire
danh, ma 1a mot ban séc.

Ho khong chi kiém tra két qua, ma dinh hinh cach t6 chirc tao ra gia tri. Khong
chi biét dung — ma gitip ngudi khac cing lam dung, dang hon, va cing nhau 16n
1én.

Va chinh ho — trong tham ling — dang viét lai dinh nghia hién dai nhat cua tir

“chat luong”.

Khung nang:lwc
nghé chat luvgng hién dai

Ll Tu duy hé thong
Nang lire phin tich dif ligy

1r~ . nang giao tiép da chidu

»

Nang Iy cong nghe

Tur duy dich vu va tral nghigm

E a Kha ning [Snh dao thay ddi
f‘:l

Tur duy bén vimg

3.4. Hanh trinh phat trién nghé chét lwong: tir k§ thuit vién dén nha linh
dao

M&i nguoi dén véi nghé chat lugng theo mot cach khac nhau. Co ngudi bat dau
tir cong viéc kiém tra san phdm dau ca, cudi ca — dém 13i, gach chéo 1én phiéu

kiém. C6 nguoi chuyén sang tir by phan san xuat, sau khi thay rang chi lam
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ding vi¢c cua minh thi chua du dé ngan chan 161. Ciing c6 nguoi dén tir phong

R&D, logistics hay ca nhan sy — noi nhitng va cham thuc té khién ho nhan ra:

chat luong khong nam trong mot bo phan —ma len 161 & khép noi trong t6 chirc.

Nhung bat ké khai dau nhu thé nao, nghé quan 1y chat luong ludn 1a mot hanh

trinh dac biét. Mot hanh trinh it hao nhoang, nhiéu tran trd, doi khi bi xem 1a

"kho chiu", nhung lai mé ra rat nhi€u co hdi phat trién — ca veé chi€u sau chuyén

mon 1an chiéu rong anh hudng.

Va néu ta nhin nghé nay nhu mot con dudng, thi c6 thé chia hanh trinh iy thanh

nhiéu chdng — moéi chang c6 mdt bude chuyén minh, mot thir thach, va mot co

hoi dé 16m lén.

)

2)

Ching dau tién: Nguwoi k§ thuit vién chinh xac

Moi hanh trinh déu bat dau tir viéc hiéu va lam tot cong viéc cu thé —
kiém tra sdn pham, ghi nhan s6 li€u, so sanh vai ti€u chuan, bao cdo bat
thuong. O giai doan nay, sy chinh xac, tuén thu, va ky luat 1a nhing

pham chét quan trong nhat.

Nhung 161, nguoi lam chat lugng sém nhan ra: chi “so véi tiéu chuan” la
chua di. Ho bat dau thac mac vi sao 16i 1p lai, vi sao quy trinh khong

cai tién, vi sao moi nguoi chi ghi nhan chir khong hanh dong.

D6 1a ltc ngon lira nghé nghiép bat dau nhen nhom — khong chi 1am
theo, ma bat dau dat cau hoi, chu dong tim hiéu va két ndi véi cac khau

lién quan.

Chiing hai: Nguoi phén tich va cai tién

Tur k¥ thuat vién chit luong, nhiéu nguoi bude 1én vai tro k¥ su cai tién,
chuyén vién chét lugng, hoac ngudi phu trach hé théng ISO, HACCP,
GMP... Ho khong chi kiém tra san pham, ma kiém tra quy trinh — tir dau

vao dén dau ra.
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O giai doan nay, nang luc phén tich, giao tiép lién phong ban, va tu duy
cai tién tré nén quan trong. Ngudi 1am chét lugng hoc cach vé& biéu do
Pareto, so d0 xuong c4, xdy dung quy trinh danh gia ndi bd, phan tich sy
cd, 1ap bao céo khic phuc phong ngira (CAPA). Ho dan tré thanh ngudi
két ndi thong tin, “ngudi soi sang hé théng”, gitip t6 chirc nhin rd hon

chinh minh.

Va mot lan nira, néu ho khong dung lai ¢ nhiing cong cu, ma ti€p tuc dat
cau hoi 16n hon — v€ vai tro chién lugc, vé trai nghiém khach hang, vé

tam nhin dai han — thi canh cura ti€p theo s€ mé ra.

3) Ching ba: Ngudi quén 1y hé thong va con nguoi

Lén dén cap quan 1y chat lugng — QA/QC Manager, Quality System
Manager, Head of Quality — vai trd ctia nguoi 1am chat luong khong con
nam trong “nha may” nita. Ho budc ra khoi ving k¥ thuat dé budc vao

the gidi cua chién lugc, con nguoi, va hé thong.

Ho phai biét néi chuyén véi lanh dao, hiéu dugc ngdn ngir tai chinh, biét
cach van hanh mot hé théng quén 1y tich hop (IMS), va quan trong nhat:

ho phai dan dat doi ngii. Gio day, ho khong thé tyr minh lam hét moi viéc
— ma can xay dung nang luc cho nguoi khac, truyén cam hing cho doi

nhom, va tao ra mdi trudng noi chat luong trd thanh thoi quen.

Nhiéu nguoi dimg lai & day. Nhung véi nhiing ai dii nhay bén va can
dam, van con mot tang phat trién nita — noi chét lugng khong chi 1a két

qua, ma la mot yéu td tao ra loi thé canh tranh bén ving.

4) Ching bén: Nguoi hoach dinh gia tri — nha linh dao chét lwong

it ai goi ho 1a “giam ddc chat lwong”. Nhung trong thyc té, Chief Quality
Officer, VP of Quality, hay Operational Excellence Director — chinh la

nhimg ngudi dang kién tao gia tri 16n nhat théng qua tu duy chit luong.
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Ho khong con di stra 16i. Ho thiét ké lai hé théng dé 16i khong xay ra. Ho
khong ngdi duyét SOP. Ho xay dung vin hoa noi mdi ngudi lam dung

ngay tir dau vi mudn thé — chir khong phai vi bi ép budc.

O vi tri nay, nguoi 1am chat luong tro thanh nguoi ban dong hanh chién
lugc voi CEO. Ho 1a nguoi mang lai insight tur khach hang, canh bao rui
ro tir hé théng, dé xuét cai tién vuot ky vong, va dwa ra hudng di cho su

bén virng cua doanh nghiép.

Diéu dang noi la: khong c6 con duong ¢ dinh dé di dén day. C6 ngudi
bat dau tir QA. C6 ngudi xuat than tir san xuét rdi quay vé chat luong.
C6 nguoi 1 k¥ su, c6 nguoi 12 cir nhan khoa hoc. Piém chung duy nhat
la: ho khong ngirng hoc hoi — khdng ngung dat cau hoi — va ludn gitt mot

niém tin rang chit luong 1a thir dang dé theo dudi tron doi.

Va ban dang & dau trén hanh trinh ay?

MObi nguoi 1am nghé chat lugng déu dang & mot chang dudng nao d6 — va 6 thé

di tiép, néu muon.

C6 thé hom nay ban chi dang kiém tra 15i ting chiéc nap chai, timg vién thudc,
tung dong ma vach. Nhung néu ban bat dau dat cau hoi: Tai sao 16i nay lap lai?
Liéu hé théng ¢6 ché nao can sika? Téi can hoc gi théem dé hiéu sau hon? — thi

ban da dit chan vao hanh trinh truong thanh roi.

g g

* Nguoi phan tich ¢ Ngudi quan ly ¢ Ngudri hoach
va cdi tién hé théng va con dinh gia tri —nha
ngudi lanh dao chat
lwong

Ching dau tién Ching hai: Chiéng bon:

¢ Nguoi tho chinh
Xac

Va didu tuyét voi nhat 1a: nghé chét lwong khong ¢é dinh cao cudi cing. N6 1a
mot hanh trinh khong ngimg — noi mdi bude tién khong chi ning cao ky ning,
ma con ning tam cach ta nhin thé gidi, cach ta tén trong cong viée, con ngudi,

va gia tri ma to chuec tao ra.
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3.5. Két luan

C6 mot su that ma ai l[am chét lugng 1au nam déu cam nhan duoc: QMS — H¢
thong quan 1y chat lwong — khong con 14 nhiing tai liéu nam trong ta hd so hay
nhirng form biéu mau dién cho c6. N6 di va dang tré thanh mot hé than kinh cua
t6 chue hién dai, noi théng tin khong chi duoc luu trir, ma duoc két ndi, phan

tich, hanh dong, va hoc hoi.

Trong thoi dai cia QMS 4.0 — noi dit licu dugc tao ra theo tirng gidy, noi quy
trinh van hanh khong con tuyén tinh ma dan xen, noi khach hang ky vong khong
chi & san phdm ma & toan b trai nghiém — nguoi 1am chét lugng khong thé chi
“theo ddi tuan thu” nira. Ho phai tro thanh nguoi dan dit cai tién va kién tao
niém tin.

Niém tin 4y khong dén tir mot chimg nhéan ISO treo trén tuong, ma dén tir viée
quy trinh luén phan hoi kip thoi, hé théng luén minh bach, dix li¢u ludn dang tin

cay va con nguoi luén lam viéc véi tinh than trach nhiém.

Nguoi lam chét lugng trong QMS 4.0 khong chi 1am viéc v6i hé théng — ma 1a
nguoi van hanh sy hoc hoi co t6 chirc. Ho két ndi cac bd phan lai, khong phai
bang quyén luc, ma bang dir liéu va sy thuyét phuc. Ho khong chi sira 16i, ma
dat cau hoi: vi sao 16i nay van xdy ra? vi sao moi ngudi ngai cdi tién? hé thong

co dang giup hay dang gay kho khan?

Quan trong nhat, ho 1a nguoi gieo mam cho mot nén van hoa chét lugng — noi
mdi nguoi déu tin rang: chat lugng khong phai 1a chuyén cta “QA”, ma 1a cach
ca to chirc cting nhau lam dung, lam du, 1am tot — khong phai vi bi ép, ma vi
mudn thé.

Va mot khi diéu d6 xay ra, hé thing QMS khong con 1a hé thong ky thuat. No
tré thanh nang luc 16i — giup to chire dimg vimg gitra bién dong, thich tmg trudc
thay d6i, va phat trién bén vimng trong mot thé gigi ma moi thir déu dang dugc

dinh nghia lai.
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CHUONG 4: TU TQM TRUYEN THONG PEN TQM 4.0
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C6 mot diéu tha vi khi nhin lai nhitng t6 chuc ting trién khai TQM tir nhitng
nam 1980-1990: Ho di rat thanh cong.
Ho giam 161, tang hié¢u sut, lam hai long khach hang, xay dung van hoéa cai tién.

TQM - theo nghia truyén théng — dé tirng 13 mét cudce cach mang.

Nhung thoi gian khong dung yén.

Thi truong chuyén dong. Khach hang thay dbi. Dir liéu bung nd. Cong nghé
chen vao tirng quy trinh.

Va roi, diéu timg hiéu qua... bt dau 16 rd gidi han.

Nhirng quy trinh kiém soat tuyén tinh gio khong du linh hoat.

Nhiing bang thng ké cudi thang khong con kip phan hdi véi thay doi tirc thoi.
Nhitng hé théng ISO db s6 bat dau cham nhip trudc ky vong “real-time” tir
khéch hang.

Va ngudi lam chat lugng — du van day tdm huyét — ciing bt dau cam thay minh
can mot 16i di méi.

TQM 4.0 xuét hién khong phai dé phu nhan gia trj cii.

Ma dé ké thira, lam méi, va m& rong vai tro cua chat lugng trong mat thé gidi
dang van hanh b.':ing dir liu, trai nghiém va trach nhiém xa hoi.

Su chuyén doi nay khong chi 1a cap nhat cong nghé — ma 1a mot budc thay doi
toan dién vé cach nghi, cach t6 chtrc hé thong, va cach nhin vé vai tro ctia ngudi
lam nghé.

Vay, diéu gi dang thiic day su thay d6i nay?

Vi sao TQM truyén théng — du timng hiéu qua — lai can dugc chuyén hoa?

Va doanh nghiép can chuan bj gi dé budc vao hanh trinh 4y mot cach chu dong,
virng vang?

Chung ta s€ bt dau béng viéc dat lai cAu hoi dau tién — cau hoi rat nguoi, rat
nghé: Tai sao can chuyén doi?

4.1. Tai sao can chuyén d6i?
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C6 mot diéu tha vi vé nhirng hé théng tirng dugc xem la chuin muc: néu ta
khong thay doi chung, chinh sy 6n dinh dy s& dan tré thanh diém yéu. Va TQM

— Quan 1y chit luong toan dién — ciing khéng ndm ngoai quy luat y.

Hon ba thap ky qua, TQM da déng vai trd nhu mot nén moéng viing chic. No
gitip cac t chirc tao ra san pham On dinh, quy trinh hiéu qua, khach hang hai
10ng, nhan vién co y thic cai tién. Trong thoi dai ma ddy chuyén san xuat 1a
trung tam, thi truong con tuong dbi on dinh, va khach hang chua c6 qua nhidu
lya chon — thi TQM Ia “bo khung” 1y tudng.

Nhung roi, thé gidi da thay doi.

Chiing ta budc vao mot thoi ky ma san pham khong con 1a tht hitu hinh. Mot
ung dung trén dién thoai, mdt thudt toan tri tu¢ nhan tao, mot trai nghiém khach
hang muot ma... cling c6 thé duoc goi 1a “san pham”. Téc d6 thay doi ting
chong mat. Chudi cung tng gior day khong con tuyén tinh ma dan xen nhu mang
nhén. Va khach hang thi... khong con hai long voi viée “dang tiéu chuan” — ho
mudn ¢4 nhan hoa, minh bach, nhanh chéng va c6 trach nhiém véi méi trudng.
Trong bdi canh éy, TQM truyén théng — véinén tang la kiém soat ndi bo, cai
tién tuan ty, dit liéu lich sir va hé thong ISO dinh ky — bat dau 16 1 gidi han.
Co6 thé ban timg gdp cam giac nay: hé thong ISO thi van con hiéu luc, checklist
van dugc dién di, biéu db van trong gidi han kiém soat... nhung khach hang lai
khong hai 1ong, nhan vién cam thdy hé thong cting nhic, cai tién dién ra qua
cham, va to chirc chat vat phan tng vé6i thay doi thi truong.

Vi sao vay?

Vi ban chit ctia “chét lugng” da d6i khac — va néu hé thong khong doi theo, né
s€ tro' nén cé)ng kénh, cham chap, va thy dong.

O nhiing t6 chtrc tién phong, sy thay d6i nay da bat dau tir bén trong. Khong ai
con xem QMS nhu mot hé thong tai liéu nira, ma 13 mot nén tang két ndi dir licu,

con ngudi va quyét dinh. Nhitng biéu mau gidy dan dugc thay thé bai dashboard
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twong tac. Nhitng cudc danh gia noi bo tré thanh nhitng chudi phan tich dir liéu
thoi gian thyc. Nhitng cai tién khong con doi “phat hién 16i” ma dugc kich hoat

boi mo hinh dy bdo, phan tich hanh vi khach hang, va dir liéu cam bién.

Khong phai 1a TQM khong con gia tri — ma 1a né can dugc nang cip. Va su
nang cap ay khong don thuan 1a “s6 hoa tai liéu” hay “chuyén bang excel 1én
cloud”, ma 1a mot sy chuyén minh toan dién trong tu duy: tir kiém soat sang két
ndi, tir lich st sang du doan, tir hé théng dong sang hé sinh thai mo.

D6 chinh 1a 1y do khién TQM 4.0 ra doi — nhu mot phan Gng tu nhién cia TQM
trude mot thé gi6i dang van hanh b::ing dir li€u, tri tué¢ nhan tao, trdi nghiém
nguoi dung va trach nhi¢m xa hoi.

TQM 4.0 khong phai 1 “pha bo cai cii”, ma 1a tiép ndi di san TQM truyén
thdng, nhung mé rong va lam méi né bang nhitng cong cy, tu duy va nén tang
phu hop véi thoi dai sb.

Cau hoi khong con 1a “Chung ta cé can thay d6i khong?”, ma 1 “Chung ta thay
d6i thé nao dé giir lai diéu cdt 15i va tao thém diéu méi me?”

Va chuong nay — chinh 13 151 moi ban budc vao hanh trinh ay.

4.2. Nhirng thay doi vé ban chit trong TQM 4.0

Néu vi TQM truyén théng nhu mot hé thong dan dudng theo ban do gidy — 6n
dinh, dang tin nhung cham cép nhat — thi TQM 4.0 giéng nhu mot hé théng dinh
vi thoi gian thuc, vira nam bét hién trang, vura du bao hudng di, vura linh hoat
thich nghi v&i moi bién dong phia trude.

Su chuyén minh tir TQM sang TQM 4.0 khong phai 1a “d6i mai cho ¢6” hay
“thay 4o cho h¢ théng cl”, ma la mot cude dich chuyén tan géc — tir triét ly,

cong cu, dén cach t6 chirc dua ra quyét dinh.

Va sy dich chuyén 4y dang dién ra & bon khia canh ban chat. Mdi khia canh 14
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mot chuong méi trong cach doanh nghiép hiéu va van hanh chit luong — khong

chi dé “dat chuan”, ma dé€ dan dau va tao ra gia tri bén viing.

)

2)

Tir kiém soat sang du doan
Ttr phan Gng bi dong dén chu dong dinh hinh twong lai

Trong TQM truyén thong, phan 16n quyét dinh cai tién dén sau khi van
dé xay ra. Nguoi ta kiém tra san pham, phan tich 151, 1ap bao cio CAPA,
r0i diéu chinh quy trinh. Du hiéu qua, nhung d6 van Ia cach lam “sau sy
kién” — phan tmg cham, va do6i khi da qua mudn dé gilr chan khéch hang.
TQM 4.0 thay ddi diéu d6 bang nang luc du bao. Vi IoT, cam bién c6
thé ghi nhan dit liéu theo thoi gian thuc tir dy chuyén san xuat, tir thiét
bi, tham chi tir... ngudi sir dung cudi. Vi Al va hoc may, hé thong co

thé nhan ra xu hudng bat thudng trude khi 18i thuc su xay ra.

Chuyén cai tién gio khong con bat dau tir “diéu gi da sai”, ma 1a “diéu gi
sap sai néu ta khong lam gi”. Va chinh tu duy d6 — tir bi dong sang chu

dong — 1a bude tién dau tién va quan trong nhat caia TQM 4.0.
Tiur qua trinh ndi bg sang trai nghiém khach hang

Chat lwong khong con nam trén ban vé — ma trong cam nhan ciia nguoi
dung

Ngay xua, chat luong dong nghia véi viéc san pham dung thong sd, ding
quy cach, ding quy trinh san xuét. D6 1a mot cach nhin hop 1y — trong
mot thoi dai ma san pham 1a hiru hinh, thi trudng twong déi dong nhat,

va phan hoi khach hang con cham.

Nhung gid day, khach hang khong mua “san pham” — ho mua “trai
nghiém”. Mot chiéc may giat co thé hoat dong hoan hao, nhung néu
huéng dan sir dung phic tap, dich vu bao hanh cham tré, hay trai nghiém

mua hang gy kho chiu — khach hang van danh gia chat luong thap.
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TQM 4.0 mé rong dinh nghia chat lwong: khong chi 1a dau ra cua quy
trinh, ma 14 toan b hanh trinh khach hang di ciing san pham — tir liic tim

hi€u, mua, sir dung, dén khi chia sé cam nhan.

Va nguoi 1am chat lugng khong thé ngdi trong nha may nita. Ho phai bét
dau lang nghe tiéng n6i khach hang — khong chi bang khao sat, ma bang

dir liéu hanh vi, mang xa hoi, danh gia thyc té.
3) Tir cai tién cuc b sang toi wu hé sinh thai

TQM khong con nam gon trong nha may — ma lan toa ra toan chudi gia

tri

Cai tién ting khau van can thiét — nhung khong du. Trong thé gidi két
nbi hom nay, mot quy trinh hoan hao ndi bd van co thé that bai néu nha
cung cip khong dam bao, logistics gian doan, hodc san pham khong than
thién moi truong.
TQM 4.0 mé rong tu duy cai tién ra khoi pham vi cong ty. N6 yéu cau
doanh nghiép xay dung hé sinh thai chét luong v6i nha cung cép, khach
hang, d6i tac — va ca cong dong.
Cai tién bay gio khong chi dé tang hiéu suat hay giam ling phi, ma con
dé giam phat thai, sir dung tai nguyén bén virng, ddm bao minh bach, va
tao gia tri xa hoi. PBo 1a cach ma cac t chirc hudng té1 muc tiéu kép:
hiéu qua kinh doanh — va trach nhiém véi thé gidi.

4) Tir quyét dinh theo kinh nghi¢m sang quyét dinh dua trén dir liéu

thoi gian thue
T tryc giac gioi dén hé thong thong minh

Trong thdi TQM truyén thong, mot quan 1y chét luong gidi 1a nguoi co
“mét nghé” — nhin quy trinh 1a biét c6 van d&, xem vai chi sb 1a doan

duoc 16i ¢ dau. Nhung “giac quan nghé nghiép” du tinh té dén mdy, ciing
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khong thé thay thé duoc tc d6 va do chinh xac cua dit liéu thoi gian

thure.

TQM 4.0 khong phu nhéan kinh nghiém, ma dua kinh nghiém vao hé
théng — dé no tro thanh logic, thuat toan, va kha ning ra quyét dinh

nhanh chong, minh bach.

Céc dashboard chit lugng, phén tich thong ké ning cao, mé hinh mo
phong, du doan hanh vi... gio day 1a cong cu khong thé thiéu. Chung
gitip nguoi quan 1y khong chi thdy diéu gi dang dién ra, ma con thay

dugc tac dong néu khong hanh dong — va co hdi néu cai tién ngay.
K¢ét 1ai mot giai doan chuyén minh

Bén sy chuyén dich 4y — tir kiém soat sang du doan, tir quy trinh sang trai
nghiém, tir ndi b sang hé sinh thai, tir truc gidc sang dir liéu — khong chi 1a xu

hudng, ma 1 ban chit cia TQM 4.0.

Kifm sodt Du dodn
Qud trinh ndi bd  Trai nghiém khach hang
Cai tién cuc bd  T&i wru hé sinh thaj
Quyét dinh theo kinh nghiém  Quyét dinh dya trén dit ligu théi gian thut
Va du cong nghé 1a chat xic tac manh mé, sy thay doi 16n nhat van nam & tu

duy ctia con nguoi.

T chirc nao dam dat cau hoi méi, nhin lai hé théng cti, trao quyén cho dir liéu
va lan téa van hoa hoc hoi — t6 chirc ay s& khong chi theo kip cudc cach mang
chat lugng 4.0, ma con dan dau bang cach tao ra gia tri dich thuc — cho khach

hang, cho xa hoi, va cho chinh minh.

4.3. So sanh giira TQM truyén thong va TQM 4.0

Hiy tuong tugng c6 hai nguoi cing ngdi trong mot budi hoi thao chat luong.
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Mot nguoi da gin bo voi TQM tir nhitng nam 1980 — 6ng dai dién cho thé hé
TQM truyén théng. Ngudi con lai 1a mot quan 1y chat luong tré, vira trién khai
thanh cong mot hé thong tich hop Al va IoT trong chudi cung g — ¢ chinh 1a
hinh anh cta TQM 4.0.

Cudc tro chuyén giita ho khong phai 1a mau thudn, ma 1a mot hanh trinh tiép ndi

—noi qua khir dat nén, va tuong lai mé duong.

“T6i 16n 1én trong mot thé gidi ma chit lwong dugc do bang sy 6n dinh cia quy
trinh va d6 chinh xac cua san phém,” ong noi. “Chung toi lam moi thu dé loai bo
sai st trong timg budc san xuat.”

C6 mim cudi. “Chau thi 16n 1én trong mét thé gidi ma chat luong khong chi
dirng lai & san pham, ma dugc do bang sy hai long ctia khach hang — tir lac ho
tim hiéu, st dung, cho dén khi ho chia sé cam xtic vé thuong hi¢u.”

1) Trong tim: Tir quy trinh — sin pham dén trai nghiém — hé sinh thai
Trong qué khtr, quy trinh va san pham 13 trung tim. Lam dtng theo quy
trinh, san pham dng chuan k¥ thuat 1a dat chat lugng. Nhung hom nay,
chat lugng khong thé tach roi khoi trai nghiém ngudi ding va hé sinh
thai van hanh.

TQM 4.0 khong chi hoi “san pham c6 dat khong?”, ma héi “khach hang
c6 thay dang gia khong?”, “dbi tac c6 dong hanh bén vimng khong?”,
“cong dong c6 dugc loi ich gi tir quy trinh nay?”

2) Cong cu: Tir 7QC va ISO dén AI IoT va dashboards
Ong timg tur hio vai so d6 xuwong ca, biéu do kiém soat, chu trinh PDCA
— nhitng cong cu da gitp cai tién hiéu qua trong sudt nhiéu thap ky.
Cb tré noi thém: “Chau van ding nhiing cong cu ay — nhung két hop véi
dir liéu tir cam bién, md hinh hoc mdy, va dashboard thoi gian thuc.” Sy

két hop nay khong thay thé qua khir, ma mo rong kha ning nhan biét va
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phan tng nhanh hon nhiéu lan.
3) Dirliéu: Tir truy ciru — 1y mAu dén thoi gian thywe — toan bd

Ngay xua, dir liéu dugc thu thap theo mau, theo tudn, theo thang. Bao

c4o tong hop lai va ra quyét dinh sau do.

Ngay nay, dir liéu dén tirng gidy, tir moi ngudn — day chuyén, khach
hang, thi trudong, mdi trudng. Khong can cho doi, khong can dy doan
bang cam tinh. Hé thong da cho ta thiy diéu gi dang dién ra — va tham
chi 1a diéu gi sap xay ra.

4) Cai tién: Tir tudn tw — cuc bd dén nhanh — toan hé thong

TQM truyén théng wu tién cai tién 6n dinh, timg budc, theo chu trinh
dinh ky. Nhung trong méi truong lién tuc bién doi, cai tién cham khong
con du nira.
TQM 4.0 cho phép cac nhém phan ung linh hoat hon — lién phong ban,
lién nha may, lién qudc gia. Hé thong thong minh két ndi thong tin ngay
khi c6 dau hiéu bat thudng, kich hoat cai tién tirc thi véi pham vi mé
rong ra toan h¢ sinh thai.

5) Pham vi: Tir trong to chirc dén toan chudi gia tri
Trude day, chét luong 1a “chuyén ndi bd”. Gid day, mot 16i tir nha cung
cAp O nude ngoai ¢ thé anh huong dén khach hang trong vong vai gio.
Va mdt dong thai thiéu minh bach trén mang xa hdi co thé lam ton hai
niém tin ctia hang triéu nguoi.
Véi TQM 4.0, chat lugng khong con nam trong ranh gidi doanh nghiép.
N6 1a sy gan két va dong bo ctia toan chudi gia tri — tir nguyén liéu dau
vao dén trai nghiém nguoi tidu dung cudi cing.

6) Vin hoéa: Tir kiém soat — tuan thi dén déng sang tao — hoc héi lién

tuc
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7)

Néu TQM truyén thong dit trong tAm vao tuan tha, thi TQM 4.0 khuyén
khich tu duy phan bién, chii dong dé xuét va hoc hoi tir moi ngudn — ké

ca tir thit bai.

Khéng con ai “ding ngoai” hé thdng chét luong. Ting nguoi trong to
chtre duogc coi 1a mot mét xich quan trong — khong phai dé tuan thi, ma
dé ddng sang tao va lién tuc cai tién.

Vai trd ciia nguoi 1am chit lwgng: Tir thuec thi sang Kién tao gia tri
Ngudi lam chat luong khong con 13 “ngudi cudi cing ky gidy xac nhan”
hay “nguoi kiém tra dé dam bao ISO khong sai s6t”. Trong TQM 4.0, ho
1a ngudi dinh hinh cach to chiic tao ra gia tri bén viing.

Ho ngdi & ban hoach dinh chién luoc, néi ngdn ngir cua dir liéu, dong
hanh vé&i ddi méi sang tao, va két ndi con nguoi qua mot hé théng léy

chat luong 1am nén tang — chtr khong chi 1a myc tiéu.

Tém tit

Khia

canh  TOM Truyén thong TOM 4.0

Trong tdm | Quy trinh — San phém Trai nghiém — HE sinh thai

Cong cu | 7QC, ISO, PDCA IoT, Al Big Data, Dashboards
Dir lieu | Truy cliru — Léy mau Thoi gian thuc — Toan bd
Cdi tién | Tuan tu — Cuc bd Nhanh — Lién két hé théng
Pham vi | Trong t chirc Toan chudi gia tri, khach hang, xa
hoi
Vin héa | Kiém soat — Tuan thu Pong sang tao — Hoc hoi lién tuc

Nguoi lam | Ngudi thue thi & dam  Ngudi kién tao gié tri & dong hanh

chat leong | bao chuyén doi
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Két lai: Khong phai thay thé, ma 1a tién héa

Cb gai tré nhin vé phia 6ng, nhe nhang néi: “Chau van biét on nhiing gi thé hé
di trude di xay dung. TQM 4.0 khong pha bo truyén théng, ma chinh 13 mé
rong di san ay, dé n6 phu hop voi mot thé giéi méi — noi chit lvong khong chi
duoc kiém chirng, ma con dugc cam nhan va lan toa.”

Va ong gat dau, khong chat ngan ngai. “Chat luong, cudi cing, van 14 cach ta
tran trong gia tri — di ¢ thoi nao. Cam on chau da viét tiép cau chuyén 4y, theo

cach cua mot thoi dai moi.”

4.4. Yéu t6 cong nghé trong chuyén doi chat lwong

Néu TQM 4.0 1a mot chuyén tau hudng vé tuong lai cua chat lwong, thi cong
nghé chinh 1a bé phong gitip con tau dy roi khoi dudng ray cii va bang qua gisi

han ciia quy trinh truyén thong.

Trong qué khir, chat luong duoc xay dung chu yéu bang con ngudi — nhing ki
su can than, nhtrng nhan vién kiém tra tan tam, va nhitng quy trinh chat ché.
Nhung hom nay, khi tbc do bién dong vuot xa kha nang cdm nhén cia con
ngudi, cong nghé budc vao — khong thay thé, ma md rong kha niang con ngudi

1am chat luong.
Khong phai moi cong nghé déu can ap dung. Nhung ¢ nhing nén ting cong
nghé cdt 161 d3 va dang tr¢ thanh hat nhan ctuia hé théng chét luong hién dai. Mbi
cong nghé ay khong chi giup t6 chirc “lam nhanh hon”, ma con lam thong minh
hon, phan tng kip thoi hon, va hiéu sau hon.

1) Internet of Things (IoT): Khi moi thiét bi déu biét “néi”

Trudce day, dé biét mot day chuyén c6 hoat dong 6n dinh hay khong,
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nguoi lam chat lugng phai doi bdo cdo ca, tong hop so liéu, roi doi chiéu

v6i chuan.

Gio day, v6i IoT, mdi cam bién tré thanh mot “cip mat” nho bé nhung
thau sudt. T nhiét do, do rung, luu luong, do am, ap suét... tat ca déu
duoc thu thap lién tuc va theo thoi gian thuc, giup td chire phat hién I¢ch

chuan sém hon ca khi 101 xay ra.

Trong thé giéi TQM 4.0, ToT khong chi 1a cong cu k¥ thuat — no 1 ngdn
ngir ctia hé thong séng. Va ai biét ling nghe ngdn ngir iy, ngudi do hiéu

duogc trang thai that cia quy trinh.

2) Artificial Intelligence (AI): Tir “phat hién 15i” dén “du do4n 16i”

Ban c6 thé tudng tuong mot hé thong chat luong ¢ thé “hoc” tir hang
tri¢u dong dir licu 16i trong qué khur, phan tich mdi lién hé gitra céac diéu
kién van hanh, va ty dong canh bao khi phat hién ddu hiéu bat thuong —
trudce ca khi con nguoi kip nhan ra?

Do chinh la nhitng gi Al dang mang lai. Trong TQM 4.0, Al khong thay
thé nguoi lam chat lugng — ma tro thanh ngudi ¢6 van thim lang, giup
ho ra quyét dinh nhanh hon, chinh xac hon, va it cam tinh hon.

Al ciing mé ra mot kha ning ma trude day ta chi mo dén: cai tién khong
ngimg nghi, khong can chd bao céo thang hay audit dinh ky — ma dién ra
moi ngay, mdi gio, mdi gidy.

3) ERP/MES tich hop chit lwgng: Khong con “h¢ théng song song”
Mot trong nhing diém nghén 16n nhat ctia hé thong chat luong truyén
thong 13: n6 tach roi khoi cac hé théng van hanh chinh. Chat luong c6
phan mém riéng, bio cdo riéng, quy trinh riéng — d6i khi khong dong bd
v6i san xudt, mua hang, giao nhan, hay ké toan.

TQM 4.0 yéu cau mét sy tich hop hoan toan khac. Hé théng ERP
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(Enterprise Resource Planning) va MES (Manufacturing Execution
System) gior ddy phai gin cht lugng vao timg mét xich ctia van hanh —
tir quan 1y nguyén liéu dau vao, kiém soat cong doan, dén phén tich sai

161 cudi chuyén.

Chét luong khong con 13 “bude kiém tra”, ma 1a dong chay lién mach

trong toan bd hé théng van hanh.

4) Dashboards & Business Intelligence: Khi dir li¢u ké chuyén

Ngay trudc, bdo céo chét luong thuong day dac s6 liéu, kho doc, va dén
qué tré dé phan tung. Gio day, v6i dashboard va cong cu BI (Business
Intelligence), dir liéu da biét cach “ké chuyén” — truc quan, song dong,
va theo thoi gian thye.

Mot truong bo phan chit lwong gid ¢6 thé md dashboard va thiy ngay:
16i nao dang tang, day chuyén nao can can thiép, nha cung cip nao cé rii
ro, khach hang nao dang phan hoi tiéu cuc.

Chét luong khong con “dugc bao cao” — ma duoc quan sat, hiéu va hanh

dong ngay.

5) Voice of Customer & CX Platforms: Khi khach hang l1a nguoi dong
kién tao
Chét luong khong con 1a viéc ndi bg. Trong TQM 4.0, khach hang khong
chi phan anh chét luong — ho 1a mot phﬁn cua qué trinh tao ra chét lugng.
V6i cac nén tang Voice of Customer (VoC), Customer Experience
Platforms (CX), to chirc ¢ thé thu thap phan hoi khach hang lién tuc —
qua email, mang xa hoi, ing dung, tham chi cam xtc. Tu do, khong chi
cai tién san pham, ma con c4 nhan hoa trai nghiém va ting cudng su gin

b6 thuong higu.

Khi khach hang néi, hé thdng chét luong can biét lang nghe — va cong

CHUONG 4: TU TQM TRUYEN THONG BDEN TQM 4.0 Trang 79



Dedicated to hungquoc@vietesg.com

nghé chinh 14 d6i tai nhay bén nhat.

Khi moi thiét bj déu biét “noi”
{toT)
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Cong nghé — chit xiic tac, khong phai chiéc diia thin

Tuy vdy, can nhé rang: cong nghé khong t sinh ra chit luong. N6 1a cong cu, 1a
chét xtic tAc — con trach nhiém kich hoat n6, dan dit n6 va bién no thanh gia tri —

van la con nguoi.

T4 chirc nao chay theo cong nghé ma khong thay ddi tu duy s& thy hé thong bi
chap va, dir liéu bi phan manh, cai tién bi dit gdy. Nhung to chirc nao biét dat
cong nghé trong tay nhirg con ngudi hiéu hé thong, co tu duy cai tién, va dam
lam m&i cach ra quyét dinh, t6 chirc d6 s& that sy budc vao ky nguyén TQM 4.0

— khong chi hiéu qua hon, ma con thong minh, linh hoat va bén viing hon.

4.5. Hanh trinh chuyén doi va nhiing thach thic thwong gip

Chuyén ddi sang TQM 4.0 khong phai 1a mét “du 4n cong nghé”. N6 1a mot
hanh trinh tii dinh nghia cach t6 chirc hiéu, vin hanh va lan téa chét hrong

— tir mot hé théng kiém soat sang mot h¢ théng kién tao gia tri.

C6 nhitng doanh nghiép bit dau bang viéc mua phan mém méi, dung dashboard,
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lap cam bién IoT... Nhung sau vai thang, hé théng nam im. Dit liéu khong duoc

dung. Nhan vién khong mudn dbi cach 1am. Con lanh dao thi bdi rbi: Chiing ta

da dau tw du, tai sao van chwea chuyén doi thanh cong?

Cau tra 161 nam & chd: chuyén d6i sang TQM 4.0 1a thay d6i tu duy — khong chi

cong cu. Va nhu moi hanh trinh thay doi, né vap phai luc can — khong chi tir k§

thuat, ma tir chinh con ngudi va van hoa.

Duéi ddy 1a nhitng khiic quanh thuong gip — va ciing la nhimg bai kiém tra that

su cho quyét tim chuyén doi.

)

2)

Thiéu niing lwe s tir chinh ddi ngii chat lwong

That nghich 1y — hé thdng chat luong lai 1a noi it dugce dau tu ky ning
cong nghé nhat. Nhiéu nhan vién chét lugng vin quen lam bang Excel,
béo cao bang Word, va luu trit bang 6 cirng ndi bo. Khi phai van hanh
dashboard, hiéu ludng dit liéu IoT, hay doc mé hinh du doan — ho cam
thay... xa la, tham chi phan khang.

Van d¢ khong phai 1a ho khong mudn thay di, ma 1a ho chua dugc
chuan bj dé thay doi.

Chuyén d6i TQM 4.0 vi thé phai bat ddu bang hoc tap — khong phai chi
dao tao cong nghé, ma 14 ddo tao lai tu duy 1am chét lugng trong ky
nguyén dir li¢u.

Vin héa “kiém tra va phan tng” van con rit manh

O nhiéu noi, vin hoa chat lwong van 1a: lam dung quy trinh, chd audit,
xtr 1y 16i khi ¢6 su ¢b. N6i vé cai tién thi ai cling dong y, nhung khi dung
vao théi quen cii — sy im lang lai 1én tiéng.

Vi sao? Vi chuyén ddi doi hoi chu dong, sang tao, tham chi... chép nhan
thir sai. Ma nhitng diéu d6 di nguoc vai tam 1y “lam dung dé khong bi
phat” da ton tai qua lau.

Chuyén doi sang TQM 4.0 khong thé thuc hién b::ing chi thi. N6 can thoi

CHUONG 4: TU TQM TRUYEN THONG DEN TQM 4.0 Trang 81



gian dé gieo mot niém tin méi: rang mdi nguoi déu co thé gdp phan tao
ra chét lugng — khong chi tuan thi, ma bang sy chi dong cai tién mdi
ngay.

3) Dit liéu phan tan, khong chuin héa — hé théng khong néi ciing mot
ngon ngir
Khi bat dau tich hop hé thdng, nhiéu t6 chirc nhan ra mot sy that phi
phang: dit liéu dang ndm rai rac khip noi, & cac dinh dang khac nhau, do

cac bd phan ghi nhan khac nhau, theo cac tiéu chi khac nhau.
Heé thong chat luong thi ghi “NC”, h¢ thong san xuét thi ghi “DT”, hé
thdng bao tri thi ghi “MP”, khach hang thi goi 1 “18i van hanh”. Khong
ai sai — nhung khi dit liéu khong néi ciing ngdn ngit, hé théng khong thé
hoc, khong thé du bao, khong thé ra quyét dinh nhanh.
TQM 4.0 doi hoi mot budce dau tién quan trong: chuan hoa dir liéu, thiét
1ap cu trac dung chung, va dong bo logic phén tich trén toan hé thong.
Khong phai dé dong nhat, ma dé két ni.

4) Thiéu su gin két giira bd phan chat lwong va cac phong ban khac
Mot 16i kinh dién ctia qua trinh chuyén d6i 1a nghi rang “déy 1a viéc cta
phong chat luong”. Nhung TQM 4.0 — véi trung tam 1a dir liéu va cai

tién xuyén chudi — khong thé trién khai néu chi c6 mot bo phan lam.
Chat lugng phai dugc két ndi voi san xudt, bao tri, logistics, tai chinh,
IT, marketing — thim chi ca phong phap 1y va ESG. Néu cac bd phan
khong thay vai trd ctia minh trong hé thong chét luong, ho s& khong
tham gia. Ma khong co6 su tham gia, thi moi cong ngh¢ cling tré thanh vo
nghia.

Chuyén d6i vi vdy phai di kém mot chién lugc truyén thong ndi bé manh
mé, noi moi nguoi khong chi dugc thong bao — ma duoc léng nghe, duogc

moi goi, va dugc théy gia tri ciia minh trong burc tranh 16n.
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Thiéu nang lyee 56 tir chinh di ngd chét
luwong

Viin hda “kiém tra va phan dmg” van con
rit manh

Thiéu sw gén ket gidra bd phan chat
lwong va cac phong ban khac

Dieu can nhat: Cam ket that sy — va mot tam nhin ré rang

Chuyén d6i khong phai lic nao ciing sudn sé. S& ¢ sai s6t ban dau, c6 su mo
hd, ¢6 su phéan khang, c6 dy an trién khai khong nhu mong doi. Nhung diéu
quan trong nhét 13: lanh dao khong quay dau, khong bo cudc, khong giao pho.
TQM 4.0 khong doi héi mot phép mau. N6 doi hoi mot tam nhin rd rang, su
kién dinh trong thay d6i, va kha nang hoc tir chinh hanh trinh ctia minh.

Ching dudng cudi cung khong phai 1a “c6 hé thdng chat lwong s6 hoa”, ma 1a
khi chét lugng that su tré thanh mot phﬁn ctia ADN tb chirc — linh hoat, két ndi,

cha dong, va huéng dén twong lai.

4.6. Tir chuyén doi sang kién tao gia tri bén virng

Chuyén d6i sang TQM 4.0 khong két thiic khi phin mém chay 6n, dashboard
hién thj ding, hay dir liéu dugc cap nhat theo thoi gian thuc. D6 chi 1a vach dich
dau tién trong mot hanh trinh dai hon: hanh trinh kién tao gia tri bén viing.

Vi rdt cude, chat luong khong chi 1a kiém soat sai 11, hay ting hiéu sut. Trong
thé gidi day bat dinh ngay nay, chit luong 1 cach doanh nghiép giir 161 hira v6i
khach hang, 1a cach td chure thé hién trach nhiém véi xa hi, 1a cach nhan vién

hi€u minh c6 vai tro trong diéu gi d6 16m hon.
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Va TQM 4.0 — khi duoc trién khai dung cach — trd thanh “dong co phat trién bén
virng” cho ca t6 chirc. Mot dong co khong qua 6n a0, nhung 4m thim chuyén
hoa moi khia canh cua hé théng: cach ta lam viéc, cach ta hoc hoi, cach ta tao ra
gia tri.

1) Ting cwong minh bach va kha ning phan &ng nhanh véi thay doi

Trong mot thé gid1 ma chi sau mgt dém, nhu cAu thi truong, chudi cung
g, hay ky vong khach hang co thé dao chiéu, kha ning nhin thiy — va

hanh dong — theo thoi gian thuc 1a 1o thé sdng con.

TQM 4.0 khong chi cung cap dit liéu — n6 cung cap sw minh bach

xuyén sudt chudi gia tri: tir nha cung cap dén khach hang, tir quy trinh
dén tac dong xa hoi. Va khi moi ngudi trong t6 chirc déu nhin ciing mot
dit liéu, hiéu cung mot ngédn ngit, hanh dong cung mdt muc ti€u — phan

g tr& nén nhanh chong, quyét doan va ding hudng.

2) Cii thién dang ké trai nghi¢ém khach hang va hiéu qua vin hanh

Trude day, chat luong thuong dung giira hai lua chon: hodc tdi uu bén
trong (hi€u qua quy trinh), hodc tap trung bén ngoai (trai nghiém khach
hang). Nhung véi TQM 4.0, hai diéu dé khong con ddi lap.
Mot hé thong quan 1y chét lugng thong minh c6 thé vira gitip giam thoi
gian xur ly, giam 131, ting tc giao hang — vira c4 nhan hoa trai nghiém,
do luong cam xuc khach hang, va diéu chinh hanh trinh khach hang theo
thoi gian thuc.
Chat luong, tir chd 14 “rao chan 16i”, gio tré thanh nguoi ban dong hanh
ctua khach hang — trong tirng cham nho véi thuong hicu.

3) Nang cao kha ning canh tranh va thich ing trong méi trueong bién

dong
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Trong mdt thé gidi noi cong nghé, luat phap, xu hudng tiéu dung thay
dbi lién tuc — diéu lam nén su khac biét gitta mot doanh nghiép linh hoat
va mdt doanh nghiép bi dong khong con la quy mo, ma la kha ning

thich @ng.

TQM 4.0 chinh 14 nén tang dé thich tmg c6 to chirc — khi moi quyét dinh

déu dya trén dir liéu that, khi moi quy trinh déu co kha nang tu hi¢u

chinh, va khi con ngudi dugc trao quyén dé hanh dong mot cach thong

minh.

4) Tao ra gia tri cho ca h¢ sinh thai, khong chi khach hang

Cudi cung, TQM 4.0 dua chat luong vuot ra khoi pham vi nha may, van

phong hay kénh ban hang. N6 dat cau hoi rong hon: “T6 chire ciia ban

dang tao ra gia tri cho ai?”

Va cau trd 101 khong chi 1a khach hang.

— Lanha cung cép — duogc hd trg cai tién ciing to chic.

— La nhan vién — dugc lam vi¢c trong mdi trudng cd minh bach, hoc
héi va tin tuong.

— Lacong déng — duoc chia sé loi ich tir nhiing san phém, dich vu co
trach nhiém.

— La mai truong — duoc bao vé tir nhitng quyét dinh san xuat thong
minh va bén ving hon.

Chét luong, trong ky nguyén 4.0, khong chi 1 ddu ra ctia quy trinh — ma

1a déu vét cua gia tri doanh nghiép d¢é lai trong thé gisi nay.
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Dedicated to hungquoc@vietesg.com

Tang citomg minh bach va kha nang
phan trng nhanh véni thay doi

Cai thién déng ké trai nghigm khich
hang va higu qua vin hanh

| Tsom= gia trj cho ca hé sinh thai, khong
chi khach hang

Két lai giai doan chuyén d6i — bit dau hanh trinh kién tao

Chuyén d6i TQM 4.0 khong phai 1a dich dén. N6 1a canh cira mé ra mot cach
sdng méi cua to chire. Mot cach sdng trong d6 moi ngudi déu biét tai sao minh
lam diéu minh dang lam. Moi hé théng déu phuc vu cho viéc ra quyét dinh tot
hon. Moi quy trinh déu hudng dén cai tién bén virng. Va moi gia tri duoc tao ra

deu co6 the do luong, cam nhén, va lan toa.

Do khong chi 14 chuyén ciia quan 1y chét lugng. D6 14 chuyén cua lanh dao, ctia

chién lugc, cua cach mot doanh nghiép mudn dugc nhd dén.

Két luin

Khong phai ngau nhién ma ngudi ta vi TQM 14 “nén mong tham ling” cua to
chirc. Trong sudt nhiéu thap ky, chinh triét Iy 4y — v6i sy kién tri, ky luat va cai
tién khong ngimg — da gitip doanh nghiép dtng virng, phat trién, va vuot qua

nhiing giai doan day bién dong.

Nhung dén mét thoi diém, moi nén méng ciing can duoc mé rong, dé du stc
nang d& cho mot cong trinh 16n hon — cong trinh ma & do, khach hang khong
con 13 nguoi mua, ma 13 nguoi dong kién tao; dir liéu khong con 14 ho so, ma 1a
nén tang dé ra quyét dinh ttc thi; va chét luong khong con 1a két qua kiém soat,

ma la cach to chuc song, hoc, va tao ra gia tri moi ngay.
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Chuyén d6i tir TQM truyén thdng sang TQM 4.0 khong phai 1a su doan tuyét,
ma 1a mot cude ké thira c6 chon loc. Ké thira tinh than cai tién, tinh hé théng, tu
duy gdc 18, va niém tin vao chit luong nhuw mot cam két siu sic. Va dong thoi,
mo rong béng cong nghé, dir li¢u, trai nghiém, va nang luc td chue trong thoi
dai moi.

bay khong con 1a cau chuyén cia mot b phan chét lugng. Ma 1a cau chuyén vé

chién lugc, v€ nang luc t6 chic, ve sy trudng thanh tap thé.

Va trong hanh trinh 4y, ngudi 1am nghé quan 1y chét luong khong con 1a ngudi
dung sau, kiém tra hay phé duyét. Ho 1 ngudi din dét, nguoi két ndi, nguoi goi

mo nhitng cau hoi quan trong nhat:

— Chung ta dang tao ra gia tri gi?

— Khéch hang cam nhéan chét luong ra sao?

— Chung ta hoc dugc diéu gi tir nhing dit liéu dang néi v6i minh?

—  Vangay mai — chiing ta mudn t6 chtic ndy duoc nhé dén vi diéu gi?

O trung tim ctia TQM 4.0 — khong phai 1a cong nghé. Khong phai 1a mé hinh.
Ma 14 niém tin vao chat lugng — nhu moét 161 hira dai han véi khach hang, cong

dong va chinh minh.
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C6 nhitng luc, nghé chit lvong dudng nhu rit rd rang: san pham ding chuan,
quy trinh 6n dinh, khach hang hai long — 1 du. Nhung thé gi6i khong dimg lai &
“du”. Thé gi¢i dang thay doi — va thay ddi bang nhitng cau hoi 16n hon:

—  Chét luong 4y c6 than thién véi méi trudng khong?

—  Quy trinh 4y c6 cong bang véi con ngudi khong?

— Doanh nghiép 4y c6 dang tin véi xa hoi khong?

Khi nhirng cau héi éy tréd thanh mot phﬁn trong céac quyét dinh dau tu, lya chon
tiéu dung, hay danh gia nang lyc doanh nghiép — thi chat lugng khong thé dung

ngoai.

Va déy chinh 1a lac tu duy TQM — vén sinh ra dé din dét cai tién va ra quyét
dinh dya trén gia tri — bat dau mo rong sang mot chuong 16n hon: chuong cua

phat trién bén ving.

Chuong nay sé khong noi vé ESG nhu mot phong tréo, hay mot bo chi s6. Ma
nhu mot phan tat yéu cta sy truong thanh trong tu duy chat luong — noi to chirc
khong chi van hanh tot, ma tac dong tich cuc dén ca hé sinh thai ma minh ton tai

trong do.

5.1. Sw mé rong tw nhién ciia tu duy chit lwong

D3 tir 1au, chéat luong khong con 1a cau chuyén ciia “kiém tra sau cung”. Voi
TQM, chung ta da hoc cach ngan 16i tir dau, cai tién ting bude, va xiy dung hé
thong noi moi ngudi cing lam ding, cling 1am t5t — khong phai vi bi ép budc,

ma vi thdy ¢ ¥ nghia.

Thé nhung, thé gidi dang hoi nhitng cau hoi 16n hon. Khong chi: san pham ¢
dat yéu cau k¥ thuat khong? Ma la:

Viéc tao ra san pham do6 c6 lam ton hai dén moéi truong khong?
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Quy trinh 4y c6 dang ddi xtr cong bang véi ngudi lao dong khong?

Doanh nghiép c6 minh bach trong cach van hanh va ra quyét dinh khong?
Va vi thé, chét lugng khong thé tiép tuc dimg ngoai nhiing cau hoi cua thoi dai.
Tir “phti hop v6i tiéu chuan” dén “phu hop véi thé giéi”

Ngay xua, ching ta tu hao vi san pham dat chuan ISO, day chuyén dat chuan
GMP, quy trinh dugc kiém soat. Nhung trong ky nguyén ESG — noi ma ngudi
tiéu dung, nha dau tu va xa hoi déu quan tim dén tac dong dai han, thi nhiing

tiéu chuan k¥ thuat chi 1a mot phﬁn cua burc tranh.

Gio day, chét luong thuce sy phai tra 101 dugc cau hdi:

“T6 chirc ctia ban dang dé lai dau vét gi trong thé giGi nay?”

Va dé tra 10i cau hoi 4y, TQM dang duoc mé rong theo mot cach rat tu nhién —
dé khong chi dam bao chét lugng cua san pham, ma con 1a chat luong ciia anh

huodng.

TQM buéc vao hanh trinh ESG — khong phai ngiu nhién, ma la tit yéu

Triét Iy ctia TQM tir nhitng ngay dau da mang trong minh nhimng hat mam cua
phat trién bén vimng:
o Cai tién lién tuc — vi thé gioi khong ngimg thay doi.
S tham gia ciia toan t6 chirc — vi khong ai c6 thé cai tién mot minh.
« LAy khach hang 1am trung tim — nhung gio, khach hang khong chi
mua — ho trao niém tin.
« Ra quyét dinh dya trén dir liéu — nhung gio, dir liéu Ay phai dén tir

toan bo hé sinh thdi, cht khong chi tr nha may.

Chinh vi vy, viéc TQM tiép can céc tiéu chuan ESG (Environmental — Social —
Governance) khong phai 1a cudc ghép ndi gugng ép, ma la mot budc tién tu

nhién trong hanh trinh truéng thanh cua tu duy chat lugng.
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Ba tru cdt méi — ba phép thir cho chit lwong hién dai

 Environmental (Mdi trwong) dit ra ciu hoi: Chit luong c6 thyuc su
dang tin néu san phém éy pha hoai h¢ sinh théi, lam can kiét tai nguyén
hay dé lai ddu chan carbon qua 16n?

o Social (X héi) budc ta phai nhin xa hon s liéu ndi bo: Liéu t chirc c¢6
dang tao diéu kién phat trién cong bang cho ngudi lao dong? Cé dang
bao vé quyén con ngudi trong chudi cung tmg?

« Governance (Quan tri) 13 10i nhic: Chat luong khong thé duy tri néu to

chirc thiéu minh bach, thiéu trach nhiém, hodc thiéu dao dtrc trong cach

xx Cﬁ

ENVIRONMENT SOCIAL GOVERNANCE

ra quyét dinh.

TQM 4.0 — buée dém dé tich hop ESG mét cach c6 hé thong

Chinh nh¢o nhiing cong cu nhu [oT, dir licu thoi gian thuc, hé théng dashboard,
va tu duy cai tién xuyén chudi, TQM 4.0 gid day khong chi giup kiém soat quy

trinh — ma con gitp to chirc do ludng, theo ddi va cai thién cac chi s6 ESG.

N6 khéng bién doanh nghiép thanh t6 chirc “vi méi trudng” hay “xa hoi” mot
cach don 1é, ma giup doanh nghiép trd thanh to chirc ¢6 trach nhiém toan dién —

trong tirg san pham, timg quyét dinh, va timg mdi quan hé.

Va & trung tim — vén 13 con nguoi 1am chit luong

Giita nhitng hé thong ngay cang thong minh, nhiing tiéu chuan ngay cang phic
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tap, chinh ngudi lam chit luong 1 ngudi s& giit cho t6 chire khong quén diéu
quan trong nhét: niém tin.
Niém tin rang, chat luong khong chi 1a sy ding dén trong k¥ thuat, ma 1a sy tir

té trong cach doanh nghiép sdng cing thé gidi.

5.2. ESG la gi va tai sao chit lwong cén tich hop ESG?

O mot thoi diém nao d6 trong su nghiép, ngudi lam chat luong bt dau cam thiy
cau hoi "san pham co dat yéu cau khong?" duong nhu khong du nira. Boi doi
khi, mot san pham diing chuan van co thé gy ton hai — néu quy trinh tao ra n6
phé v& méi trudng, bé quén ngudi lao dong, hay bi din dit boi nhitng quyét

dinh thiéu minh bach.

Do 14 Ic tu duy chat lugng can mot vong tron rong hon. Va ESG — viét tit cia

Environmental — Social —- Governance, chinh 14 vong tron Ay.
+ Environmental — Chat lwong c6 thé xanh hon?
Mot day chuyén san xuét dat ning suét cao, ty 1¢ 15i thip — nhung néu tiéu

thu dién ndng qua muc, phat thai CO2 vugt ngudng, xa thai chua xu ly ra

moi truong — thi chét luong d6 van chua tron ven.

Environmental trong ESG yéu cau t6 chirc phai tra 1i nhimng cau hoi:

— Chung ta dang dung tai nguyén nhu thé nao?

— Phat thai ra sao?

—  C0 tai ché duoc khong?

—  C6 gitip giam tac dong moi trudng trong ca vong doi san pham khong?
Tt mot goc nhin khac, mdi sang kién cai tién dé tiét kiém nguyén vat li¢u,
giam phé pham, tiét kiém nang lugng... déu 1a nhitng hanh dong chét lugng
— va dong thoi 1a hanh dong vi méi truong. D6 13 noi ma TQM va ESG bt

dau gip nhau — mot cach rat tu nhién.
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Environment

+ Social — Chit lwrgng c6 tao ra gia tri cho con nguoi?

Mot san pham khong 16i chua chic da 1a san pham “tot” — néu nd dugc tao
ra boi nhitng nguoi lao dong bi vat kiét strc, trong moi truong khong an toan,

hodc bi bop nghet boi chi tiéu thay vi dugce trao quyén cai tién.

Social trong ESG mé rong khai niém chat lwong dén cach doanh nghiép ddi

XU voi nguoi lao dong, cong dong, khach hang va cac nhoém yéu the.

Liéu t6 chirc c6 dang tao ra mot mdi trudng lam viéc nhan van? C6 hd tro
phat trién k¥ nang? C6 ghi nhan dong gop mot cach cong bang? Co minh
bach voi khach hang va phan hoi thuc sy ¢ gia tri?

Day khong con 1a phan viéc cia “HR” hay “PR”. Day chinh 1a phan viéc ciia
nguoi 1am chat luong — néu ta tin rang chat lugng 1a sy dong thuan tu

nguyén trong cach moi nguoi cung nhau tao ra gia tri.

Social

Posifive interaction with all
stokeholders inciuding

employess, regulalorns,
govemment, controcion,
upphen, customers and the
local communities within
which we operate.

+ Governance — Chit lwgng c6 bat ngudn tir cach ra quyét dinh ding
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dan?

Chat luong bén vimng khong thé ton tai trong mot hé théng ra quyét dinh

khong rd rang, khong minh bach, thiéu trach nhiém giai trinh.

Governance trong ESG chinh 1a “hé diéu hanh” cua t6 chirc: né hoi xem
doanh nghiép c6 dang tuan thu phap luat, co quan tri rui ro ddy du, c6 cam
két dao durc trong kinh doanh, va c6 thuc sy ling nghe cac bén lién quan

khong.

Governance

Trong TQM truyén théng, ta quen voi kiém soat ndi bo, danh gia dinh ky, va
chudn hoa quy trinh. Nhung trong TQM 4.0 gan véi ESG, ta can nhiéu hon:
ra quyét dinh dua trén dit li¢u toan di€n, cong khai, va c6 trach nhi¢m —
khong chi dé van hanh tot, ma dé gin gitt niém tin lau dai.
Vi sao chit lwgng cin tich hgp ESG — va tai sao diéu d6 khong thé doi lau
hon?
C6 thé ban nghi: “Chiing téi van dang cé dam bdo khéng cé hang 16i — con xa
méi téi ESG.” Nhung thuc té 1a: ESG khong con 1 lya chon cua doanh nghiép
16n — n6 dang tro thanh diéu kién tién quyét trong chudi cung tmg toan cau.
Khach hang yéu cu san pham khong chi dat, ma con minh bach vé nguén gdc.
Nha dau tu xem chi s6 ESG nhu thudc do ning luc canh tranh dai han.

Nguoi tiéu dung tré tudi san sang chi tra cho thuong hiéu c6 trach nhiém.
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Va néu hé thdng chét luong khong tich hop dugc nhitng gia tri nay, doanh
nghiép s& bi bo lai phia sau — khong phai vi thiéu san pham tét, ma vi thiéu sy

tin tuong.
TQM khong mit di — n6 dang 16n 1én

Viéc tich hop ESG vao chién luoc chét lugng khong 1am giam di gia trj cot 161
cua TQM. Nguoc lai, n6 lam sau sic thém vai tro cua nguoi lam chét lugng —
khong chi 1a nguoi van hanh quy trinh, ma 1a nguoi bao vé uy tin doanh nghiép
trudc thi truong, xa hoi va thé hé tiép theo.

Boi chét lugng — néu mudn séng 1au — khong thé chi dimng & hiéu qua.

N phai dugc nudi bang niém tin. Va niém tin — chinh 1a noi ESG va TQM

cham nhau mot cach sau sac nhat.

5.3. TQM déng vai trod gi trong viéc thic diy ESG?

Néu ESG 1a mot muc tiéu dai han ctia doanh nghiép — mot tim nhin vé viéc van
hanh c6 trach nhiém va phat trién bén viing — thi TQM chinh 13 bd méay véan
hanh 4m thdm nhung manh mé& gitp hién thyc hoa tam nhin do.

Su két ndi gitta TQM va ESG khong phai 1a mot cude “lién minh chién lugc”,
ma 12 mot cude hoi ngd tu twong — noi nhirng gié tri c6t 161 da ton tai tir 1au
trong TQM gid day tim thdy mot khong gian mé rong hon dé thé hién.

Hay cung quan sat nhitng diém cham ty nhién giita TQM va ba try cot cia ESG
—va ta s€ théy: TQM khong chi hd trg, ma thuc sy 1a nén tang dé ESG c6 thé do

ludng, kiém chimg va phat trién bén viing.

1) TQM va tru cot Méi trwong — Khong chi 1am tét, ma con 1am xanh

Trong TQM, viéc do ludng va cai tién lién tuc céc chi s6 van hanh la

nguyén 1y co ban. Gio day, nhimg chi s6 ay c¢6 thé dugc mo rong sang
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khia canh méi truong: ti€u thu di¢n, luong nudc su dung, ty 1€ tai ché,

phat thai CO2, mtrc d6 st dung vat li¢u doc hai...

Céc cong cu chit luong nhu Pareto, kiém soat quy trinh (SPC), so d6

dong gia tri (VSM) hoan toan c6 thé duoc dung dé:

 Giam ling phi tai nguyén, t6i wu hoa hiéu suét str dung ning
luong.
« Cai tién quy trinh logistics, giam quing duong van chuyén
khong can thiét, hudng dén chudi cung tng carbon thap.
« Dinh gia vong doi san pham (LCA) dé thiét ké san pham than
thién voi méi trudng ngay tir dau.
TQM, theo cach dé, trd thanh nguoi thiét ké hanh dong cho chién luoc

moi truong cua to chuc.

2) TQM va tru cdt Xa hoi — Chat lwgng dén tir con nguoi dwoc ton

trong

Ttr 1au, TQM d4 nhan manh dén sy tham gia ctia moi ngudi trong t6

chtre, su tin twdng 1an nhau, va tinh than 1am chu trong cong viéc.

Nhitng nguyén tic nay gid ddy trd thanh nén tang dé to chiic hoa cac gia
tri x hoi: an toan lao dong, cong bang trong tuyén dung, phét trién ki

nang, doi thoai minh bach va bao vé quyén con nguoi.
Vin hoa chét lugng t6t thuong di kém véi:

1) Van héa an toan manh mé — khong chi tranh tai nan, ma thuc
su quan tam dén strc khoe thé chét va tinh than ctia nguoi lao
dong.

2) Co ché phén hdi hai chiéu, noi nhan vién co thé dong gop ¥
kién cai tién ma khong s¢ bi phat.

3) Chinh sach dao tao gin lién v6i hé thdng chit lwong, gitp
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ngudi lao dong khong nging truong thanh cung to chire.

O day, chét lugng khong chi ndm trong san phdm — ma bt dau tir cach to

chuc doi xtr voi chinh con ngudi cua minh.

3) TQM va tru cdt Quan tri — Minh bach, dit liéu, va kiém soat ndi bd

Mot hé théng TQM viing chéc ludn dua trén nguyén tic: ra quyét dinh

dua vao dit liéu thuc té, khong dya trén cam tinh.

Nguyén ly nay ciing chinh Ia trai tim cua Governance trong ESG — noi
yéu cau minh bach, phong ngira xung dot loi ich, quan Iy rii ro, va giam

sat tudn thu ngay cang chdt ché.
TQM dong vai tro quan trong trong:

« Thiét 1ap hé thong chi sé do lwong, gitp bao cao ESG khong
chi 1a “cam két truyén thong”, ma 13 théng tin c¢6 kiém ching.

« Xay dung co ché danh gia ndi bd minh bach, gitp phat hién rii
ro trude khi su ¢d xay ra.

o Lién két dir li¢u giira cac phong ban, tranh tinh trang “ngit

mach” thong tin gay ra sai 1éch va mau thuan lgi ich.

Nho d6, TQM tré thanh “xwong song dir liéu” cho hé théng ESG —

noi moi cam két déu co thé duoc do, giam sat va cai tién theo thoi gian.

Tinh twong ddng giira TQM va ESG hd tro viéc tich hop

ESG va TQM, tuy xuét phat tir hai hé quy chiéu khac nhau — mot bén tap trung
vao phat trién bén viing, mot bén 1a hé thong quan 1y chat lugng toan dién —
nhung lai ¢6 nhiéu diém tuong dong sdu sic, khién chung co thé tich hop rat
hi¢u qua trong cung mot t6 chirc. Ca hai déu dua trén tu duy cai tién lién tuc,
cam két cua lanh dao, ra quyét dinh dya trén dir liéu, va cung nhén manh dén su
gin két voi cac bén lién quan, tir khach hang dén cong dong. Néu nhu ESG mo

rong khai niém “chat lugng” ra khoi pham vi sdén pham — dé bao ham ca trach
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nhiém v&1 moi trudng, xa hdi va quan tri minh bach — thi TQM cung cép cho
ESG co ché van hanh, cong cu phan tich va h¢ théng cai tién da duoc chuin hoa.
Khi dugc tich hop dung cach, ESG va TQM khong chi gitip t6 chtic van hanh
hi¢u qua, ma con kién tao gia tri lau dai va bén viing, ca vé mit kinh doanh 1an
niém tin tir thi trudng va x3a hoi. Trong mot thé gidi ngdy cang doi hoi minh
bach, trach nhi€ém va kha nang thich rng, ESG chinh la sy mé rdng tu nhién cua

TQM, con TQM chinh 14 c6ng cu td chic héa cac gia tri ESG.

Cii tién lién tuc
Gin két véi cac
bén lién quan
Cam két ciia
lanh dao

Tich hop vao
chién lwgrc to
chire

Ra quyét dinh
dua trén dir liéu
Quan ly rui ro
Tao gia tri dai
han

Phu hop vin
hoéa to chirc

ESG — Maéi truong, Xa hoi,

Quain tri

Thuyc hanh phat trién bén vimg.
Muc tiéu phét trién bén vimng.

Cam két véi phat trién bén vimg
va dao dtrc.

Tich hop phat trién bén vimg va
quan tri vao chién lugc doanh
nghiép.

Str dung dir liéu dé giam sat va
cai thién cac thuc hanh bén
virng.

Tép trung vao giam thiéu rui ro
moi truong, xa hoi va quan tri.
Hudng dén tao gia tri 1au dai
thong qua thuc hanh bén viing.
Yéu cdu dua phat trién bén viing
vao van hoéa to chirc.

TQM — Quin Iy Chit hrgng
Toan dién

Quy trinh va chat luong.

Su hai long ctuia khach hang va
su tham gia cua nhan vién.

Pit muc tiéu chat luwong va nudi
dudng van hoa chat lugng.

Chit lugng dugc tich hop vao
moi khia canh ctia to chirc.

Duya vao dit liéu dé thac day cai
tién chat lugng.

Tép trung vao giam thiéu rui ro
lién quan dén chat lugng.

Tang cuong lgi nhuan dai han
thong qua quan Iy chat lugng.
Yéu cdu vin hoa chét luong va
cai tién lién tuc.

TQM: Khéng chi la nguwoi dong hanh, ma 13 ngudi to chirc hanh dong ESG
Néu ESG 1a mot 10i htra dep v6i twong lai — thi TQM chinh 13 cach dé to chirc
giir dugc 101 hira d6 moi ngay.

N6 khong chi noi: “chiing ta quan tam dén moi truong, xa hdi, va quan tri tot” —
ma thyc sy tao ra mot hé thong noi timg hanh vi, tmg quy trinh, timg quyét dinh
déu phan anh duoc sy quan tim Ay.

TQM gitip bién gia tri thanh hanh vi, hanh vi thanh hé thng, va hé thong thanh
két qua.
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5.4. Vi du thuc tién: TQM va ESG trong mt to chirc san xuét

Hay hinh dung mot doanh nghiép san xuat thyc pham quy mé vira. Trong nhiéu
nam, cong ty nay da ap dung TQM nhu mot phuong phap dé kiém soat chat

luong, dam bao an toan thyc pham, va cai tién hi¢u suat san xuat.

Nho hé théng quan ly chét luong bai ban, cac san phém cta ho ludn dat chuén,
ty 18 151 thap, va khach hang twong ddi hai long. Nhung rdi, thi truong bat dau
thay d6i — nguoi tiéu dung khong chi hoi “san phadm c6 ngon khéng?”’, ma con
héi: “ngudn nguyén liéu c6 bén viing khong?”, “bao bi o tai ché duoc khong?”,

“nguoi lao dong c6 dugce doi xir cong bang khong?”

D6 1a lac ban lanh dao nhan ra: da dén lac dua ESG vao hé thong — va TQM s&
1a noi bat dau.
1) Bit dau tir cai nhin toan dién: vong doi san phadm
Diém khai dau khong phai 1a bang KPI méi, ma 1a mot cau hoi:
“San pham ciia chiing ta dé lai dau vét gi cho thé gidi?”
Tir d6, nhém chat luong bat dau xay dung hé thong danh gia vong doi
san pham (LCA — Life Cycle Assessment). Ho phan tich ting giai doan
— tir nguyén liu thd, san xuét, dong goi, van chuyén, str dung dén xir Iy
sau tiéu dung.
Qua phan tich, ho nhan ra: bao bi nhya chiém gin 30% lwong phat
thai CO: ciia toan chudi. Py khong chi 12 van dé méi truong — ma 1a
co hoi cai tién thuc su. Va tir d6, hanh trinh ESG bt dau b?mg mot cai
tién chit lwong c6 tinh hé sinh thai.
2) Mé rong hé thong kiém soat: nha cung ing ciing phai "dat chuin
ESG"
Trudc ddy, danh gia nha cung ung chi xoay quanh chat luong nguyén

li¢u va murc d giao hang ding han. Nhung gio day, mdt bd ti€u chi méi
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duoc dua vao:

« Diéu kién lao dong c6 dam bao khong?
e C6 chiing nhan an toan mai truong khong?

e (o6 do luong va bao cdo lugng phat thai CO2 khong?

Tir d6, bang danh gia nha cung ing dwoc mé rong, va hé thdng chit
lwong bét dau giit vai tro “gac cong ESG” — dam bao rang mdi nguyén
lidu di vao nha may khong chi diing k¥ thuit, ma con ding vé trach
nhiém xa hgi va méi trwong.

3) Giao dién méi cho h¢ thong chit lwgng: dashboard tich hgp KPI va
ESG

O nha may, mot bang dashboard dién tir méi duoc lap dat. Trén do
khong chi c6 ty 18 16i san pham, ty 1¢ phan héi khach hang, ma con
hién thi:

« Ty Ié sir dung nguyén vat liéu tai ché

 Luong dién tiéu thy theo ting ca san xuét

e Ty 1€ hai long nhan vién ndi bo (duogc khao sat dinh ky)

o Sb sang kién cai tién lién quan dén muc tiéu ESG
Céc truong bo phan dan thay doi cach suy nghi: “Lam dung” 1a chua
dii — gio day phai “lam ding mét cach c6 trach nhiém”. Va moi
phong ban bat dau thy vai trd ctia minh trong hé sinh thai bén viing.
4) Cii tién lién tuc khong con gi6i han trong diy chuyén
Phong trao “Kaizen” — von quen thugc trong TQM — dugc mé rong. Gio
day, cai tién khong chi dé giam 156i, ma dé giam tic dong mai truong.
o Nhom bao tri dé xuat toi wu hé thong lam lanh dé tiét kiém dién
moi thang.

« Nhom san xuat thir nghiém giam d6 day ctia 16p mang bao goi

Trang 100 TQM 4.0 va Nghé Chit Lugng



ma van dam bao an toan thuc pham.
e Nhom hau can diéu chinh lich giao hang d¢ toi wu tai trong va

giam so lan van chuyén.

Tat ca nhitng hanh dong ay — tir nho dén 16n — déu duoc ghi nhén, do

ludng, va tich lily vao ban dé ESG ciia cong ty.
5) TQM tré thanh “hé diéu hanh ESG”
Chi sau 18 thang, két qua dan hién rd:

e Ty 1€ ti€u thu dién giam 12%.
e Bao bi nhuya dugc gidm hon 25%.
« Nha cung ng bén viing tang tir 15% 1én 45%.

« Diém hai 1ong noi bo ting dang ké sau hai ky khao sat.

Nhung diéu quan trong hon 1a: moi ngudi trong t6 chirc khong con xem
ESG 1a mot bdo cédo hay mot chién dich truyén thong. Ho théy no hién
dién trong timg biéu mau, ting ca san xuat, timg dé xuat cai tién. Ho

thiy minh 1a mot phan trong nd lyuc ay.

Va tat ca bat dau tir mot hé théng TQM — dugc mo rong vé tu duy, lam

moi bang dir li¢u, va két nd1 voi mot ly tudng 16n hon.

5.5. Cac thach thirc khi tich hgp ESG vio hé thong chit lwgng

Khong ai bat d¢au hanh trinh tich hop ESG vao hé thong quan 1y chat lugng ma
khong giap khé khian. Du ¥ tudng o rd, tim nhin c6 dep dén dau, duong di van
day nhimg nga ré va luc can.

Boi chét lugng von da 1a mot linh vuce doi hoi hé thong. ESG lai thém chiéu sau
cua trach nhiém xa hdi, sy phtrc tap ctua dir liéu moi truong, va sy nhay cam
trong quén tri. Gan hai thé gidi nay lai voi nhau khong chi can k¥ thuat — ma con

can rat nhiéu sy thay doi tir bén trong.
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Duéi day 1a nhitng thach thirc phd bién ma nhiéu t chirc gip phai — va ciing 1a

nhitng cau hoi that sy trén hanh trinh kién tao chat luong bén viing.

1)

2)

3)

Thiéu ning lwe do lwomg ESG — biét quan tAm nhung khéng biét
“cén do dong dém”
Nhiéu t6 chire sin sang néi rang minh “quan tim dén moéi trudng”, “t6n

trong ngudi lao dong”, “minh bach trong quan tri”. Nhung khi cAn bién

cam ket thanh chi so, thi moi thir tré nén mo ho:

o Phat thai CO2 dang & murc bao nhiéu?
e Bao nhiéu % san phém duoc tai ché hodc tai sir dung?
e (Co6 bao nhiéu vu viéc vi pham dao dic ndi bo dugce xir Iy minh

bach?

Thiéu nang luc do luong khién ESG d& roi vao tinh trang “dep trén gidy
—kho do trén dashboard”. Va ngudi 1am chat lwong — von quen véi dit

liéu — bat dau cam thay thiéu cong cu va phuong phép.

Tam Iy tach biét: “Chit lwong 1a san pham, con ESG la chuyén ciia
phong khac”
Day 14 rao can 16n nhung thim lang. Trong nhiéu t6 chirc, ESG vén bj

xem 1a “viéc cua truyén thong”, “chuyén caa CSR” hay “phu trach cta
ban lanh dao”.

Trong khi d6, phong chit hrgng vin vin hanh hé thong nhw cii, danh
gia ndi bo nhur cil, cai tién nhu cii — ma khong thay minh lién quan dén
nhiing khai niém nhu “khi thai”, “da dang va hoa nhap”, hay “minh bach
trong chudi cung tmg”.

Tam 1y tach biét nay khién hé thong chat luong trd nén ¢o lap — va mat
co hoi trd thanh “bd xwong séng” cho cac hanh dong ESG.

Han ché trong truyén thong va dao tao ndi bd — khi ddi ngii chuwa
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duge “giai ma” ESG

Mot s truong bd phan chat lwong noi rang: “Chung t6i san sang, nhung

nhan vién van con xa la véi ESG.”

Qua that, ESG c6 thé nghe. .. triru twong, xa voi. Khong phai ai ciing
hiéu “phat thai pham vi 1, 2, 3, “rti ro ESG” hay “chudi cung tmg dao
dic” 1a gi. Va néu khong c6 truyén thong noi bo tot, ngwdi lam van
hanh sé khong hiéu vi sao phai thay di cach 1am, va cai tién sé& bi
khang cuw mot cach vo thire.
Chia khoa & day la: “dich ESG vé ngdn ngir chit hrgng hang ngay” —
dé moi nguoi thay rang, mdi dé xuat tiét kiém dién, mbi cai tién dé giam
phé pham, mdi dong gop xdy dung van hoa an toan — déu 1a hanh dong
ESG song dong.

4) Thiéu hé thong cong nghé tich hop — dir liéu chit hrong va ESG vin
“song riéng”
Co to chirc da c6 hé thdng QMS tbt, co bang dashboard chat lugng rd
rang. Nhung ESG lai dugc theo ddi... bang mot tép Excel khac. Khong
c6 lién két gitra ty 1¢ tiéu thy nang lugng va nang suat san xuat. Khong
6 két ndi gitra dir liéu nhan su va chi s6 hai long ndi bd. Khong cd
dashboard nao néi 1én “toan canh trach nhiém” cua to chuc.
Khi dir liéu séng roi rac, hé théng khoé ma hoc hoi, ra quyét dinh hoac
truyén cam himg hanh dong.
Tich hop cong nghé ¢ ddy khong don thuan 13 “ndi hai phan mém” — ma
1a xay dung mot hé dir liéu chung, noi ESG khong dung ngoai hé thong
quan tri van hanh — ma hoa vao n6 mot cach tu nhién.

Giai phap — khong phai chay theo ESG, ma t6 chirc hoa no bz“mg TOM

Tt ca nhimng thach thirc trén khong méi. Nhung diéu may man 1a: TQM — néu
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duoc lam méi vé tu duy — chinh 1 cong cu phu hop nhat dé t6 chirc hoa ESG.
TQM d3 ting giup to chirc:

« Do luong cai kho thay,

o Chuén hoa céi 1on x0n,

o Gian két con nguoi vao mot hé théng hoc hoi,

« Valam cho cai tién tré thanh thoi quen.
Ngay hom nay, nhitng nang luc d6 hoan toan c6 thé duoc tai sir dung — khong
chi dé 1am ra san phém tot, ma dé xay dung mot doanh nghiép co trach nhiém,
¢4 tAm nhin, va c6 gia tri thuc su.
Va néu c6 mot noi nao dé bat dau — thi chinh 13 noi chat hrgng dwoc quan ly

moi ngay.

5.6. TQM 4.0 va ESG — Hai mit ciia mdt chién lwgc bén virng

C6 1& da dén lac chung ta khong nén nhin TQM va ESG nhu hai hé tu tudong
riéng biét. Boi trong thyc tién van hanh, ching khong canh tranh, khong chong
14n, ma soi sang va cung ¢ 14n nhau — nhu hai mit ciia cing mot tim guong

phan chiéu cach doanh nghiép mudn duoc nhin nhan trong thé gisi hién dai.

TQM 4.0 mang theo tinh than ctia hé thong: do luong, cai tién, ra quyét dinh dwa
trén dir liéu, tich hop cong nghé dé tdi uu van hanh. N6 giup to chirc tré nén
thong minh hon, nhanh nhay hon, hiéu qua hon — trong tirng quy trinh, tirng san
pham.

ESG, mit khac, khong huéng dén “lam nhanh” ma hudng dén “di xa”. N6 nhic
t6 chtrc rang: hiéu qua khong phai 1a dich dén duy nhat. Ma con c¢6 trach nhiém,
tinh minh bach, sy cong b.':ing, va déu 4n dé lai cho thé gidi.

Khi hai tu duy ay gap nhau, diéu gi xay ra?

T6 chirc khong con lam chét lugng chi dé vuot qua kiém dinh, hay giir khach
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hang cii. Ma 1am chit luong nhu mot cam két dai han — véi khach hang, nhan

vién, nha cung cap, cong dong va hanh tinh.

Dashboard khong chi hién thi ty 1¢ 15, ma hién thi ca tic dong x4 hoi, chi s hai
long ndi bo, mure tiéu thu nang luong, va hiéu qua dao tao bén ving.
Ban danh gia noi bd khong chi kiém tra tai liéu ISO, ma kiém chirng xem to
chue co dang dbi xtr cong bang va hoc hoi lién tuc.
Nhimng nguoi 1am chét lugng khong chi con 13 “ngudi tudn tha” ma tré thanh
ngudi kién tao gid tri — c6 tiéng nodi trong chién luoc, trong truyén thong ESG,
trong viéc dinh hinh van hoa td chue.
+ Khong con 1a “chit lwong ciia sin phAm”, ma 1a “chat lwong ciia doanh
nghiép”
Su két hop gitra TQM 4.0 va ESG danh dau mot budc chuyén minh rat quan
trong: Chét lugng khong con 1a chuyén ciia san pham. Ma 1 phan anh cach
doanh nghiép lya chon dé séng, phat trién va tao anh huodng.
Va nhu moi lya chon 1au dai — n6 khong thé dua vao may mén. N6 can hé
théng. N6 can dit liéu. NO can su cai tién. Va trén hét — n6 can mot triét ly tr
té dé hudng vé diéu ding.
+ TQM 4.0 1a ban tay — ESG 14 ngon dén
Mot hé théng TQM 4.0 manh mé gidng nhu ban tay chéc chin c6 thé lam ra
moi thir véi d§ chinh xac cao. Nhung ban tay d6 chi thuc sy tao ra diéu c6 v
nghia néu n6 duogc dan dat boi mot ngon den — chinh 1a ESG, chi cho doanh
nghiép thdy dau 1a gia tri bén vitng ma minh dang gop phan kién tao.
Khi TQM 4.0 va ESG cung hién dién, doanh nghi¢p khong chi hoat dong tbt
—ma con hoat dong dung, cé trach nhiém, va duogc tin tudng.
+ Va nguoilam chét lwong — chinh 13 nguoi giit cho cé hai cing vin hanh

Trong hanh trinh nay, nguoi lam chat lugng khong chi con 1a chuyén gia vé
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tiéu chuan hay ngudi kiém soat quy trinh. Ho 12 nguoi noi hai thé giéi lai
v6i nhau — thé gi6i cua hé thong k¥ thuat va thé gidi cua gia tri nhan van.
Ho hiéu duoc ngon ngtr dir liéu, nhung cling hiéu duoc ky vong dao duc. Ho
biét cach v& biéu d6 16i, nhung ciing biét ling nghe tiéng noi cua khach

hang, cong dong, va moi trudng.
Ho 1a ngudi giir cho t6 chirc khong chi chay nhanh — ma di ding hudng.
Két luan

Khi bit dau hanh trinh voi TQM, nhiéu ngudi nghi ring minh dang xay dung
mot hé théng — dé kiém soat, cai tién, va toi vu héa van hanh. Nhung theo thoi
gian, ta dan nhan ra: chat lugng khong nam trong biéu mau, hay bao cao KPI —
ma nam trong cach t6 chirc gitr 101 hira v6i thé gidi.

Va trong ky nguyén ESG, 10i htra 4y khong con don thuan 14 “san pham khong

16i”, hay “quy trinh dung chuan”. Loi htra gio ddy mang mot chiéu sau khac:

- Chiing t6i 1am ra gi tri, nhung khong danh d6i méi trudng.

- Chung to6i tang truong, nhung khong b lai con nguoi phia sau.

- Ching t6i d6i méi, nhung khong danh mat niém tin.

Chinh vi vay, TQM gio day khong con 1a mot hé thdng quan 1y noi bo, ma 1a
nén tang van hanh cia mot thuong hi¢u co trach nhiém — noi chét luong 1a soi
day két nbi gitra hiéu qua va dao 1y, giira cong nghé va con ngudi, giita hién tai
va tuong lai.

Nguoi 1am chit lwgng — tir ngwdi van hanh thanh ngudi gin giir gia tri
Viéc tich hop ESG vao TQM khéng chi 1am cho hé théng thém phirc tap. N6
1am cho vai trd cta ngudi 1am chat lwong thém 16n lao.

Ho khong con chi 1a ngudi kiém soat quy trinh, ma tré thanh ngudi bao vé
nhiing nguyén tic dung dan trong cach to chtrc hanh xir véi thé gidi.

Ho khong chi cai tién hé thong dé tiét kiém chi phi, ma con din dét cai tién dé
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giam phat thai, nang cao dao dirc chudi cung tmg, va truyén cam hing cho nhan
vién cung hoc hdi va trudng thanh.

Ho 1a nguoi kién tao sy hai hoa — gitra cai can va cai nén, gitra cai hiéu qua va
cai dang.

Va chat lwgng — khong chi la két qui, ma la cam ket song con

Cubi cung, trong mot thé gidi bién dong nhanh, khach hang khong chi mua san
phém. Ho mua long tin. Ho chon nhiing thuong hi¢u c6 trach nhi€ém, minh bach,
va gin bo voi gia tri 1au dai.

Chat luong — néu duge nudi dudng boi TQM 4.0 va dinh hudng boi ESG — s&
khong con 1a thir ¢é chtrng minh trong audit. Ma 1 ddu an dé lai trong timg san
pham, ting dich vu, timg hanh dong — rang doanh nghiép nay xtmg déng duoc

tin tuong.

Va d6 ciing chinh 1a thong diép ma chuong nay dé lai:
Chat lugng khong chi 1a mot chirc nang — ma 1a mot 101 hira. Va ngudi lam chat

lugng, chinh la nguoi gitr loi.
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CHUONG 6: TRIEN KHAI TQM 4.0 TRONG TO CHUC
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C6 mot didu ma bat ky ai timg thuc hién cai tién hé thong déu hiéu: biét 16 diéu
gi can 1am chua bao gio 13 diéu khé nhit — diéu kho 1a bit ddu. Pic biét 1a khi
su thay ddi khong chi 12 ky thut, ma cham dén tu duy, thoi quen, ciu tric, va ca
niém tin t6 chure.

TQM 4.0 khong phai 1a mot “phién ban cap nhat phan mém” cho hé thong ci.
N6 13 mot bude nhay tu duy — tir phan tng sang chi dong, tir kiém soét sang két
ndi, tir ky thuat sang chién luge. Va dé budce vao hanh trinh éy, td chire can mot
diém xuét phat khong dén tir cong nghé — ma tir chinh cau hoi: Tai sao ching ta

can thay doi?

Chuong nay khong bat dau bang bang checklist hay mau bao céo. N6 bat dau
bang mot 16i moi suy ngdm: néu TQM 4.0 12 con dudng phu hop véi t6 chic
ban, thi 1am sao dé di tir nhan thirc dén hanh dong mot cach viing chic va co

dinh hudéng?

6.1. Tir nhén thirc dén hanh dong: to chirc can gi dé bat diu?

Khong c6 chuyén di nao bit dau bang ban do — n6 bat dau bang 1y do. Va viéc

trién khai TQM 4.0 ciing vay.

Mot t6 chire c6 thé da doc du tai liéu, tham khao du mé hinh, gap du nha cung
cap cong nghé. Nhung néu khong tra 11 dugc cau hoi cbt 16i “Vi sao ching ta
can chuyén d6i?”, thi moi budc tiép theo s& tré nén lang ting, hodc té hon — di
léch hudng.

C6 nhitng doanh nghiép bat dau vi thi trudng yéu cau, ddi tac yéu cau, hay don
gian 14 vi thdy nhiing t6 chirc khac dang lam. Nhung nhiing t6 chirc di duoc
duong dai déu c6 mot 1y do ndi tai manh mé hon: ho mubn vuon 1én mot déng
cép van hanh m&i — noi chét lugng khong chi dé dat chuéan, ma dé tao gia tri

thuc — cho khach hang, con ngudi, va ca hanh tinh.

Ba ciu hoi dau tién trude khi bat dau, dé di tir nhan thirc dén hanh dong, to chire
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can dung lai va tu hoi:

1. Vén dé chién lwgc nao ma TQM 4.0 ¢6 thé giiip ching ta giai quyét?
D6 ¢o thé 1a 4p lyc ting truong trong moi trudng canh tranh khoc liét. La
doi hoi tir khach hang vé& minh bach va tdc do. La nhu cau két ndi dir liu
déra quyét dinh tbt hon. Hay la cam két ESG can duoc hién thuc hoa
trong tirng quy trinh.

2. Chiing ta dang & dau trong hanh trinh chit lwong hién tai?

Hé théng QMS hién tai c6 dang hoat dong thuc chét hay chi dé chung
nhan? Dit lidu c6 phan anh dung thuc té khong? Poi ngii ¢6 tu duy cai
tién hay chi 1am dting quy trinh?

3. Aisé dong hanh — va ai sé din dit?

Bét ky chuyén doi nao ciing can nguoi khoi ngudn. Va trong hanh trinh
TQM 4.0, do khong chi 1a nguoi [am chét lugng — ma 1a ban lanh dao,

cac truong bg phan, va ca nhitng nguoi tién phong ¢ tirng khau.
Ba try cot nén tang can duoc danh gia trude khi bat dau

Sau khi 16 dugc 1y do, t6 churc can ra soat mirc do san sang cua minh trén ba
khia canh:

—  Con ngudi — Poi ngii ¢6 hiéu vé tu duy hé thong va cai tién khong? Co ning
luc st dung cong cu s6 khong? C6 tinh than hoc hoi va dam thay doi khong?

- Hé théng — Quy trinh hién tai c6 linh hoat va két ndi khong? C6 du minh
bach dé kiém soat chéo giira cdc bo phan? C6 nén tang dé tich hop cong
nghé khong?

—  Dit liéu — Dit liéu c6 dang dugc thu thap dung, chuan hoa va st dung trong
ra quyét dinh khong? C6 dashboard hay cong cu BI nao di sin sang? Hay

moi thir van ndm rai rac trong nhitng file Excel va b nhé c nhan?

Pay khong phai 1 bang danh gia ISO — ma 1a mot cudc soi minh trung thuc dé

biét nén bat dau tir dau.
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Ttr lanh dao dén ting bo phan: cung tra 101 mot cau hoi chung

Mot trong nhimng déu hiéu rd rang cho thdy mét té chic da sin sang cho TQM
4.0, khéng ndm & viée ¢6 bao nhiéu phan mém hay bao nhiéu tai liéu dugc cap
nhat, ma 1a khi moi nguoi — tir ban gidm dbc dén nguoi van hanh — cing tra 101
duoc mdt cau hdi chung:

“Chung ta dang cai tién diu gi — va diéu do co thuc sy quan trong v6i khach
hang va to chirc?”

TQM 4.0 khong yéu cau ban 1am moi thtr ciing ltic. Nhung n6 yéu cau ban bit
dau bang diéu dang. Va diéu dung dau tién — 1a mot cam két nghiém tic, mot cai
nhin tong thé, va mot sy dong thuan ndi bo rang: da dén lac chuyén minh.

Bit dau trién khai TQM 4.0 ciing giéng nhu khéi hanh mot chuyén di 16n. Ta
khong thé di ngay néu chua biét rd minh dang ding ¢ dau, mudn dén dau, va
con duong nao phu hop nhét véi thue luc va khat vong cua td chuc.

Du6i day 1a hanh trinh ndm ching — tir khoi phat tu duy dén lan toa toan hé
théng — duoc nhiéu to chuc su dung nhu mét 19 trinh thuc té dé chuyén minh tir
TOM tmyén théng sang mdt hé chét lugng hién dai, két ndi, va déy trach nhiém.
Buéc 1: Gieo mam tu duy — xdy dung nhén thirc va dinh huéng chién hrge

Khéng c6 hanh trinh bén vitng nao duoc dan dat bang chi thi. TQM 4.0
phai bat dau bang su hiéu — chir khong chi 13 sy ap dung.

T chirc can mo ra mot khong gian dé moi nguoi cung dat cau hoi:

e “Chung ta dang ddi mat véi diéu gi trong thi truong hién tai?”
e “Tai sao mot hé théng chét luong cii k¥ khong con du nira?”

« “Chiing ta mong doi diéu gi tir hé théng chit lwong tuong 1ai?”

Ban lanh dao cin v& nén mot dinh huéng rd rang — khong phai 1a “dua

ISO 1én phan mém”, ma la:

e Nang cao trai nghiém khach hang,
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« Ting téc d6 phan tng nho dir liéu thoi gian thuc,

o  Gian két myc tiéu ESG vao van hanh hang ngay.

Pay la budc gieo hat — cho tAm nhin, cho tinh than sin sang thay doi, va

cho niém tin rang chét luong khong chi 1a dé kiém soat, ma dé kién tao.
Buwéc 2: Soi minh trung thwe — danh gia hé théng hién tai

Trude khi bude tiép, to chirc can dimg lai dé “soi guong”. Va chiéc
guong 4y chinh 1a mot cudc danh gia toan dién hé théng QMS hién tai.
Khong phai dé tim 151, ma dé hiéu:

e Cdc quy trinh dang van hanh thuc su thé nao?

« Dir liéu dang ndm & dau, c6 dang phan anh su that khong?

e H¢ théng chét lugng cé két ndi voi ERP, san xuét, chim soc

khach hang khong — hay van 1a mot “6c dao™?
« DOoi ngil chit lwong c6 dang hanh dong nhu nhimg ngudi lam chu
— hay chi 1a nhitng ngudi xir Iy biéu mau?
Viéc nay khong can hang trim tiéu chi. Chi can su trung thuc. Va mot
burc tranh tong thé vé khoang cach giira hién tai va twong lai mong mudn.
Buée 3: Tao dong chay cong nghé va dir liéu trong hé thong chit lwong

TQM 4.0 khong thé van hanh trén nén gidy, file Excel rdi rac hay bao
c4o hang tuan. N6 can mot dong chay dir liéu séng — noi thong tin di
chuyén lién mach tir cam bién dén quyét dinh.
Day la lac cong nghé bude vao — khong phai nhu “trung tdm” cua cai
tién, ma 14 nguoi trg 1y thong minh, giup hé thong tré' nén minh bach, kip
thot va ¢6 kha nang hoc hoi:

o ToT dé theo dai trang thai van hanh lién tuc.

e Business Intelligence (Power BI, Tableau...) dé bién dit liéu

thanh cau chuyén.
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e H¢ théng e-QMS gitp cap nhat, phé duyét, truy xuét moi hoat
dong chat luong trén nén sb.
 Dashboard KPI tich hop phan 4nh dong thoi chat lugng, hiéu qua

van hanh, va trai nghiém khach hang.

Nhung cong nghé khong phai 1a dich dén — n6 chi phat huy khi dugc gin
v&i muc tiéu chit luong cu thé, va duoc thiét ké xo0ay quanh nguodi dung

thuc su.
Buéc 4: Trao quyén va lan téa — phat trién ning lwc va vin héa dir liéu

Khong c6 hé thdng nao manh hon con ngudi van hanh n6. TQM 4.0 yéu
cau mot thé hé doi ngii chat luong mdi — khong chi gioi nghiép vu, ma

gidi tu duy, cong nghé va két ndi.
Pay 1a giai doan t6 churc can:

e Dao tao lai tu duy hé théng va cai tién lién tuc,
o Trang bi k§ ning doc — hiéu — phan tich dir liéu,
o Cap nhat hiéu biét vé ESG, d6i médi sang tao va trai nghiém
khach hang,
« Huan luyén k¥ ning giao tiép, anh huong va lam viéc da phong
ban.
Va quan trong nhat: xAy dung vin héa dir liéu — noi moi ngudi déu tin
rﬁng, mdi con sb biét noi. Va mdi cai tién, du nho, déu co thé khoi nguén
tir mot quan sat ding lic va mot cau hoi diing chd.
Budc 5: Pi nho dé di xa — thi diém va nhan rong
Mot hé thdng chat lvong méi khong nén duoc ap dung toan dién ngay tir
dau. Bit diu tir mdt quy trinh cu thé, mt sin pham chién lrgc, hoic
mot b phén sin sang — dé kiém ching hiéu qua, hiéu chinh phuong

phap, va nudi dudng doi ngli nong cot.
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Giai doan thi di€ém nén co:

« Mot bian d0 KPI méi— khong chi theo ddi 161, ma theo ddi tac
dong ESG, cam nhan khéch hang, tde do phan hoi.

e Mot co ché phan hoi lién tuc tir ngudi dung, dé hé théng khong
bi “ép xudng”, ma duoc “xdy tir dudi 1én”.

« Mot nhom hat nhan tinh gon nhung gidu anh hudng — dé dan

dat su lan toa ra toan to churec.

Khi mé hinh ban dau ching minh dugc gia tri, qua trinh nhan rong sé

khong con 1a mot ménh 1€nh — ma 1a mét lan song tu nhién.

L§ trinh 5 buwée chuyén minh tir TQM truyén thong sang TQM 4.0

| ®Eles mam 1 +Soimish rury #Tpa dong chiy #T il i il #0i sy 3 1 x =
thisy — iy durg thipe = Sanh ge cling rghi v &0 Lani i@ = phit o S v Fin
rbelin Yhore i h# théng hain s baius breng bis triim ndng bt i =]
dishy berin g thiing thal |z wviih hiva i b
ehilln s

6.3. Nhirng yéu t6 thanh céng trong trién khai TQM 4.0

Khong co ban thiét ké nao dam bao thanh cong cho mdt hanh trinh chuyén doi.
Nhung vé6i nhitng t6 chirc da di trudc — nhitng ngudi timg loay hoay giita dir liéu
phan manh, nhan vién hoai nghi va hé thong céng nghé chwa ddng bo — ho déu
chia sé lai mot diéu:

Thanh cong khong dén tir mot budce di hoan hao, ma dén tir nhiing gia tri dugc

giit virng trén sudt chiang duong.

Duéi day 1a nhitng yéu t6 — hay ding hon, 13 nhitng “chan dén dan dudong” — ma
hau hét cac to chirc chuyén dbi thanh cong déu c6. Khong phai vi ho khong gip
kho khan, ma vi ho kién dinh véi nhiing diéu ding dén, ké ca khi qué trinh tr&

nén phc tap.

1) Lanh dao khéng ding trén — ma dirng cung
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Bit ky td chire nao bude vao TQM 4.0 ma khong c6 su hién dién thuc su
ctia ban lanh dao, thi hé thong rit dé bi giy. Khong phai vi nhan vién

khong du ning luc — ma vi ho khong thay day 1a mot cude choi tht.

Nhitng t6 chtc chuyén doi thanh cong déu c6 mot diém chung: ngudi
lanh dao khong chi noi vé chat lugng, ma sdng cung nod.

Ho hoi dashboard mdi sang, ho yéu cAu dit liéu thay vi cam tinh, ho khen
nhiing sang kién nho, ho ling nghe tiéng néi tir tuyén dau — va quan
trong hon hét, ho dat chat luong lam trung tdm trong moi quyét dinh

chién luoc.
2) Dirliéu khong con la “s0” — ma la tieng néi that sy ciia hé thong

TQM 4.0 khong thé ton tai néu dit liéu chi dung dé bao céo, ddi pho
hodc "lam dep". Trong cac td chire thanh cong, dir li€u 1a nguoi ban dang

tin — duoc ton trong, kiém chimg va st dung hang ngay.

Ho khong chi do luong ning suat — ma do ca sy hai 1ong, thoi gian phan
hdi, mirc d6 hoc hoi giita cac phong ban.

Ho khong so dit liéu xau — vi dit liéu xau 1a co hoi that dé cai tién that.
Dit lidu — khi dugc ding ding — tré' thanh nén méng cho niém tin to
chtrc. Va tir 46, moi ngudi ¢6 thé néi chuyén voi nhau bang sy that — chir
khong phai bang gia dinh.

3) Truyén thong khong phai dé “bit 1am theo” — ma dé “moi goi tham
gia”
Mot trong nhiing 1y do khién cac dy an cai tién that bai, 1a vi nguoi ta
biét n6 dang dién ra — nhung khong hiéu vi sao.
Céc to churc trién khai TQM 4.0 thanh cong thudng c6 mot “cau chuyén”
duoc ké o rang ngay tu dau — vi sao phai thay dbi, ai s& duoc loi, tung

nguoi dong vai tro gi, va diéu gi s€ dugc do luong, diéu chinh, lan tda.
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Ho dung moi kénh dé truyén thong — hop phong, ban tin, dashboard,
workshop. Nhung quan trong nhét 1a tinh than thong diép khong phai 1a

ép budc, ma 1a: "ban 13 mot phan quan trong trong diéu dang dién ra."
4) Linh hoat — vi khong c6 cong thirc c¢6 dinh cho TQM 4.0

Nhiéu t6 chirc bat dau voi mong mubn: “Hiy cho chung t6i bo khung
chuan.” Nhung chi sau vai thang, ho nhan ra: mdi t6 chirc 1a mot thé gisi

— vO1 con nguoi, hé thong, van hoa, va muc tiéu rat riéng.

Nhirng t6 chtic thanh cong khong ¢ 1am theo mau sé chung — ho lam

theo nguyén 1y, nhung linh hoat vé cach.

Ho sén sang diéu chinh dashboard dé phan anh thuc té, thay d6i cong cu
néu thdy khong phu hop, mé rong pham vi khi d6i ngii san sang.
Ho khong chay theo “dung bai”, ma theo dudi “dung ngudi — ding thoi

diém — dung muc tiéu.”
5) Chat lwong khong nam trong mét phong — ma chay khip to chire

Cudi cung, c6 mot khoanh khic dic biét ma moi to chire déu ghi nho:
khi hé thong chét lugng thoi khong con 1a “chuyén ctia phong QA” —ma

tro thanh cach sdng chung cua to chic.

Nguoi van hanh chi dong dé xuat cai tién.

Nguoi ban hang dung dit liéu dé phan hoi khach hang.

Ngudi ké toan thay 151 nho trong béo céo va chii dong chia sé.

Ngudi bao tri doc dashboard va diéu chinh ngay ca khi chua ¢ yéu cau

tu trén.

Chét luong lac d6 khong can ho hao nita — vi né da tro thanh mot nhip

dap chung.
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Lanh dao khong dung trén — ma dling
cung

Dit liéu khong con 1a “s6” — ma 1a tiéng
no6i that su ctia hé thong

[ruyén thong khong phai dé “bat lam

theo” —ma dé “moi goi tham gia”

Linh hoat — vi khong c6 cong thirc ¢6 dinh
cho TQM 4.0

Chat lugng khong nam trong mot phong —
ma chay khap t6 chuc

Ban c6 thé c6 nhiéu ngudn lyc. Nhiéu cong cu. Nhiéu tai liéu tham khdo.

Nhung néu khéng c¢6 lanh dao guong mau, dir li¢u song dong, truyén thong chan
that, tw duy linh hoat, va tinh than két ndi lién phong ban — thi TQM 4.0 van s&

chi 13 mot ban ké hoach trén gidy.

Con néu ban c6 dugc nhiing diéu dy — thi du bat diu nho, ban dang di trén hanh

trinh dung.

6.4. Cong cu hd tro trién khai TQM 4.0

Khi ban bat dau mot hanh trinh 16n — nhu TQM 4.0 — ban s& sém nhén ra rang: y
chi va tim nhin thoi chua du. Gidng nhu nguoi the lanh nghé khong thé xay
ngdi nha chi bang tay khong, ngudi lam chit lugng ciing can c6 nhitng cong cu

phu hop dé dinh hinh, do luong va lan toa cai tién.

Nhung cong cu khong phai 14 diéu dau tién can nghi toi — ma 1a diéu can lya
chon can trong sau khi da hiéu rd con dudng minh di, con nguoi minh ¢, va
diéu minh dang mudn thay doi.

Duéi ddy 1a nim nhom cong cu — hay dung hon, 1a nim “ngudi ban dong hanh”
— thudng xuat hién trong hanh trinh trién khai TQM 4.0. Mdi nguoi trong sb ho
mang mot kha nang ddc biét. Va khi dugc két ndi dang cach, ho khong chi giup

t6 chtrc di xa — ma di dung.
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1) Khung ning lwe chit luwong 4.0 — dé xay “con ngudi 1am chit lwgng
moi”
TQM 4.0 khong thé van hanh véi tu duy cii. Vi vay, mdt trong nhiing
viéc ddu tién 13: xac dinh ngudi lam chit luong trong ky nguyén méi can

c6 nang luc gi?

competoncy | 58

Framework .

Khung ning lyc chat lwong 4.0 chinh 1a tAm ban do dé tra 10i cau hoi ay.
N6 khong chi néi vé ky thuat — ma mé rong sang cac nhom ning luc

nhu:

« Kha ning tu duy hé théng va ra quyét dinh dua trén di liéu;
« Hiéu biét vé cong nghé va kha ning van hanh cac nén tang s;
« K§ niang giao tiép, anh huong va két ndi lién phong ban;
o Tu duy d6i méi, dao dirc nghé nghiép va cam két voi phat trién
bén viing.
Day khong phai 12 ban mé ta cong viéc — ma 1a ban thiét ké con ngudi.
Gitip to chire biét nén dao tao gi, phat trién ai, va dat ai vao vi tri nao dé

lan téa TQM 4.0 mot cach bén ving.

2) M6 hinh truwéng thanh hé thong chit lwgng s6 — dé biét minh dang &
dau
Trén hanh trinh chuyén ddi, didu quan trong khong phai 1a “dang lam

nhirng gi” — ma la “dang & dau” va “sap to1 can lam gi ti€p theo.”
gg
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Cap 5: Hé théng
chét lwgng thong

Cap 4: Dt liéu minh, hoc héi va
‘ thoi gian thuc hd thich tng lién tuc.
C3p 3: Tich hop trg ra quyét dinh
hé théng chat nhanh.
Cap 2: C6 quy lwgng vai san xuat
trinh chudn, bt va ERP.
C3p 1: Chét luong dau s6 hoa dir liéu
van hanh tha c6t 16i.

céng, phan tng
cham, dit liéu
phan tan.

M6 hinh truong thanh hé thong chat lwong sé (Digital Quality Maturity
Model) chinh 1a cong cu dé t6 chirc tu soi minh mot cach hé théng, qua

cac cap do:

 Cap 1: Chat lugng van hanh thi cong, phan ting cham, dir liéu
phén tan.
« Cép 2: C6 quy trinh chuan, bat dau sé hoa dir licu cot 15i.
« Cip 3: Tich hop h¢ thong chét lugng véi san xuat va ERP.
« Cip 4: Dit lidu thoi gian thuc hd trg ra quyét dinh nhanh.
« Cap 5: Hé thong chét luong thong minh, hoc hoi va thich tng
lién tuc.
Khong phai to chtic nao ciing can dat cép 5 ngay. Nhung hiéu minh dang
& cap may — va 1y do vi sao — s& gitp qua trinh dau tu, truyén thong va
cai tién tro nén diing dan va hiéu qua hon.
3) Balanced Scorecard tich hgp chit lwgng — hiéu qua — ESG
Khi t6 chtrc bat dau chuyén ddi, mot trong nhimg nguy co 16n nhét 1a:
chat lugng bi xem 1a chuyén riéng cua QA, ESG 1a chuyén cta PR, con
hiéu qua la chuyén cua van hanh.
Balanced Scorecard tich hop chinh 1a cong cu gitup x6a di nhitng birc
tuong vo hinh, bﬁng cach thiét 1ap mot hé théng chi sb chung, lién két

gitra:
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 Két qua kinh doanh (hiéu qua, chi phi, ting truong);

e  Trai nghiém khach hang (CSAT, phan hoi, tdc do xir 1y);
o Chat lugng van hanh (131, phé pham, thoi gian chu ky);

e Tac dong ESG (phat thai, da dang ndi bo, tuan thu).

BALANCED SCORECARD
| DOANH KHACH HANG ]
|« Higu qué I i
| = Chiphi | = Phan héi I
+ Tang trudng {| = Toc dg =iy |

|+ Phé phsm ||« Dadong ndibd
| = Thisi gian chu ki | = Tudn thd

S A AL S P AR LU VT o A T e e Al L DO L o

Khi moi phong ban nhin vao cing mot dashboard — chét lugng khong
con 1a ngdn ngi riéng biét. N6 tro thanh “hé quy chiéu chung” cho toan

t0 churc.

4) Cic cong cu Lean Six Sigma tich hop s6 héa — @é cai tién khong bi

ngﬁt mach

TQM 4.0 khong bo Lean Six Sigma. Ngugc lai — n6 lam cho Lean Six

Sigma tré nén muot ma, két noi, va de ti€p can hon.

Digital DMAIC 1a phién ban dugc s hoa ctia chu trinh cai tién kinh
dién: Define — Measure — Analyze — Improve — Control.

V&1 cong cu s6 hoa, td chirc c6 thé:

« Xay dyung biéu mau dinh nghia van dé thong minh;

e Ty dong thu thap dir li€u va tao biéu d6 phan tich;

o Thiét lap ké hoach cai tién c6 thé theo doi tién do theo thoi gian
thurc;

o Kétnodi két qua cai tien vai KPI chung cua to chure.
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Cai tién nho d6 khong con la chién dich — ma tr& thanh mot nhip séng

lién tuc, c6 the do luong va chia sé.

5) Nén tang e-QMS tich hgp — dé h¢ thong chit lwong tré nén song
dong va lién két
Cudi cung, néu khong c6 mot “trung tim van hanh” két ndi cac biéu
mau, quy trinh, phé duyét, phan hoi, va bao cdo — thi hé thong chat lugng

rat d& tré thanh nhitng “manh rdi” bi chia cit theo phong ban.

e-QMS tich hop v6i ERP hodc hé thdng tac nghiép chinh 1a cong cu dé
1am cho hé thong sbng lai.
No gitp:
e Gin quan ly chét lugng véi don hang, san xuat, ton kho, bao tri;
e Ty dong gt canh bao khi phat hi¢n sai 1éch;
e Luu trit lich st cai tién va phan hoi theo tiéu chuan audit;
 Cho phép moi nguoi trong to chirc déu thay rd chit luong dang

duogc quan tri thé nao — va minh dong vai tro gi.

e-QMS khong chi gitp “lam dung quy trinh” —ma 1a gitp t6 chirc “séng

dung voi cam két chat luong.”
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Dedicated to hungquoc@vietesg.com

Khoéng cong cu nao 1a di — néu khong c6 tu duy két noi va con ngudi dan dat

Tt ca nhirng cong cu ké trén déu manh m&. Nhung chung khong tw van hanh,

khong tu cai tién, va khong tu lan tda.

Chia khoa van nam & to chtc:

C6 biét dung dting cong cu, ding lac — cho ding muc tiéu khong?

C6 thiét ké hanh trinh hoc hoi va thuc hanh thyc chit khong?

Va ¢6 con nguoi nao thuc sy ding giita cac hé thong — dé két nbi chung bang tu
duy cai tién va niém tin vao gia tri dai han khong?

Két luan

M&i hanh trinh chuyén d6i déu c6 lic cham, luc nhanh. C6 lac h héi véi nhitng
thanh cong ban dau, ciing c¢6 lac hoang mang khi hé thong chua “nghe 16i”. Va
hanh trinh TQM 4.0 ciing vay — khong phdi 1a con dudng dé di, nhung 1a con

duong xtng dang dé chon.

Vi day khong phai 1a hanh trinh s6 hoa cong cu. Ciing khong chi 1a mot dy an
cai tién quy trinh.
Day la hanh trinh tai dinh nghia cach doanh nghiép tao ra gia tri — khong chi

hi€u qud, ma c6 trach nhiém. Khong chi chinh xac, ma c¢6 niém tin.

Mot to chirc khong chuyén minh vi céng nghé — ma vi khat vong 16n hon:
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Xay dung mdt hé théng chét luong co thé hoc hoi, thich nghi, va déng hanh

cung nhitng thay dbi lién tuc cta khach hang, thi truong va xa hoi.
Trién khai TQM 4.0 doi hoi thoi gian — nhung cang di, t6 chiic cang c¢6 co hoi:

o Kétndi dir liéu dé ra quyét dinh thong minh hon,
 Nang cao trai nghiém khach hang mét cach bén vimng,
e Tich hgp ESG nhu mdt phén trong hé van hanh,

e Bién van hoda cdi tién thanh nang lyc 161 cua to chuc.

Khong phai ngay mot ngay hai. Nhung néu ¢6 mot 16 trinh rd rang, néu su chuan
bi dugc dau tu ding muc, va néu tinh than hoc hoi khong ngtng hién di¢n mdi
ngay — thi timg budc, timg sang kién, timg thay doi nho sé& tich tu thanh mot hé

thong mai: mot hé thong chat lugng thong minh, két ndi va dang tin.

Ban di co ban do.

Ban da hinh dung dugc hanh trinh.

Gio 1a lac chon diém bat dau — khong can 16n, chi can dung.
Vi TQM 4.0 khong doi ngudi san sang tuyét doi.

N6 doi nguoi dam bat dau.
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CHUONG 7: CONG CU - TU TRUYEN THONG
PEN SO HOA
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Mobi nguoi lam chét luong, khi bt dau bude vao nghé, déu duoc trao tay mot
“hdp cong cu” — noi cod biéu dd Pareto, so do xuong ca, biéu d6 kiém soat, phiéu
kiém tra va vai cong cu thong ké don gian. Nhitng cong cu ndy, tudng nhu mdc
mac, da tung giap vo s6 t chirc nhin rd van dé, kiém soat sai 16i va cai tién mot
cach kién dinh.

Nhung rdi thé gidi bt dau thay doi.

Dit liéu khong con ndm trong bao céo gidy, ma tran vé tir cam bién, hé thong
ERP, phan hi khach hang theo thoi gian thuc. Van dé khong con chi 13 “tai sao
16i xdy ra”, ma la “lam sao phat hién sém, du béo trudc, va phan ung kip thoi dé
khong danh mat khach hang — hay niém tin”.

Khi thé gioi thay ddi, hop cong cu ciing phai thay doi.

Khong phai dé pht nhan cai cii. Ma dé tai thiét 1ap n6 — trong mot moi trudng
mai, voi tu duy méi, va cong nghé maoi.

Chuong nay 1a 10i gi6i thiéu vé sy chuyén minh dé: khi nhitng cong cu truyén
théng gip cong nghé sb, khi bang kiém tra gidy duoc thay bang dashboard thong
minh, va khi biéu d6 khong chi dé trinh bay — ma dé du béo.

7.1. Vi sao cin mé& rong bo cong cu trong ky nguyén TQM 4.0?

C6 mot diéu thu vi khi ghé tham céc to chirc san xuat hang dau: du hé thong
ERP hién dai, day chuyén tu dong, bang diéu khién sang ruc — trén bang tring
gan day chuyén, van con mot biéu do Pareto dugc vé& bang but 16ng.

Bé&1i nhitng cong cu truyén théng nhu Pareto, Fishbone, hodc biéu dd kiém soat
SPC chua bao gio 1i thoi. Chung di timg — va van dang — gitp con ngudi hiéu
duoc ban chét cia van dé.

Tuy nhién, bbi canh hién nay di khac. Rét khac.

Doanh nghiép khong con vai dir liéu mdi tuan dé phan tich — ma c6 hang ngan

dong dir li¢u moi gio.
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Sai s6t khong con ndm im chd dugc kiém tra — ma c6 thé khuéch dai ngay tirc
thi néu khong phat hién kip.
Khach hang khong chd doi — ho phan hdi truc tuyén, cong khai, va ngay lap tuc.

Trong moi truong do, viée ti€p tuc st dung cac cong cu truyén thong mot cach

thi cong gidng nhu mang kinh lap di doc ban d6 vé tinh.
Tir cong cu phan tich sang nén tang hanh dong

TQM 4.0 khong dén dé thay thé biéu do Pareto hay so do xuong ca. N6 dén dé

gitip nhitng cong cu ay “tién hoa”:

— Khong con 1a bang gidy treo tudng, ma la dashboard tryc tuyén, cap nhat
theo thoi gian thyc.

—  Khong con 1a kiém tra thii cong sau sy ¢6, ma 1a gidm st va canh bao tur
dong trude khi su ¢b xay ra.

—  Khéng con 1a phan tich 16i mot cach doc 1ap, ma 1a lién két dit lidu chat

lugng véi san xuét, khach hang, va ca ESG.

Nhiing c6ng cu méi — tir nén tang BI dén e-QMS, tir thuat toan Machine
Learning dén hé thong canh bao sém — khong thay thé tu duy cdt 161, ma 1a mo
rong nang lyc cho ngudi 1am chét lugng:

Giup nhin xa hon, phan tmg nhanh hon, va hanh dong chinh xac hon.
Cong cu thay d6i, tw duy ciing phai chuyén minh

Viéc mé rong cong cu khong chi 1a bai toan k¥ thuat.
N6 1a mot budc chuyén hoa tu duy:

— T “phan tich 16i” sang “du bao rii ro”

- Tu “bao céo sy c0” sang “truc quan hda xu huong”

—  Tir “lam theo mau” sang “thiét ké trai nghiém cai tién theo thoi gian thyc”

Nguoi lam chat lugng khong chi can hoc thém phan mém, ma can hoc lai cach

dat cau hoi, cach nhin hé théng, cachra quyét dinh dua vao dir liéu séng.
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Va cudi cung — cong cu tot nhat van la nguoi st dung ndé mot cach c6 muyc tiéu

Trong moi hanh trinh, cong cu chi 1a phﬁn hd tro.

Chia khoa van 1a ngudi — ngudi biét minh dang giai quyét van dé gi, vi ai, va tai
sao diéu d6 quan trong.

Mo rong bo cong cu trong TQM 4.0 khong phai dé “chay theo xu huéng cong
nghé”, ma dé tao ra nén tang tot hon cho nhitng quyét dinh chat luong — trong

mot thé gidi ngdy cang doi hoi tbe ¢, minh bach va gié tri that.

7.2. Céc cong cu truyén thong vin con gia tri trong TQM 4.0
Trén hanh trinh d6i méi, c6 mot sai lam thudng thiy: nghi rang cai méi nhat
ludn 1a cai tét nhat. Rang mudn chuyén do6i so thi phai bo lai nhitng cong cu cii —
vbn duoc xem 12 “cua thoi Excel va biéu mau gidy”.
Nhung thyc té lai khac.
Nhiéu cong cu truyén thong ctia TQM — du da hon nira thé ky tudi doi — van giir
nguyén gia tri c6t 16i. Va khi duoc tich hop diing cach vao cac nén tang sd,
ching khong chi song lai — ma song manh mé hon bao gio hét.
Hay cung diém lai nhitng “nguoi ban cii” nay — gio day da khoac 1én minh chiéc
40 mai, két ndi vai dir liéu thoi gian thuc, truc quan hon, nhanh nhay hon, va
quan trong hon hét: vin dong hanh cing nhiing quyét dinh chét lugng hang
ngay.
1) Biéu dd Pareto — Tim ra diéu quan trong nhit, nhanh hon bao gio
hét
Trude day, nguoi 1am chat lugng danh ca budi dé gom dit liéu 161, dém
ting 1an sai sot, roi vé biéu do bang tay — chi dé tra 1oi cau hoi: “Ldi ndo
gdy anh hwdng nhiéu nhat?”

Gio day, biéu do Pareto duoc tich hop sin trong phan mém quan 1y 13i,
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dashboard phan hdi khach hang, hoic hé thong cai tién.

— Mbi khi ¢6 161 dugc ghi nhan — dir li¢u 1ap tirc dugc gom lai, phan
loai va hién thi theo nguyén tic 80/20.

— Nguoi van hanh, QA, hay giam déc déu c6 thé nhin cung mot biéu
dd — theo thoi gian thuc.

Két qua? Quyét dinh dugc dua ra nhanh hon. Tai nguyén cai tién dugc

tap trung dung chd. Va khong con tranh cdi cam tinh vé “ching ta nén

bit dau tir dau”.

2) Biéu d0 kiém soat (Control Chart) — Tir phong QC sang bang diéu

khién so

Ngay trude, SPC 1a chuyén mén ciia phong QC. Biéu do kiém soat vé
tay, ghi chép bang gidy — mot sai 1éch nho ciing c6 thé mat ca ngay méi

phat hi¢n ra.

Hoém nay, biéu d6 kiém soat séng ngay trén dashboard san xuét.
N6 1y dit liéu truc tiép tir thiét bi IoT, tir hé thong ERP, hodc tir cac chi
sO tu dong cap nhat. Va khi c6 diém bét thuong vuot khoi gidi han kiém

soat — hé théng s€ tu dong canh bao.

Khéng con chuyén “doi audit mai phat hién 16i”. Control Chart gid day

1a nguoi gac cong tham lang, thong minh va luén tinh téo.

3) So d6 xwong ca (Ishikawa) — Truc quan héa tw duy trén nén tang sé

Con nhé nhimg cude hop phan tich 11, noi ca nhém vé so dd nguyén
nhan — két qua trén gidy A1 dan tuong? Khong khi tap trung, nhung

thong tin thuong roi rét — vi khong luu vét, khong theo doi cai tién duorc.

Gio day, so dd xuong ca van 1a cong cu tuyét voi — nhung duoc s6 hoa
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trén cac nén tang nhu Miro, Lucidchart, hodc tich hop vao bao cdo A3

online.

—  Céc nhom c6 thé cung nhau xay dung nguyén nhan — tir nhiéu phong
ban, tur xa, theo thoi gian thuc.
—  MBJi nhanh xuong ca c¢6 thé gin link, dit liéu, biéu dd minh chimg —
gitip tu duy phan tich khong chi sau, ma con truy xuat duogc.
4) Biéu dd phan tin (Scatter Plot) — Khong chi la thong ké, ma 1a kham
pha

Biéu dd phan tan von duge dung dé xéac dinh moi quan h¢ gifra hai bién —
vi du, gitra nhiét 6 va ty 1¢ 151, giira thoi gian huan luyén va hiéu suat
lam viéc.
Trong TQM 4.0, scatter plot dugc tao dong ngay trong Excel nang cao,
Power BI hoac Tableau.
Nguoi dung khong can 1a chuyén gia théng ké — chi can kéo tha dung di
liéu, mdi lién h¢ s& hién ra tirc thi.
Khi dugc sir dung dting, biéu d6 phan tan giap t6 chirc khong chi hiéu
“céi gi dang xay ra” —ma con “vi sao né xay ra”. Va tir d6, cai tién di
vao ding goc ré.

5) 5 Whys va FMEA — Tir phwong phép thii cong thanh biéu miu

chuan hoa

Cau hoi “Tai sao?” van 1a mot trong nhiing cong cu manh mé nhat. Va
phan tich rii ro bang FMEA van la chuidn muc trong moi nganh cong
nghiép nghiém ngét.

Su khac biét hom nay la: 5 Whys va FMEA dugc chuén hoa thanh biéu
mau sb, nam trong hé thong e-QMS hoic phan mém quan 1y rui ro.

—-  MBoi “tai sao” dugc ghi lai, g'fm link t&i1 dir liéu chirng minh.

—  FMEA duoc cip nhat mdi khi c6 cai tién, phan anh ngay trén
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dashboard rui ro.
—  Vatoan b chudi hanh dong déu c6 thé truy vét, danh gia hiéu qua

sau thoi gian thyec thi.

Tu duy cbt 16i khong doi — nhung gio ddy, n6 dugc hd tro boi hé thong

gitp minh bach, hoc hoi, va cai tién nhanh hon.
Gia tri cii — trong hinh hai maéi

TQM 4.0 khong doi hoi ta virt bé nhitng gi da ting hiéu qua.

NO chi yéu cau ta nhin lai, va hoi mot cau don gian:

“Liu nhiing cong cu ndy — néu dugc lam mai, két noi, va trao vao tay dung

ngudi — c6 thé gitp chiing ta tét hon bao nhiéu 1an so véi trude day?”

Cau tra 101, nhu bao to chirc dang chuyén minh, ludn Ia: rat nhicu.

7.3. Céc cong cu s6 héa bd sung trong TQM 4.0

Néu céac cong cu truyén thong 1a nhirg ngudi ban gian bo tir thud du vao nghé,
thi cac cong cu s6 hoa trong TQM 4.0 1 nhitng d6ng minh méi — dén tir thé gidi

dir liéu, cong ngh¢ va tri tué nhan tao.

Chung khong thay thé nhitng diéu ban timng tin twéng. Chung dén dé mo rong
tam voi, gitip nguoi 1am chat luong khong con don doc giita vo van dir liéu,
khong con “dudi theo 18i”, ma c6 thé du bao, chu dong, va kién tao chét luong
ngay tir thiét ké.

Duéi ddy 1a nhitng guong mit tiéu biéu — mdi ngudi mang mot st ménh riéng,
va khi duoc két ndi dung cach, ho c6 thé bién hé théng chit lwong tir mot cd

may kiém soat thanh mdt “bo ndo chién lugc” cua to chure.

1) Céng cu BI — Bién dir li¢u thanh ciu chuyén hanh dong
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Trong mdt thé gidi ddy dit lidu, diéu t6 chirc can khong chi 1a bang Excel
—ma la mot tAm ban dd séng, noi cac chi sb chat lugng, nang suit,
phan hdi khach hang. .. ciing “néi chuyén” voi nhau.

Power BI, Tableau, Qlik — khong con 1a cong cu danh riéng cho phan
tich — ma 13 nguwoi ké chuyén trwe quan, giap:

— Nhin thiy xu huéng chat luong trong thoi gian thuc

—  Phat hién diém bét thuong sém hon con nguoi

—  Két ndi dit liéu tir nhiéu hé théng (ERP, CRM, MES...)

Va khi ban dimg trudc ban lanh dao, ban khong can trinh bay 10 trang
PowerPoint. Chi can mot bang diéu khién — va cau chuyén chat lugng da

hién ra.
2) Hé thong e-QMS — Bién quy trinh thanh hé than kinh két noi
Trong qua khir, hé théng chat luong thudng nam rai rac: biéu miu &

phong A, quy trinh ¢ thu muc B, sy ¢6 luu trong email, va ké hoach
CAPA... co thé da troi vao quén lang.
e-QMS (nhw MasterControl, ETQ Reliance, QT9) chinh la “h¢ than

kinh trung wong” cho TQM 4.0 — noi moi hanh dong chét lugng dugc:
—  Ghi nhan, phé duyét, theo ddi va luu trir dong bo
—  Két nbi véi lich san xuat, don hang, sy c¢b khach hang
~  Truy vét d& dang trong audit hodc cai tién
No khong lam thay cong viéc ciia ban — nhung né gitip ban khong bi
ngat mach khi lam viéc gitra cac hé thong.

3) Phan tich 18i ning cao — Khi Al giiip ban nhin thiy diéu chwa xay ra
L4i san pham, 18i quy trinh — thudng dén khi ta khong kip nhin thiy canh
bao soém. Nhung trong thé gidi dit liéu 16n, khéng c6 gi 1a hoan toan

bat ngo.
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Cac cong cu nhu SAS Quality Lifecycle Analysis, Seeq trng dung
Machine Learning dé “hoc” tir dit liéu qua khr, sau do:
— Du doan kha ning phat sinh 16i
—  Goi y diém kiém soat moi
—  Téi vu chu ky kiém tra
Al khong thay thé con nguoi — nhung khi két hop, ban khong chi phan
ung — ma ban chu dong.

4) Ghi nhan va phan tich Voice of Customer — Khi khach hang néi, hé
thénglﬁngnghe
Ngay nay, khach hang khong chi phan héi qua hotline. Ho dé lai dau vét
trén email, chatbot, mang xa hoi, bang khao sat...
Céc cong cu nhu Medallia, Qualtrics, SurveyMonkey khong chi thu thap
v kién — ma phan tich cam xuc (sentiment), nhan dién xu hudéng, va canh
béo “ndng” néu cd nguy co mét long tin.
Tir d6, bd phan chét luong khong chi néi chuyén véi ky su — ma con
nam duoc “tiéng no6i thyc” tr khach hang, theo thoi gian thuc.

5) Mo phéng va t6i wu héa — Khi cai tién bit diu tir ban vé sb
Khi quy trinh ngay cang phirc tap, thir nghiém trong thuc té c6 thé tén
kém, cham tré, hodc rui ro cao.
Simul8, AnyLogic cho phép ngudi lam chit lugng mo phong quy trinh,
thtr nghiém kich ban, xac dinh diém nghén — ma khong can ding may.
T d6, mdi dé xuét cai tién déu co co sd, duoc “thtr lra” trude, va duge
chap nhan dé hon — vi da dugc chirg minh bang mé hinh.

6) Bang diéu khién chit hrgng tich hop — Mt cira s6 nhin ra toan h¢

théng
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Cuoi cung, khong gi manh mé bang viéc c6 mét noi duy nhat, noi ban

c6 thé thay:

o Chi s 13i theo ca san xudt

o Su cd khach hang dang xir ly

o Hiéu suat nang luong cta day chuyén

e Vaca cac chi s ESG dang duoc theo dbi
D6 chinh 14 Quality Cockpit — bang diéu khién chat lwong tich hop,
duogc tuy bién tir hé théng ndi bd hodc cac nén tang BI két n6i ERP,

MES, CRM.

Chat luong lac nay khong nam trong “bao cdo cudi ky”, ma hién dién

nhu mot phan cua diéu hanh hang ngay.

Céac cong cu sd héa bé sung

trong TQM 4.0

Céng cu Bl — Bién dit liéu thanh cau
chuyén hanh dong

Hé th&ng e-QMS — Bién quy trinh thanh
hé than kinh két néi

Phan tich 16i nang cao — Khi Al gitip ban
nhin th3y diéu chua xay ra

Ghi nhan va phan tich Voice of Customer
— Khi khach hang néi, hé thdng lang nghe

M0 phdng va t8i wu héa — Khi cai tién bt
dau tir ban vé s

Bang diéu khién chat lugng tich hgp —
Mot clra s6 nhin ra toan hé théng

e Q B OQQD

Tir kiém soat sang Kién tao — khi cong cu tré thanh nén tang tuw duy méi

S hitu cac cong cu trén khong khién ban “ty dong thanh cong”. Nhung néu ban
biét chon dang — van hanh linh hoat — két ndi dir liéu thong minh — chiing s&

bién bo phan chat lvgng thanh mét trung tdm hoc hoi, sang tao va thich nghi.
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Va khi do, chét luong khong con 1a mot budce kiém tra.

Mz 14 mot cach doanh nghiép nhin — nghi — va hanh dong c6 chién luoc.

7.4. Nguyén tic lwa chon va tich hop cong cu trong TQM 4.0

C6 mot khoanh khic tha vi khi t6 chtre bat dau hanh trinh chuyén d6i TQM 4.0:
khoanh khic dung trude ca mot “siéu thi” cong cu — noi ¢6 hang chuc phan
mém, nén tang, cong nghé voi 10i hira hen “gitip doanh nghiép thong minh hon,

nhanh hon, chinh xac hon”.

Va ciing chinh lac d6, nhiéu t6 chirc bt dau thay... choang ngop.

Cong cu nao nén chon?

Lam sao dé khong lang phi?

Liéu c6 roi vao canh “ding nhiéu cong cu, nhung khong cai nao dung t6i noi téi
chén”?

Nguoi lam chat lugng — lac nay — khong chi can k§ ning, ma can su tinh téo.
Béi trong thé gi61 TQM 4.0, chon ding cong cu khong chi 1a chon mot phén
mém — ma la chon mot cach tiép can, mdt dinh hudng tu duy, va mot cam két
dai han.

Duéi ddy 1a nhitng nguyén tic — khong ctig nhic nhu quy dinh, ma giéng nhu
101 nhic nho dé t6 chire khong lac duong giita rimg cong nghé.

1) Cong cu phai phuc vu chién lwgc — chir khong phai dé trinh dién
Mot trong nhirng sai lam phé bién 1a chon cong cu vi... dep, hién dai,
hoic dang “trending”. Nhung néu khong gin véi mot muc tiéu chién
luge cu thé, cong cu Ay s& nhanh chong tré thanh mot “mon trang tri dit
tién”.

Hay tu hoi:

o (CoOng cu nay s¢ giup kiém soat di€u gi?
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o N6 giai quyét diém nghén nao trong quy trinh?
o NO hd tro viéc du doan rai ro hay cai thi¢n trai nghi€ém khach
hang ra sao?
Cong cu ding ludn bat dau tir nhu cau thuc. Va chi khi duoc gin véi

muc tiéu chién luge, né6 méi tro thanh tai san that su.
2) Céng cu phai “néi chuyén” dwgc véi hé thong hién cé
TQM 4.0 khong ton tai trong mot goc riéng. N6 nam trong mach vén

hanh ciia toan to chirc — tir ERP, MES dén CRM, HRM va ca céc nén
tang ESG.

Mot cong cu tot khong can 1a “hoan hao nhat thi trudng”, ma 13 cong cu
c6 thé két noi dwogc véi dong chay dir liéu dang ton tai.

Néu cong cu phai nhap tay dit lidu tir Excel mdi ngay — hiéu qua s& sém
roi ryng.

Néu khong thé tich hop canh bao tir san xuat hay chia sé dir liéu voi dich
vu khach hang — thong tin s& bi “gay cau”.

Két ndi khong phai 1a tinh ning — ma 14 diéu kién séng con dé cong cu
thuc su phat huy tac dung.

3) Cong cu phai than thién — dé ddi ngii khong bo cudc giira chirng
Cong cu cang hién dai — cang can duoc st dung mot cach tu nhién.
Nhiéu phan mém dat do, tinh nang phirc tap, giao dién dep méit — nhung
sau vai thang trién khai, khong ai ding vi... qua khé hiéu, hodc khong ai
dam “click sai”.

TQM 4.0 khong doi hoi ban chon cong cu manh nhat. N6 doi hoi ban
chon cong cu ma doi ngii c6 thé lam chu.

o Dé&hoc

o Détht
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e D& chiasé

Va néu can chuyén gia dé van hanh mdi budc — thi ban dang phu thudc,

chtr chua thyc sy s¢ hitu cong cu.
4) Cong cu phai chia sé dwgc — khong chi véi mgt phong ban

Chét luong khong con 1a chuyén cua riéng QA. Trong TQM 4.0, chat
luong chay qua tirng b phan — san Xuét, k¥ thuat, ban hang, cham soc

khach hang, quan tri bén viing.

Vi vdy, cong cu khong thé 1a “manh vuon riéng”.
Cong cu ly tudng 1a cong cu ma dir li€u co thé duoc chia sé — hiéu dugc
— va hanh dong trén — boi nhiéu ngudi khac nhau.
Mot sy ¢b trong san xuat, mot phan hoi khach hang, mot chi sé ESG...
néu duoc nhin théy boi nhiéu bd phan, su phéi hop s€ dén trudce khi van
dé thanh khung hoang.

5) Cong cu chi manh khi di kém véi hoc héi va chuyén giao
Mot cong cu, du tuyét voi dén déu, cling khong thé phat huy néu nguoi
ding chi biét “dién theo mau”.
TQM 4.0 khong can nguoi nhap liéu — ma can nguoi hiéu vi sao dir lidu
éy quan trong.
Vi vdy, nguyén tic cudi ciing — va quan trong bac nht:
“Coéng cu chi song khi di kém véi nang luc.”
Trién khai cong cu can gén lién v&i dao tao ndi bo, vai tai liéu minh
bach, v6i khong gian thir nghiém, va véi vin héa khuyén khich hoc hoi
tur sai sot.
Khong ai gidi ngay tir diu. Nhung néu cong cu dugc trao tay ding
nguoi, dung lic — va dugc hd tro dung cach — no sé tro thanh nang luc

cbt 161, chir khong phai mot phan mém di kém hop dong.
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Cong cu chi
manh khi di kem
véi hoc héi va
chuyén giao

Cong cu ph?i

phuc vu ch Céng cu phai

chia sé dugc—
khéng chi voi
mot phong ban

phai dé tri

dién Lwa chon va
tich ho'p cong
cu trong TQM
4.0

Cong cu phai
“noi chuyén”
duwoc voi hé
thong hién co

Lua chon cong cu — thuce ra 1a lya chon céch t6 chtrc hoc hoi va d61 mai

Trong TQM 4.0, mdi cong cu khong chi 1a giai phap. N6 1a mot cach t6 chuc

nhin nhan van de, hop tac gitra cac bd phan, va ra quyét dinh dya trén dit lidu.

Chon dung cong cu — va van hanh dung cach — 6 chirc s& khong chi kiém soat
tot hon.
Ma con hoc nhanh hon, thich nghi tét hon, va xiy dung dwoc mdt vin héa

cai tién that su.

7.5. Vi du tich hgp bd cong cu trong thue tién doanh nghiép

Hay tudong tuong ban dang budc vao mot nha may di¢n tir ti€u dung — noi tirng
linh kién nho dugc lap rap chinh xéc, ting san pham hoan thién trudc khi roi
day chuyén dé dén tay hang triéu khach hang toan cau.

Trén bé mat, moi thir van hanh binh thudng. Nhung ding sau d6, c6 mot hé
thong chit lwong dang hoat dong khong ngirng nghi — nhu mét “bd nio s6”

vua giam sat, vira hoc hoi, vira phoi hop gitra con nguoi va cong nghé.

+ Cau chuyén bat dau tir cAm bién
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Trén moi day chuyén, cac cam bién IoT 4m thim thu thap dir li¢u — tir nhiét
d6 han, thoi gian thao tac, dén s lan thir nghiém that bai. Nhimng dit liéu nay
khong con duoc luu thu cong hay giri vé cudi tudn — ma dwec diy tire thoi
vao hé thong phan tich Power BL
Chi sau vai gidy, biéu do Pareto va biéu dd kiém soat (SPC) di duoc cip
nhat ty dong. Trén man hinh trung tdm, mot chdm do nhép nhdy bao hiu:
chi s6 13i trong ca san xuét nay da vwet khéi giéi han kiém soat.

+ Heé thong khong bao 16i — ma giri 16i moi hanh dong
Ngay khi vugt ngudng, hé thong giri thong bao cho nhém cii tién. Khong
ai phai m¢ mail, check dir li¢u thu cong. Mai thanh vién déu nhan duogc canh
béo — di kém link truy cap biéu do gdc, thong sé ki thuat, va ho so 16 hang
lién quan.

Cau hoi khong con 1a “ai sai” — ma la “chung ta cung lam gi tiép theo?”

Tu duy phén tich — gid duoc ting toc bang cong cu sd
Nhom cai tién mé ngay ban FMEA dién tir, bat dau phan tich rii ro theo
chuan ISO. Mbi thanh vién cap nhat vao cing mot tai liéu ddm may — khong
can chd doi phién ban méi.
Cung luc d6, ho mé so' dd xwong ca s6 hoa trén Miro, dung lai nguyén
nhan tiém an — tir nhan su, thiét bi, vat liéu dén quy trinh.
Ting nhanh phan tich déu c6 dan chimg: dudng link dén dir liéu thiét bi,
biéu dd tir Power BI, hinh anh thyc té tir camera nha may. Khong con tranh
luan cam tinh — chi con lai ly 1€ cé dir li¢u lam chirng.

+ Tir phan tich dén hanh dong — va lwu vét minh bach
Khi nguyén nhan chinh dugc xé4c dinh, cac hanh dong khic phuc dugc dé

xuét — va ddy thang 1én hé théng e-QMS.
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e Tu ddng gan nguoi phu trach.
e Ty dong gt deadline theo mure dd rui ro.

e Ty dong ghi nhan trang thai hoan thanh va béng ching ddi chiéu.
Tat ca déu duogc luu vét — khong chi dé bao co audit, ma dé truy xuit nhanh
khi su ¢ tai dién, hogc khi can chia sé bai hoc cai tién.

Chat luong khong két thuc & san pham — ma tiép tuc & khach hang

Trong liic nhom k¥ thuét xir 1y 131, hé thong ciing dang thu thap phan hoi tir
khéach hang — thong qua img dung dich vu sau ban hang.
Chi s6 NPS (Net Promoter Score) dugc cap nhat theo timg dong san pham.
Khi ¢6 sy sut giam bt thuong, hé thdng so sanh ty dong véi cac chi sé 16i
ndi bd — phat hién xem co mbi lién hé tiém an hay khong.
Khach hang khong can giri khiéu nai. Hé thong da chu dong ling nghe.
Cau chuyén khép lai — nhung hanh trinh cai tién van tiép dién
Téng thé hé thong khong chi gitp to chirc phat hién sém van dé, ma con:
« Rt ngin chu ky cai tién tir vai tudn xubéng con vai gio.
o Tang kha ning phi hop lién phong ban ma khong can hop hanh phirc
tap.
 Minh bach héa moi hanh dong — dé niém tin khong can phai “doi hoi”.
Khong con chuyén “phat hién 16i sau khi hang da giao”. Khong con canh “doi
bao cdo tuan sau méi xir 1y, Va khong con 1y do dé chat lugng chi 1a chuyén
cua riéng mot phong ban.
TQM 4.0 — khi bo cong cu khong nam trong ngin kéo, ma sdng giira timg quyét
dinh mdi ngay.
Va ngudi 1am chat lugng — khong con chi 1a ngudi phan tich — ma 1a ngudi kién
tao mot hé théng biét tu hoc, tu phéan Gng va tu dan dat hanh vi dang.

Két luin
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Khi nguoi tho lanh nghé cAdm bua, d6 khong chi 1a dung cu — ma 13 phan mé
rong cua tu duy, cam nhan va khat vong tao nén diéu tot dep.

Ngudi 1am chét lugng ciing vay.

B6 cong cu trong TQM 4.0, du ¢6 hi¢n dai dén dau, du duge s6 hoa bﬁng nhirng
thuat toan hay tich hop qua nhiéu hé thong thong minh — van khong thay thé
duogc vai trd cta con ngudi: ngudi biét ling nghe van dé, nhin siu vao nguyén
nhan, va khoi mé giai phap bang tu duy cai tién.

Khéng c6 ranh gidi tuyét dbi gitta cii va méi.

Pareto, Ishikawa, FMEA... van & d6 — nhu nhimg ngudi ban than di timg giup
t6 chtic vuot qua bao mua audit, bao dot khung hoang.

Nhung gio day, ho khong di mot minh. Ho sanh budc cung Power BI, e-QMS,
Al, Dashboard tich hop — dé di nhanh hon, nhin xa hon, va phan tng kip hon
trong mot thé gioi thay ddi timg gio.

Chia khoa khong nam & so luwong cong cu.
Ma nam & cho: t6 chure c6 dang hiéu rd minh dung chiing dé lam gi — va nguoi

stir dung c6 du ty do va hiéu biét dé khai thac hét gia tri tir chung khong.

Va hon tt ca, nguoi lam nghé quan 1y chat luong khong con 1a ngudi “van hanh

cong cu”, ma la:

—  Nguoi két ndi giita truyén thong va hién dai

—  Nguoi tu duy hé thong va dan dat cai tién

-~ Nguoi khong ngirng hoc hoi — dé tro thanh tru cot van hoa ra quyét dinh
bang dit liéu

—  Vangudi kién tao mot méi trudng noi chit luong duoc nudi dudng mdi

ngay — khong chi bang quy trinh, ma bang tinh than.

TQM 4.0 khong doi hoi ban biét tit ca. Chi can ban biét bat dau ding — va
khong ngung hoc.

Vi sau tat ca, cong cu chi 1a ban tay. Con chét lwong — 13 cam két.
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CHUONG 8: LO TRINH PHAT TRIEN NGHE NGHIEP
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C6 mot diéu dic biét & nhitg ngudi lam chét lugng: chung ta luén quan tim
dén hé thdng — quy trinh nao tbi wu, chi sé nao 1éch chuan, dir liéu nao dang
canh bdo.

Chung ta quen véi viée theo ddi, cai tién, do ludng — nhwng lai rat it khi dirng

lai dé nhin vao chinh minh nhw mét “hé thong dang phat trién.”

Chuong nay khong néi vé ti€u chuan, cong cu hay cong nghé.
N6 ndi ve nguoi lam nghé — va con dudng ma nguoi ay co6 thé di néu biét vach

hudng 1o rang.

Vi nghé quan 1y chét lugng dang thay doi. Va néu khong thay doi cing no,

ngudi 1am nghé s& dan bi day i vao ving hd tro — thay vi dan dat.
8.1. Vi sao can c6 10 trinh phat trién nghé quan ly chat lwong?

Céch ddy vai nam, khi nhac dén “ngudi lam chét lugng”, hinh anh phd bién
thudng 12 ngudi méc 4o blouse, cam clipboard, di gitta nha may, kiém tra timg

cong doan, ky xac nhan tirng bic¢u mau.

Cong viéc ay r0 rang, quy cu, va... dé doan.
Mién la nam chac ISO, thanh thao kiém tra, biét bao cao so li€u, thi da co thé

yén tdm gilt vai tro On dinh trong t6 churc.

Nhung r6i thoi thé thay doi.

Khach hang khong chi doi hoi san pham diing — ma con phai nhanh, bén viing,
va ¢6 trai nghiém tot.

Quan 1y khong chi can bao cdo — ma can dit liéu truc quan, phan tng kip thoi,
du bao rui ro.

Chudi cung ting khong con tinh tai — ma két ndi toan cau, phirc tap, va yéu cau

minh bach tirng budc.

Va ngudi lam chat luong — néu van dung yén — s& khong con phu hop.
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1) Tir “nguwdi tuan tha” sang “nguoi tao gia tri”

Nghé chat luong bay gid khong chi 1 chuyén dam bao — ma 1a chuyén

dong kién tao:

o Cung thiét ké hé thong ngay tir dau
 Cung phan tich dit liéu dé dua ra quyét dinh

e Cung lan tda van hoda cai tién va hoc hodi

Vai tro éy khong dén tr kinh nghiém cli — ma dén tir viée cap nhat nang
luc moi, hoc thém tu duy h¢ théng, hiéu thém vé cong nghé, budc sau

hon vao trai nghiém khach hang va ESG.

2) Vi khong ai din ta di suét doi — nén chinh minh phai vach dwong ma

di

Trong mot thé gidi noi Al ¢6 thé phan tich 16i, phan mém c6 thé 1ap bao
c40, va quy trinh dugc sd hoa timg bude, ngudi lam chat luong chi con
lai mot thir khong thé thay thé: tu duy cai tién va kha nang thich nghi.
Va kha nang ay khong thé dén tir ngiu nhién.

Phai ¢6 mét 10 trinh — nhu cach ta thiét ké mot hé théng:

— C6 muc ti€u dai han

— C6 mbc do ludng tién do

— C6 nguon lyc phit trién

— Va ¢6 khong gian linh hoat dé thich ung.

MGt 19 trinh c& nhan héa — nhung khong tuy tién.

Mot 16 trinh khong cb ging chay dua véi moi thir — ma tip trung vao
diéu quan trong nhat: gitr minh con gia tri — va ngay cang c6 gia tri —
trong mot thé gidi dang doi thay.

8.2. Ban d6 nghé nghiép trong linh vuc chét lwong hién dai

Khong ai thirc ddy mot ngay va tré thanh Giam doc Chat lugng.
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Ciing chang c6 161 di duy nhat dan tir k§ thuat vién dén vi tri quan 1y cip cao.

Hanh trinh phat trién nghé nghiép trong linh vuc chét lugng — néu duoc hinh

dung — thi giong nhu mdt tam ban do dia hinh c6 nhiéu 161 mon, nhiéu nga r&, va

nhiéu dinh cao khac nhau.

Mbi nguoi chon mot huéng. Co nguoi yéu thich dit liéu va di sau vao phan tich.

C6 nguoi gioi két noi va tré thanh ngudi dan dat cdi tién lién phong ban. Co

nguoi kién tri boi dap nang luc h¢ thong d€ vuon dén vai tro chién lugec.

Va du chon 161 nao, ban d6 duoi day s€ giup ban nhan dién minh dang ¢ dau —

va con dudong nao co6 thé ma ra ti€p theo.

1)

2)

3)

Entry-level — Biat dau tir mit dat: hoc quan sat va giir virng nén tang

Vi tri: Nhan vién QA/QC, k¥ thuat vién kiém tra

Vai tro: Ghi nhan, kiém tra, tuan thu quy trinh

Muc tiéu: Lam quen hé théng, hiéu chu trinh san xuét, sir dung thanh
thao cong cu kiém tra, va hoc cach lam viéc chuan myc trong méi trudng
yéu cau cao

O giai doan nay, mdi mau kiém tra, mdi lan bao céo, mdi lan sai sot —
déu 1a mot bai hoc nhé gitip xAy nén tuw duy hé thong.

Intermediate — Vwot khéi vong kiém tra, buéc vao thé gi6i cai tién
Vi tri: Ky su chat lugng, nhan vién cai tién, auditor noi bo

Vai tro: Phén tich van d¢, dan dat nhom cai tién, danh gia noi bo

Muc tiéu: Lam chi cac cong cu nhu 7QC, FMEA, ISO 9001; c6 thé
trién khai cai tién cuc bo; phdi hop lién phong ban trong diéu tra nguyén

nhan va hanh dong khic phuc

O giai doan nay, ban khong con chi “ghi nhan 16i” — ma bat dau dit cAu

héi vi sao 16i xdy ra, va 1am thé nao dé khong Lip lai.

Senior — Tir ngwoi 1am, tré thanh nguwoi din
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Vi tri: Truong nhoém chat lugng, QA Leader, Lean Coordinator

Vai tro: Dan dit nhom, quan ly dy an cai tién, huan luyén d@)ng doi
Muc tiéu: Quan ly mdt nhom van hanh chét lugng, trién khai Lean hoac
Six Sigma cap Green Belt, biét két n6i hé thong chat lugng véi nhu cau

san xuat va khach hang

Day 1a luc ban bit diu thiy birc tranh 16m hon — khong chi c6 16, ma

con ¢6 ky vong khach hang, ning sudt, chi phi, va van héa d6i nhom.
4) Managerial — Lam chién lrge, quén tri hé thong, két noi dir liéu

Vi tri: Truong phong QA/QC, quan ly hé thong chit luong

Vai tro: Xay dung chién luoc, do luong hiéu qua, kiém soat rai ro

Muc tiéu: Thiét 1ap KPI chét lugng cho toan bo to chire, quan 1y audit
bén ngoai, giam sat hé thong dir liéu da chidu va thuc day van hoa cai
tién toan dién

Tir day, ban khéng chi chiu trach nhiém véi san pham — ma véi ca hé
thong chit lwong ciia to chirc.

Ban bét dau ra quyét dinh dua trén dir li€u, va théy 1 mdi lién hé gitra

chat luong — van hanh — con nguoi.

5) Strategic/Executive — Khi chat lwong la chién lwogc, khong con 1a b

phan

Vi tri: Giam ddc chét lugng (Quality Director), COO

Vai tro: Dinh hudng chit luong & cip chién lugce, tich hop ESG, dan dat
chuyén doi sé

Muc tiéu: Pit chat lugng 1am tru cot trong chién luge doanh nghiép, xay
dung hé théng ra quyét dinh bang dit liéu, thuc day cam két bén viing va

nang luc canh tranh dai han

Luc nay, ban khong chi cai tién quy trinh — ma cai tién ca cach to

chirc van hanh va phat trién.

CHUONG 8: LO TRINH PHAT TRIEN NGHE NGHIEP Trang 145



Ban khong con ding phia sau kiém soat — ma ngdi cung ban voi CEO dé

hoach dinh tuong lai.

Strategic/Executive
= Khil chat lugmg la
chi@n luge, khong

Managerial — Lam

‘ chien e, quir'_| tri £an la b phin
PTSTER—— bgth&m.métnaau:r
y I tam, tré think Iifu
Intermediate — ngu| din
Virgt chdsi vong
i kigm tra, busdc vio
Entry-level — B4t +hiE gt cal tidn

dau tir mat dat: hoc
quan sat wa gl
wirmg nén thng
Khong phai ai cling can leo dén dinh — nhung ai ciing can bi€t minh dang leo
hudng nao

Trong ban d6 nghe nghiép nay, khong c6 “dinh duy nhat” — ma cé nhicu hanh

trinh tuy theo nang luc, dam mé va nhu cau to churc.

o CO6 nguoi trd thanh chuyén gia cai tién Lean Six Sigma.

o Co nguodi di sdu vao dir liéu va thanh chuyén vién phan tich chat luong.

e Co ngudi chuyén huéng sang ESG, trai nghiém khach hang, hoic
chuyén doi sd.

« Vi co nguoi xay dung vin hoa chit lugng nhu mot nha lanh dao thuc

thu.

Du con duong nao, ban d6 nay gitp ban nhan ra: nghé chat luong khong hep.

Chi can ban chiu kho khai pha.

8.3. Cac ning lwc cdt 16i can phat trién theo tirng giai doan

Néu hanh trinh nghé nghiép 1a mot cudc leo nui, thi ki ning va ning lyc chinh
1a hanh trang ma ban phai mang theo — khong phai dé khoe, ma dé sinh ton va

tién xa.

C6 nguoi bat dau véi mot chiée ba 16 nho, chi dung vai cong cu ki thuat.
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C6 nguoi bude di voi von kinh nghiém tir mot nganh khac, loay hoay tim cach

chuyén hoa n6 sang thé gidi chit luong.

Ciing c¢6 nguoi da ¢ vi tri cao, nhung roi nhan ra: cong nghé madi, moi truong

moi — va minh can mgt cach suy nghi mai.

Trong nghé chit luong hién dai, khong c6 ning luc nao 1a mai mai du.

Nhung néu phai chon mét ban dd ning lyc dé di cung sudt hanh trinh, thi day 1a

bbn nhom k§ ning quan trong nhit — nhur bon la ban chi hudng — cho bat ky ai

muon di lau va di xa.

)

2)

Ning lwe ky thuat chuyén mén — B goc ré ciia ngudi lam nghé

O bat ky giai doan ndo, ban déu can hiéu rd minh dang kiém soat cai gi,
cai tién cai gi, va thay doi céi gi.
Diéu d6 bat dau tir:
e Céc tiéu chuan: ISO 9001, HACCP, IATF 16949, BRC, ISO
22000...
e (Céc cong cu: 7QC, FMEA, DOE, 5 Whys, Fishbone, SPC...
e Céc phuong phap: Lean, 58S, Six Sigma — va cach &p dung vao
thuc té.
Nang lyc k¥ thuat 13 nén mong. Ban khong can biét tat ca cung lic,
nhung ban can biét du dé khong bi lac trong chinh hé thong minh dang
quan ly.
O giai doan dau, ban hoc céach sir dung.
Giai doan gitra, ban hoc cach chon dung cong cu.
Giai doan cao hon, ban hoc cach huin luyén nguoi khac va tich hop
cong cu vao chién luoc.
Ning e s6 va cong nghé — TAm vé vao thoi dai TQM 4.0

Du ban khong phai 1a dan IT, ban van can hiéu ngon ngit cta dir liéu, hé
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thng va nén tang so.

Vi khong som thi mudn, chat lugng sé chay qua ERP, BI, e-QMS, va ca
cac bang diéu khién s hoa.

Nguoi 1am chat luong hién dai can:

o Biét trich xuét, doc hiéu, va ké chuyén béng dir liéu (Power BI,
Excel nang cao...)

e Hiéu ciu trtc cua hé théng ERP, MES, CRM dé tim dang dir liéu
va tich hop logic chit luong vao do

e Biét cach tmg dung IoT, AL tu dong hoa trong cai tién quy trinh
va giam sat chat luong

e Co tu duy s6 — khong phai dé 1ap trinh — ma dé biét dat cau hoi

dung trong thé gidi van hanh bang thuat toan

Giai doan dau, ban hoc cach st dung dashboard.
Giai doan giira, ban hoc cach két nbi dit liéu gitta cac phong ban.
Giai doan cao hon, ban dung dit liéu dé du doan, ra quyét dinh chién

lugc va tao ra nén tang cai tién chu dong.
3) Ning lue giao tiép va anh hwéng — Khi k¥ thuat thoi 1a chwa di

Ban c6 thé gioi thong ké, hiéu hé thong, va phat hién 15i rat nhanh —
Nhung néu ban khong thé giai thich ngan gon cho ngudi van hanh hiéu,
néu ban khong thé trinh bay véi quan 1y cap cao bang ngon ngir chién

lugc, thi cai tién s& dimg lai & phong hop.

Nguoi 1am chat luong hién dai can:

Biét truyén dat 1o rang, thuyét phuc, va dang dbi tuong

Biét ling nghe tuyén dau, va dich nhiing diéu ho néi thanh cai

tién ¢ hé thong
« C6 k¥ ning trinh bay, huan luyén, diéu phbi workshop

e« Va quan trong nhat: gdy dung niém tin, ¢ moi ngudi mudn nghe

Trang 148 TQM 4.0 va Nghé Chit Lugng



khi ban noi vé chat luong
4) Ning lyce chién lwge va linh dao — Pé chét lwgng khong dirng & sin

phém

O cip d6 cao, ban khong con “quan 1y 16i” — ma quan 1y ca niém tin
khach hang, danh tiéng t6 chirc, kha niang thich nghi, va sy phat trién bén
ving.

Nguoi lam chét lugng budce vao vai tro 1anh dao khi ho:

« Hiéu chién lugc doanh nghiép — dé biét chat luong dang gop
phan vao dau

« Biét cach gan KPI chat lugng v6i hiéu qua kinh doanh

o Biét tu duy hé sinh thai — tir nha cung tng, san xuét, &én ESG

« Biét lanh dao bang cau hoi, khong phai bang checklist

e Vaxay dung dugc mot van hoa cai tién, noi moi nguoi khong

lam vi s¢ 161 — ma vi mudn tot hon moi ngay

sMang e ki thugt shang hye s6 va »liang byr glao tidp shang Iy chidn

chirydis man cbrg nghs i dnb herdrag lirgre wi lank dao

Bis e vl giaa : Tiiv v wdher thisi Khi & thubt ths i B chit kegng

PR [ ghe dgi TOk 4.0 chars G khang dirng & sda
pham

K¥ nang 1a hanh trang — khong phai dé deo ning, ma dé leo cao

Khong ai bét ban hoc tat ca cung luc.

Nhung néu mdi ndm, ban phat trién mot chut trong timg nhém ning lyc — thi chi
sau vai nam, ban s¢€ théy minh dimg ¢ mot vi tri hoan toan khéc.

Khong phai vi bang cap nhiéu hon.

Ma vi ban ¢6 thé noi chuyén dugc véi hé théng — v&i con nguoi — va voi chién

luoc.
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8.4. Cong cu hd tro hoach dinh 1 trinh phat trién c4 nhan

C6 mot diéu tha vi trong nghé chét lugng:

Chung ta luén muén t6 chirc c6 ké hoach kiém soat, c6 hé théng do luong, c6
chuong trinh cai tién.

Nhung con chinh minh thi sao?

Chung ta di timg v& so do cho cudc doi minh chua?

A2

Di timg kiém tra “nang lyc ban than” nhu cach minh audit nha cung tng?

A

Hay thiét 1ap mat “Ké hoach phat trién c4 nhan” nhu ké hoach hanh dong sau
CAPA?

Cau tra 101 thuong 1a: chua.
Khong phai vi khong mubn. Ma vi khong c6 cong cu — va khong biét bat dau tir

dau.

Néu ban tung dat cau hoi do, thi phén nay la danh cho ban — mét hop cong cu
tinh gon nhung da sdu, dé ban co thé chu dong vach dudng di, va ting budc

bién chinh minh thanh phién ban chuyén nghiép hon mdi nam.
1) Khung ning luc nghé nghiép — Nhw mot thuwée do truomg thanh

Khong ai trudng thanh chi vi lam 1du nam.
Truong thanh thuc su dén tir viéc biét minh dang & dau — va can gi dé

buéc tiép.
Khung ning lyc nghé nghiép 1a cong cu dé ban:

~  Xac dinh cac nhom ning luc can c6 trong nghé quéan 1y chat lugng
hién dai

—  So sanh theo ting cip do (entry — intermediate — senior —
strategic)

— Ty danh gid mot cach hé théng: minh da viing k¥ nang nao? Con yéu

& dau?

Trang 150 TQM 4.0 va Nghé Chit Lugng



Giéng nhuw ban tiéu chuin ISO c4 nhan héa, khung ning luc khong ép
budc — ma dinh hudng.
Giup ban biét dau 1a thir can hoc, dau 1a nang luc chién luge nén dau tu
trude.

2) Tw danh gia dinh ky — TAm gwong soi sy that
Mot trong nhing k¥ nang quan trong nhit ctia ngudi lam chét lugng 1a:
thanh that véi dir li¢u.
Va khi ap dung cho chinh minh — diéu d6 c6 nghia 1a:
Tu danh gia — khong phai dé cham diém, ma dé nhin 5 su that.
Ban c6 thé thuc hién mot bai self-assessment dinh ky mdi 6 thang hodc
moi nim:
—  Cham diém timg nhom k¥ nang (theo khung ning lyc)
— Viét ra 3 diém manh ban da phat trién
—  Ghi lai 2 diém yéu ban dang gip kho khin
— Chon 1 hanh dong cu thé s& thyc hién trong quy téi
Khéng can dai dong. Nhung déu din. Va thanh thit.
Gidng nhu mot hé théng chat luong — tyr dénh gia gitp ban gitt minh
ding hudng.

3) Ban d6 nghé nghiép ca nhan — Nhw so' dd chién lwoge ciia chinh ban
Ban khong can biét twong lai 10 nim sau s ra sao.
Nhung biét 3—5 nim téi minh mudn & dau sé& tao ra su khac biét rat lon
trong cach ban hanh dong hom nay.
Career Map 12 ban dd nghé nghiép ca nhan — noi ban:
-~ Xac dinh vi tri hién tai
— V& ra cac mdc nghé nghiép mong mudn

— Liét ké k¥ ning can co cho timg giai doan
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—  Pinh kém céc ¢t mdc thoi gian (quy/nim)

C6 thé ban dang 12 k¥ su QA va mudn tré thanh Lean Coordinator.
Hoic ban mudn tir quan 1y chat lvong ndi bd chuyén sang tu van ESG.

Vé ban d6 givip ban khong bi cudn trdi theo cong viéc mbi ngay.
4) K&é hoach phat trién ca nhan (IDP) — Tir y twéng thanh hanh déng

Ban d6 1 chua du.

Muén di xa, ban can hanh dong cu thé — ¢6 thdi han — ¢6 nguén luc —va
c¢6 ngudi theo ddi tién do.

IDP — Individual Development Plan 1a cong cu gitp ban:

—  Chon 2-3 muc tiéu phat trién cu thé trong nim
—  Gan ting muyc tiéu v6i hanh dong (hoc gi, lam gi, thir nghiém ¢ dau)
— Dat thoi han 16 rang

— Tinh toan nguén luc can thiét (thot gian, chi phi, hd tro)

Néu ban mudn nang cap k¥ ning trinh bay: hoc khéa thuyét trinh, ap

dung vao 2 budi chia sé ndi bo, nho truédng nhém phan hoi.
IDP gifip ban tranh roi vao bay “cai tién trén giay”.
5) Mentoring/Coaching — Nguodi dong hanh giip ban di nhanh va di
ding
Khong ai phat trién mot minh.
Ngudi 1am chét lugng cling can nguoi truyén cam hing, dua ra goc nhin
moi, va nhic ban khi sip di léch hudng.
Ban c6 thé tim mot mentor trong ndi bo cong ty, mot ngudi ban 1am
nghé 1au nam, hodc thué mot coach chuyén nghiép.
Mentoring khong phai dé “hoc nghé”.
Ma dé:
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— Nhin thdy diéu minh chua thiy
— Nghe phan hdi that 1ong
—  Vagiir dugc tinh than khi hanh trinh trd nén kho khin

Mentor tot khong di thay ban — nhung ho roi dén vao nhitng doan duong

ma ban con dang chan chu.
Phat trién ban than — cling 1a mét du an cai tién dai han.

V&i mdi td chire, ban 12 nguoi hd tro ho kiém soat — cai tién — nang cép hé
thong.

Vay con ban?

Ban c6 dang kiém soat — cdi tién — va ning cap chinh minh?

Néu c6, hdy bat dau voi mot trong 5 cong cu ké trén.

Vi gidng nhu moi dy an chat lwong, hanh trinh phét trién ban than ciing bat dau

tor mot budc nho — dugc 1ap lai mot cach kién dinh.

8.5. Cac chirng chi va chwong trinh dao tao nén theo dudi

Trong nghé quén 1y chat lugng, kinh nghiém 14 von quy — nhung chig chi lai 1a
ho chiéu dé ban budc vao nhitng méi truong chuyén nghiép hon, qudc té hon,

hodc ¢6 do thir thach cao hon.

Khong ai trd nén xuit sic chi nho 1y bang.

Nhung néu ban biét chon diing chwong trinh dao tao — vao dung thoi diém trong
hanh trinh nghé nghiép — thi mdi ching chi s& 1a mot bac thang dua ban 1én cao
mot cach viing chic.

Dudi ddy 1a nhitng chimg chi va chuong trinh dao tao c6 gia tri thuc tién cao,
dang dugc cong nhan rong rii trong cong dong chét lugng toan cau.

Moi chung chi 1a mot cau chuyén — mdt k¥ ndng dugc nang tam — mot vj tri

nghé nghiép duoc mé rong.
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1) ISO 9001 Lead Auditor — Khi ban khong chi van hanh, ma danh gia
dwgc hé thong
e Té chuc cip: IRCA (Anh), PECB (Canada), BSI, SGS...
o Ung dung: Danh cho ngudi mudn hiéu siu va danh gia hé thong

quan 1y chit luong (QMS) mot cach c6 hé théng va tuan chuan.

Chutng chi nay khong chi danh cho auditor chuyén nghiép.
N6 phu hop véi bit ky ai dang mudn dan dit ISO ndi bd mot cach bai
ban, biét dat cau hoi ding, phat hién diém yéu hé thong, va hudng dan
cai tién thay vi chi ra 16i.
2) Lean Six Sigma Green/Black Belt — Tir nguoi thwe hién dén nguoi
dén dit cai tién
o To chirc cap: ASQ (My), IASSC, BSI, TUV...
« Ung dung: Phan tich quy trinh, x4c dinh nguyén nhéan géc ré,
trién khai cai tién lién phong ban.
e Green Belt: Phu hgp véi ky su, truong nhom, chuyén vién cai
tién.
 Black Belt: Danh cho nguoi muén din dit cac du 4n trong
diém, dao tao ndi bo va xay dung nang luc cai tién cho toan to

chtrec.

Khi s hitu LSS, ban khong con cai tién theo cam tinh — ma c¢6 phuong

phap, dir li¢u va su tin cay.

3) Certified Quality Engineer (CQE) — Lam chi k¥ thuat, dir liéu va hé
thong
e T4 chirc cip: ASQ
« Ung dung: Danh cho nguoi 1am trong nganh san xuét, ky thuat,
R&D — mubn di sau vao:
o Ky thuat théng ké
o Phan tich hé thong do luong
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o Quan ly chat luong theo vong doi san pham
CQE gitp ban tro thanh “ky su hé thng cht lugng” dung nghia — hiéu
tir thiét ké dén van hanh, tir dir li¢u dén cai tién.
4) Certified Quality Manager (CMQ/OE) — Khi ban can tu duy lanh
dao chit lwong
e T6 chirc cip: ASQ
 Ung dung: Danh cho nguoi d hodc sip dam nhén vi tri quan ly
cap trung hodc cao — nhu QA/QC Manager, System Manager,
hoac Quality Director twong lai.
Chug chi ndy dao sau vé:
 Quan trj chién lugc chat luong
« K nang lanh dao va phat trién doi ngii
 Quan ly thay doi va van hoa cai tién
Ban khong chi 1am dting — ma lam cho ca t6 chirc van hanh dung.
5) Certified Reliability Engineer (CRE) — Nam chic d tin cdy va giam
riii ro sin pham
e T6 chirc cip: ASQ
« Ung dung: Rat phu hop véi cac nganh c6 yéu cau cao vé do bén,
an toan va rui ro k¥ thuat — nhu dién tir, 6 to, hang khong, y té.

Ban s€ hoc cach:

e Tinh toan d¢ tin cay (Reliability)
e Phan tich FMEA chuyén sau
« Du doan hong hoc va thiét ké quy trinh kiém tra phi hop

CRE gitip ban tré thanh ngudi “nhin xa” trong hé thdng san xuét va

R&D.
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6) Data Analysis & BI — Khi ban mudn dung dir liéu dé ra quyét dinh
ding va nhanh
o To chirc cép: Microsoft, Coursera, Udemy, DataCamp
o Ung dung: Tao nén tang dit liéu cho TQM 4.0, quan Iy bang sb

thay vi cam tinh
Ban nén hoc:

e Power BI — truc quan hoa dir 1iéu va dashboard chét lugng
o Excel nang cao — phan tich nhanh va ty dong hda bao céo
« Python co ban — cho ngudi mudn tu dong hoa xu 1y dit lidu hodc
két ni dir liéu hé thong
Du ban khong lam IT, day van 13 “ngén ngir séng” cua thoi dai s6 — noi
chat luong khong thé chi nam trén gidy.
Chtng chi khong dinh nghia ban — nhung gitp ban di nhanh hon, xa hon va
virng vang hon
Trong nghé chat luong, tw duy hé thong va tinh than cai tién méi 1a cot 16i.
Nhung céc chimg chi — néu dugc chon dung — s& gitip ban:
« C6 thém ngén ngir chuyén mén dé két ndi voi ddi tac quoc té
o C6 thém niém tin khi budc vao vai trdo méi
e Vaco thém don bay hoc héi — dé mdi budc chuyén khong phai 1a rii ro,
ma 1a budc tién.
8.6. Loi khuyén tir thyc tién
Néu ban tung c6 co hoi ngéi tro chuyén voi mdt Giam ddc chét lugng — khong
phai trong phong hop, ma & mot quan ca phé yén tinh sau gio lam — ban s€ ngac
nhién khi nghe ho ké vé nhiing ngay dau tién ctia minh.
Khong phai nhitng du 4n tri¢u do.
Khong phai hé théng ERP hién dai.
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Ma la mét 1an phat hién 16i nho trén day chuyén, mdt budi tdi tu hoc Excel nang

cao, mot 1an tranh ludn that long dé bao vé dit liéu trude cam tinh quan ly.

ROi dan déan, nhitg budc nho 4y tich tu thanh k¥ ning.

Nhitng k¥ nang trd thanh sy tin cay.

Va su tin cdy trd thanh vi tri ma ho ¢6 hom nay.

Khi dugc hdi: “Neu quay lai, anh/chi s€ khuyén ngudi méi vao nghé diéu gi?” —

day la nhiing cau tra 15i thuong lap lai, khong sdo rong, nhung rat that.

)

2)

Pirng cho 1am 16m roi méi hoc chic. Hay bit diu tir cii nho — va lam

dén noi

Du 1a kiém tra mau san pham, ghi nhan 16i, hay xir Iy khiéu nai dau tién

— hay 1am nhw thé ban dang van hanh ca hé thong.

Hau hét nhitng ngudi thanh cong déu bit dau bang cach lam chii mot

cong cu cai tién nhé: so dd xuong cé, Pareto, 5 Whys, hoac FMEA.

Nhung ho khong dirng lai ¢ “dung dting cong cu” — ho kién tri luyén

cach dat cau hdi, cach phan tich, cach dua giai phéap ra doi thuc.

Lam t6t diéu nho — 1a budce dau dé duge tin trao diéu 16n.

Tu héi hé thong ¢ van dé gi — chir dirng d6 16i cho con nguoi

Mot k¥ ning phan biét ngudi lam chét luong truong thanh voi nguoi méi

vao nghé — chinh 1a kha ning dit cAu héi ding.

Thay vi hoi: “Ai lam sai?” — hay hoi:

—  Tai sao hé thong khong phét hién duge sém hon?

— €6 bude nao trong quy trinh khién ngudi van hanh dé& mic sai
khong?

—  L&i nay da timg xay ra chua? Luc d6 xtr 1y thé nao?

Tir “phén xét nguoi” sang “hiéu hé thdng” — 1a budc ngoit quan trong

trong tu duy chit luong.
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Va d6 ciing 1a lic ban dugc tin tudng dé cai tién, chir khong chi kiém tra.
3) S6 lidu va cong nghé khong phai 13 tré ngai — ma 13 ngdn ngir ciia
thé gioi méi
R4t nhiéu nguoi lam chét luong lau nam thu nhan: c6 thoi gian ho so
phai hoc thém céng cu sd.
Nhung 101, ho budc phai vuot qua — vi ho mudn tiép tuc dan dat.
Power BI, ERP, e-QMS, IoT... — khong con 1a phﬁn mém xa la, ma la
ngdn ngir chung gitp QA ndi chuyén duoc véi san xuat, k§ thuat, ban
hang va ca ban giam déc.
Ban khong can biét 1ap trinh.
Nhung ban can biét cach hoi hé théng — va hiéu cau tra 1oi dén tir dir
liu.
4) Cai tién khong phai la du 4n — ma Ia mét cich sdng
“Luc dau t6i nghi cai tién 1a cong cu. Sau ndy toi nhan ra: nd 1a cach toi
song, lam viéc va suy nghi mdi ngay.”
Nhiéu chuyén gia chit lugng da chia sé nhur vay.
Vi khi tu duy cai tién tro thanh thoi quen, ban sé:
e Ludn ty hoi “C6 cach nao 1am tét hon khong?”
« Khong ngai thay doi, nhung ciing khong thay d6i mot cach boc
dong
« Khong doi yéu cau — ma chii dong tim cach gitp quy trinh, con
ngudi, hé thong van hanh t6t hon
Cai tién, néu song cung ban, s& di cting ban dén bat ky cap do nao.
5) K§ ning mém khéong phai thir chi “cin khi 1én quén Iy” — ma la
hanh trang cin sém c6

Nhiéu ngudi tudng rang: k¥ ning trinh bay, huan luyén, gy anh huéng —
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chi can khi 1am truong nhom.
Nhung thuc té: chinh k§ ning mém 14 thir giup ban budc ra khoi vai tro
k¥ thuat thudn tay — dé lan toa tu duy chét lugng dén té chic.
o Trinh bay mot cai tién dé duoc phé duyét
o Giai thich chi sb cho ngudi van hanh hiéu
o Truyén cam hing cho nhém trong mot du an kho
« Thuyét phuc sép rang: dau tu vao hé thdng chit luong 13 mot
khoan dau tu thong minh
K¥ nang mém khong khién ban thanh nha quan 1y — nhung khién ban sin
sang khi co hoi dén.
Ngudi lam chit lhrong — thue ra 13 ngudi xay niém tin
Ting budc di trong nghé nay 1a mot cach xdy niém tin: véi khach hang, véi sép,
v6i dong nghiép — va v6i chinh minh.
Vi vdy, di ban dang & cip do ndo, hiy nhd:
Lam t6t viéc hom nay. Hoc thém diéu can cho ngay mai. Va giit dugc ngon lira

lam cho moi thir tét hon — dui chi 1a mot chit, mdi ngay.

Két luin

Co6 thoi, nghé quan 1y chat lugng dugc xem 13 chdn an toan — noi cong viée rd
rang, quy trinh day du, tiéu chuan dan 16i.

Nhung thoi ay da qua.

Gio day, nguoi 1am chat lugng khong con 13 nguoi kiém tra cudi cing, ma 1a
nguoi tham gia tir ddu — ciing thiét ké san pham, cai tién quy trinh, xay dung trai
nghiém khach hang, va d6i khi 1a nguoi dat cau hoi chién lugc:

“Diéu chung ta dang lam — co thuc sy tao ra gia tri khong?”
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Nghé chét luong da budc ra khoi chiée “hop ISO” chat hep.

N6 dang mo rong vé moi phia:

—  Bit tay voi chuyén dbi sb6 dé ra quyét dinh nhanh, dang va minh bach hon

~ Két ndi v6i ESG dé t6 chire khong chi van hanh tdt — ma van hanh co trach
nhiém

—  DPong hanh cing ddi méi sang tao dé tao ra san phim — dich vu mang déu

an thuc su

Va trong hanh trinh d6, ngudi lam chét luong khong con chi “hanh nghé” — ma

tré' thanh nhén t6 thay doi, ngwoi goi mé, nguoi din dwong.

Tat nhién, khong phai ai cling san sang ngay tir dau.
Nhung diéu 1am nén mot hanh trinh khac biét khong phai 1a vi tri xuat phat —

ma la cach ban di, va su ro rang ciia hwéng di.

~ Néu ban c6 mot 16 trinh phat trién c4 nhan — ban s& khong bi cudn troi.
— Néu ban duy tri tinh than hoc héi — ban s& khong bi 15i thoi.
—  Vanéu ban chu dong dinh vi lai minh — ban s€ tim théy nhiing canh ctra ma

nguoi khac chua thay.

Trong mot thé gidi day bién dong, chit lugng van 1 gi4 tri bén viing nhét.
Va nguoi 1am nghé chat lugng — néu kién tdm theo dudi — s& ludn c6 chd dung,
khong chi trong to chirc hién tai, ma trong bat ky noi dau dang hudng dén su

xuat sac.

Vi ban khong chi dam bao cht lugng cta san pham.
Ban dang gop phan dam bao chét lugng cua t6 chirc.

Va xa hon nira — chat lugng ctia chinh hanh trinh phat trién ctia minh.
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Khi khép lai mot cudn sach, nguoi doc thuong tu hoi: “Rdi toi s& lam gi voi tat
ca nhirng diéu vira doc?”

V6i nhitng ngudi dang theo dudi hanh trinh quan 1y chét lugng — cau hoi dy
cang vang 1én 13 rang: Liéu tat ca nhitng mo hinh, céng cu, tu duy va ning luc

da hoc s& dua ta dén dau — trong mot thé gidi dang thay doi timg ngay?

Chuong két nay khong nham tom tat, ma dé moé ra mot canh cira:

Cénh ctra nhin vé twong lai — noi TQM 4.0 khong chi 1a mot md hinh 1y thuyét,
ma la mét cach doanh nghiép séng, van hanh va tao gia tri.

Cénh ctra ¢& mdi nguoi 1am nghé tu hoi:

“Tdi c6 san sang budc vao vai trdo mai?

T6i ¢6 mudn chi ‘dam bao chét luong’ — hay thuc su kién tao chét luong’?”
Boi vi chat luong — tir rat 1au rdi — khong chi 1a chuyén kiém tra.

NO 1a cau chuyén cua tu duy, ciia con nguoi, va cua tuong lai ma ching ta dang

cung nhau kién tao.
1. Chit lwgng: tir chuan mue van hanh dén nén tang chién lugc

Hanh trinh ctia chat lugng — néu nhin lai — 1 mot chudi nhiing budc tién vimg

chac, bén bi va day tinh cach mang.

Tur nhitng ngay dau, khi ngudi ta don thuan kiém tra san pham cubi day
chuyén...

Pén giai doan dung thong ké dé kiém soét sai léch. ..

R6i dén TQM —noi chét lugng tré thanh trach nhiém cua ca td chirc, 1a triét Iy

song, 1a cach van hanh — chtr khong chi 1a mot yéu cau ISO.

Va gio ddy, khi cong nghé sb phu song khap moi ngoc ngach doanh nghiép, khi
khach hang yéu cau nhidu hon ca “dung k¥ thuat” — ma con mudn “trai nghiém,
minh bach, bén virng”

TQM lai mot lan nira chuyén minh — thanh TQM 4.0.

TQM 4.0 khong phai 1a mot phién ban cip nhat don thuan cia TQM truyén
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théng.
D6 1a mot bude nhay vé tu duy.

La khi chit luong:

—  Khong con bi giéi han trong nha may, trong biéu mau danh gia hay trong
bao céo cubi thang...

—  Ma tré thanh mot phén cta chién luoc doanh nghiép, hanh trinh khach hang,
hé sinh thai van hanh va van hoa to chtc.

Tir chd “quan 1y dé kiém soat”, chit luong da tro thanh “kién tao dé phat trién.”

Mot su chuyén doi mang tinh hé hinh — noi TQM 4.0 13 nén tang cua nang luc

canh tranh, ciia d6i mdi, va cia phat trién bén viing.

2. Chit lwong trong twong lai: dir liéu — trai nghiém — bén ving

Khi néi dén twong lai cta quan 1y chét lugng, nhiéu ngudi van nghi dén cong
nghé, phan mém, thuat toan.

Nhung diéu cbt 16i khong nam & thiét bi hay nén tang — ma nam & nhimg diéu ta
chon dé quan tam.

Va trong lan séng méi dang hinh thanh, ba tir khoa dang dan dinh nghia lai chéat

luong: dir li€u — trai nghiém — va bén viing.

Khong phai mot xu hudng thodng qua.
Ma 14 ba huéng gi6 chinh, dang dinh hinh hai trinh dai hoi ctia nghé quéan ly

chat luong trong thoi dai moi.
1) Dir liéu — Tir cam tinh dén chii dong, tir bao cdo sang du doan

Néu TQM cuia thé ky trude duoc xay dung trén quy trinh va quy chuan,

thi TQM 4.0 dugc xay dung trén dir lidu.

Khéng c6 dir liéu — khong c6 chit lwong dung nghia.

Nhung dir liéu khong con 14 file Excel cudi thang.
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N6 phai 13 dir liéu sdng — thoi gian thuc — truy xuat duge — va dan duong

cho hanh dong.

Dit lidu gitip ta khong con “chd 18i dé sira” — ma thay dwoc nguy co va
ngan chin trude khi 161 xuat hién.

N6 giup nha may khong chi van hanh dang — ma van hanh tbi uu.

N6 gitip nha quan 1y khong chi kiém soat — ma ra quyét dinh nhanh va

chinh xéc.
Va hon hét, dir liéu 1am cho tiéng no6i cua ngudi 1am chat luong vang 1én
rd rang — giita mot thé gidi ra quyét dinh dua trén bang chimg.
2) Trii nghiém — Tir kiém tra sin phim sang thiét ké cim nhén
Ngay xua, khach hang hoi: “San pham c6 dat chuan khong?”
Ngay nay, ho hoi: “T6i cam thdy thé nao khi sir dung san pham nay?
Dich vu nay ¢6 hiéu t6i khong?”
Chat lugng trong tuwong lai khéng con dimng & tinh ning.
N6 nam trong hanh trinh — trong cam xtic — trong sy déng cam va tién
loi.
Quén 1y chét lugng gid phai ngdi cuing ban véi thiét ké trai nghiém, véi
cham soc khach hang, véi thuong hiéu — dé hoi:
“Chung ta c6 dang tao ra mot trai nghiém dang nhd khong?”
“Pau 14 diém cham d& gdy mat niém tin nhat?”
“Chat lwong ndi bd c6 dang pha hong trai nghiém bén ngoai?”
Trong TQM 4.0, ngudi lam chét luong tré thanh ngudi dong kién tao
hanh trinh khach hang, chir khéng chi “kiém tra cudi ching.”
3) Bén virng — Tir tuén thii ngin han dén cam két dai han
C6 mot diéu da tro nén rd rang:

Khong thé goi 1a chat luong néu san pham d6 gy hai cho méi truong,
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néu nha may dé doi xir thiéu cong bang véi nguwoi lao dong, hodc néu

bao cdo cua to chtrc thieu minh bach véi xa hi.

ESG khong phai 1a mdt lya chon thém vao.

N6 dang tré thanh diéu kién dé ton tai — va phat trién bén ving.

TQM tuong lai khong thé chi ding & chat luong van hanh.
N6 phai gan véi dao dirc, v6i trach nhiém xa hdi, véi ddu 4n méi

truong.

Nguoi lam nghé khong chi can hiéu khach hang, hi€u san xuat — ma con

phai hiéu nhing gi doanh nghiép dé lai cho thé hé sau.

Dt liéu

Trai Bén
nghiém virng

Ba hudéng gi6 méi — mot canh budm virng vang

Dir liéu — gitp ta nhin rd.

Trai nghiém — giip ta cham ding.

Bén ving — gitp ta di 1au.

Néu TQM 4.0 1a mot con thuyén vuron ra bién 16n, thi ba yéu té nay chinh 1a
canh budm don gio, giir cho ta khong trat huéng — du thé gidi c6 xoay chuyén

thé nao.
3. Vai tro ciia nguwoi lam nghé chét lwong: tir giam sat vién dén nha d6i méi

C0 18 s& khong ai phu nhan rang: hé théng chit luong — du c6 cong cu hién dai,

dir liéu day du, hay tiéu chuan tdi tin — cling khong thé ty minh van hanh.
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N6 can mdt nguoi gitt nhip. Mt ngwoi két ndi. Mot nguoi truyén lira.
Ngudi dy — chinh 12 ngudi 1am nghé quan 1y chét luong.

Trong qué khir, vai trd nay timg gan lién voi hinh anh “ngudi giam sat”: kiém
tra san phém, x4c nhan hd so, bao cdo 16i, nhic nho quy trinh.

Nhung trong TQM 4.0, ngudi lam chét luong khong con 1a ngudi di phia sau hé
thong — ma 1a nguoi di phia truée dé dinh hudng va dan dat.

Ho khong chi kiém tra 15i — ma phat hién méi lién hé.

Khong chi van hanh quy trinh — ma thiét ké lai trai nghiém.

Khong chi bdo céo dit li€u — ma ké dwge cau chuyén dang sau dir li¢u doé.

Tur k¥ thuat sang hé théng — tir kiém soat sang kién tao
Ngudi lam chat lugng hién dai 1a nguoi:

« Hiéu quy trinh nhu mot k¥ su,

e Doc dir li¢u nhu mot nha phan tich,

« Hiéu khach hang nhu mot chuyén vién trai nghiém,
« Giao tiép nhu mot ngudi 1am nhan sy,

« Vi nhin thdy tong thé nhu mot nha chién lugc.

Vai tro nay khong danh cho nhiing ai ngai thay doi.
N6 danh cho nguoi dam hoc, dam két ndi va dam nghi xa hon khuén kho
chuyén mon.
Ba phim chit ciia ngudi lam chit lwong twong lai
1. Tu duy chién luoc
Khong chi tap trung vao checklist va KPI tuan nay, ma nhin duoc chat
lugng trong mbi lién hé voi su séng con, d6i méi va phat trién dai han
ctia t6 chic.

2. Nang luc lanh dao lién nganh
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Biét noi chuyén voi ki thuat, san xuat, dich vu khach hang, tai chinh —
va lam cho ho hiéu chit lugng khong phai 14 chi phi — ma 13 nén tang tao
ra gia tri.

3. Long can dam d6i méi
C6 du diing khi dé thir nghiém, sira sai, va dan dau nhitng diéu chua ai
ting lam — tir tng dung cong nghé mai, dén tai dinh hinh hé théng danh
gia, hodc thach thirc mdt thoéi quen cii da khong con phu hop.

Tu duy chién
lugc

Nang lyc Long can
I3nh dao dam déi
lién nganh mai

Khong chi giéi vé chuyén mon — ma sau sic trong tu duy hé thong

Nguoi 1am chat lugng cta tuong lai khong can biét hét moi th.

Nhung ho can nhin thay dwgc moi lién hé giira moi thir.

Tir mot khiéu nai khach hang — dén mot thay doi quy trinh — dén dio tao lai
cho van hanh — dén diéu chinh dit liéu dau vao.

Ho hiéu rang chét lwgng khong nim trong mot bd phan — ma lan téa trong
toan bd ciu tric to chirc.

Va ho chinh 1 nguoi giir cho dong chay 4y thong sudt, viing vang va nhat quan
— giiita con ngudi, cong nghé va muc tiéu cudi cing: tao ra gia tri bén vimng.

4. Tir ¢4 nhan dén t6 chirc: hanh trinh song hanh

Trong bt ky to chirc nao dang huéng dén chét luong, luén c6 mot vai nguoi
lang 1& dung phia sau hé thong — Am tham phan tich, két ndi, cai tién.

Ho khong phai lic nao cling c6 danh xung cao.
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Nhung moi hanh dong cua hg — tir mdt bao céo dir liu chinh xac, mot dé xuat
cai tién hop ly, dén mdt budi dao tao ndi bo gian di — déu la vién gach nhé

dung nén mét hé thong l6m.

Va r6i mot ltc ndo do, chinh t6 chirc 4y — du khong ram ro thay dbi — da khac
di:

- Quy trinh muot ma hon.

—  Con ngudi phdi hop tt hon.

- Khach hang tin tudng lau hon.

—  Vavin hoa cai tién tro thanh didu ty nhién — chi khong can phat dong.

Chiing ta thuwong néi vé TQM nhu mdt hé thong.

Nhung khong c6 hé thdng nao ton tai néu khong cé con nguoi van hanh né véi
tam thé dung.

Mdi c4 nhan 1am chat luong 1a mot hat giéng.

Tu duy cai tién ctia ho — khi duoc t6 chirc nudi dudng diing cach — s& nay mam,
dam ré va lan toa thanh mot nén vin hoa noi tat ca moi ngudi cling coi chat
lugng 1a trach nhiém va la niém tin.

T chirc truong thanh khi con ngudi dugce dau tu, khong chi hé¢ théng dugc nang
cap

Mot s6 t chiic nghi rang: dau tu vao phan mém, dashboard, thiét bi do luong
hién dai 1a dii dé xay dung hé thong TQM 4.0.

Nhung TQM khéng tu dong van hanh bang cong nghé.

N6 van hanh nho nhitng ngudi biét dung cong nghé dé phuc vu cai tién.

N6 manh 1én khi c6 ngudi biét lang nghe dir liéu, biét dit cdu hoi dung, biét két
n6i phong ban, biét hoc tir sai s6t ma khong d6 15i.

Vi vy, t6 chirc nao biét dau tu dtng cach —

- Vao con nguoi trude khi doi hoi quy trinh,
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—  Vao k¥ nang tu duy trudc khi yéu cau cong cu,
~  Vao vin héa chia sé trudce khi kiém tra tuan thii —
thi td chuc Ay s& c6 duge mot nang lyc canh tranh khong dé sao chép: Niém
tin tir bén trong — va gia tri lan téa ra bén ngoai.
TQM 4.0 — Khong chi 1a cai tién hé thdng, ma 1a nang tAm con nguoi
Khi mdi ca nhan lam nghé chét lugng dugc trao co hdi phat trién, dugc tin
tuong dé dan dat cai tién, duoc két ndi vao cac quyét dinh chién luge — thi TQM
khong con 1a mgt chuong trinh noi bo.
N6 tro thanh mot 161 cam két song con ciia to chire — v6i khach hang, véi cong
dong, va voi chinh nhirg ngudi dang mdi ngay ganh véc chit “chat lugng” nhu

mot phan sir ménh nghé nghiép.

5. TQM 4.0: mot hanh trinh, khong phai mot dich dén

C0 18 trong tat ca nhiing diéu da duogc chia sé vé TQM 4.0, diéu quan trong nhat
chinh la:

N6 khong phai 1a mét “dy 4n”, mot “mdc hoan thanh”, hay mdt “chung nhan”
¢6 thé dong khung treo tudng.

N6 1a mot hanh trinh séng — lién tuc, chuyén dong, va gan bo chit ché voi timg

thay d6i trong va ngoai to chirc.

TQM 4.0 khong hira rang moi thir s& dé dang.

S& ¢6 lac hé théng chua van hanh tron tru.

S& c6 giai doan dit liéu con phan tan, con nguoi chua sin sang, quy trinh chua 1o
rang.

S€ c6 luc nhiing no luc céi tién roi vao im lang.

Nhung néu to chtre biét ling nghe — biét hoc tir chinh minh — biét nhin thang vao
thuce té va khong ngimg diéu chinh. ..

thi timg thach thic iy s& tré thanh ¢t moc trueéng thanh.
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—  MGi dong dir liéu, du nho, 13 101 thi tham tir hé thong, chi cho ta diéu can
quan tam.

—  MGi lan cai tién, du nho, 1a mot budce gan hon dén su tinh gon va hiéu qua.

—  MBOi ca nhan dan than, ld mot minh ching rang chit luong khong nam trén

giady — ma song trong hanh vi moi ngay.

Va cir thé, tig cai tién tich lily, timg con nguoi thirc tinh, timg hé théng duogc
ndi lién —
ta c6 duge mot td chire khong chi lam diang — ma lam tdt, 1am bén, 1am tin cay.

Chat luong khong két thiic — né phat trién cing to chirc

Ciing nhu con nguoi khong ngung trudng thanh,
TQM 4.0 13 mot ngudi ban dong hanh — khéng di trude, khong kéo lai — ma ludn

0 bén dé nhac nho, ho trg, khoi mo.

N6 khong phai 1 “muc tiéu dé hoan thanh”.

Ma 13 nén méng dé moi muc tiéu khac c6 thé dat duoc mot cach cé trach nhiém
va bén ving.

Va néu ban — ngudi lam nghé chat lugng — da doc dén day,

thi ¢6 18 ban ciing dang 1a mot phan ctia hanh trinh y.

Mot hanh trinh khong tén minh, khong san khau 16n,

nhung mang theo mot niém tin 4m tham va bén bi:

Rang chit lugng — néu dugc theo dudi bang trai tim, tu duy va hanh dong ding
— thi chinh 13 con dwong tét dep nhit ma ta c6 thé di cing t6 chirc, va di sudt

v6&i chinh minh.

Loi két
Tai liéu nay khong phai 1a mot gido trinh khép kin.

N6 duoc viét ra nhu mot ban dé mé, noi ban — ngudi dang lam nghé chat
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luong, hoac dang chuan bj budc vao hanh trinh éy — ¢6 thé danh dau vi tri minh

dang dlng, roi ve tiép con dudng cua riéng ban.

Chung t6i khong mang dén cau tra 101 cho moi tinh hudng.
Chung t6i chi mong rang, trong timg chuong, timg dong, ¢ diéu gi d6 khién

ban nghi lai — nhin xa — va din buéc véi si tin twéng siu sic hon.

Vi chat luong khong bat dau tir hé thong — ma tir tu duy.
Khong két thiic & san pham — ma sdng trong timg trai nghiém cua con nguoi.
Va TQM 4.0, néu hiéu dang, khong phai 1a mé hinh k¥ thuat, ma 1a mot triét 1y

van hanh t6 chuc b::ing su tinh thtrc, trach nhi¢ém va long ton trong.

Néu ban chon di cting hanh trinh nay,

ban s& khong chi 1a ngudi 1am QA hay auditor,

ma 13 nguwdi kién tao gia tri,

ngudi truyén cam hing cai tién,

va ngudi gin giir nhitng nguyén tic nhan vin trong mot thé giéi dang bién

dong khong ngung.

Va rdi, dén mot luc ndo d6 — co thé 1a trong mot dg 4n m&i, mot cudc hop chién
luoc, hay mot 1an ban lang 1& giup dong nghiép nhin thdy gbc ré ciia mot van dé
— ban s€ nhan ra réng:

Chit lwong khong phai 1a mdt viée ta lam.

N6 1a théi quen ta song.

“Quality is not an act; it is a habit.”

— Aristotle
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PHU LUC: TUONG LAI NGHE CHAT LUQNG
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Tém tiit va phén tich bdo cdo "Future of Jobs Report 2025" ciia WEF (World
Economic Forum) cho nginh nghé qudn Iy chit lwong:

FIGURE 3.6

Sharo of employors sxpecting incnasing skills in use by 2030 (%]

Core skills in 2030

Sham of ormployers conscnng skl to be o oo sl in 2025 0nd shom of empowssns oipeciing skils 1o inontss in inportsnos by 2020

Emarging skills
Ly vl i, Dn)? dogsectet! 10 NErEaE i LSS

Matworke ond cytsensanly
®

Curaty an
Tobgine
Emsronmanial s

@

B Cognittve shild
W Pl R

TS

Bartoping
'.'l'i"jl""'l'é& Teantng and
| /rf-_lnlmh_'.

Pragmmming

kol diiceresip “l Cogirity conir
& (]
Misti-Engmbam
.;ﬂ.ﬂuﬁ. H Fascing, wiking L

‘ und mmaderalss
@ pmrsl ey, ancurancs aid peacisi

Oull af focua akila

Caone shills in 3000
Covm rcem ! amysiciac] 15 o N mperteds

A mrd big et

Technobgical Mooy

Craatye Thinking

¥ ihstorg Iealrrq\' 8 Fsliance, Nasity
Prianngareni Ang gty
= " i
& Ludershyz and @ Anaiyiical hirking
(-] sacial e
it \"."mmmxmm—

Ernpaiy ang poive bshamng

Sandos oriantation and
CLETMONTHY SONVCD

@y Pesiurte manageme
= ard operahors

tnorclabdily and alomion o doial

il

Lasa oomarial mow. oo nok peCeorsd 40 onsase i

Sty whilln

o ncss, D0 T8 eepecind W0 nCamass i ito

Sherw of employurs considering &5 0 core skill in 2025 (%)

= Erpogeren skits  mm Eacs

- elaleacy W Terdrokogy kb

s Lanagemen 2kl

i Wiorkarg valh ofrers

1. Tong Quan Vi Thé Nghé “Quan Ly Chit Luong” trong 2025-2030

Biéu dd Figure 3.6 phén loai k¥ ning theo 4 nhom:

1.

2.

Core skills in 2030 (Trung tam — Cét 15i, ting dan)

Emerging skills (M&i ndi — chua phé bién nhung s& ting manh)

Steady skills (On dinh — c¢6t 151 hién tai, khong ting)

Out of focus skills (Suy giam — it dugc xem trong)

PHU LUC: TUONG LAI NGHE CHAT LUONG
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2. Cac ky ning chinh ciia nghé Chét lwong

Dua trén tinh chét cong viéc trong Quality Management, ta s& phan tich nhom

k¥ nang lién quan:
Nhom
Ky Nang

Vi Tri
Trong Biéu Do

Dién Giai

Quality control

Dependability
and attention
to detail
Analytical
thinking

Systems

thinking

Technological
literacy
At and big data

Resilience,
flexibility and
agility
Empathy and

active listening

Creative

thinking

Trang 174

Thép vé ca hién tai
(2025) va tuong lai
(2030)

Steady (6n dinh)

Core skill in 2030

Core skill in 2030

Core skill in 2030

Emerging = Core
skill

Core skill in 2030

Core skill

Core skill

Bi dich chuyén ra ria — c6 nguy co bi

tu dong hoa va chuan hoa quy trinh.

Van can thiét nhung khong con 13 ky

nang chién lugc dé tao khac biét.

R4t quan trong, can thiét cho nguoi
lam QA/QC chuyén sang vai trd phan
tich nguyén nhan, dir lidu.

Gitip ngudi lam chat lugng nhin toan
dién chudi gia tri, tir d6 cai tién hiéu
qua.

Hiéu cong nghé — hiéu dir liéu — hiéu
hé thong 1a diéu bt budc.

QC/QA can lam quen véi cac cong cu
Al hoc cach doc va khai thac dir liéu
16n trong kiém soét chat luong.

Gitip QA/QC thich nghi véi thay doi
nhanh trong cong nghé, tiéu chuén, thi
truong.

Gan véi vai tro "chat luong 1a cau ndi
giita bo phan san xut va khach hang"
—ngay cang quan trong.

Khuyén khich nhan vién chét lugng
khong chi kiém 18i ma cha dong cai

tién.
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3. Ham Y Quan Trong:

X Vai tro Cii QC/QA truyén thong dang bi tai dinh hinh:

— Kiém tra dau vao, dau ra.

—  Theo ddi tiéu chuan, checklist.

- Béo cdo 161 — xur 1y 101.

=> Nhirng viéc nay dang giam dan do s& dugc ty dong hoa, hodc chuyén giao

cho AI va hé théng MES/ERP.

Vai tro méi ciia nguoi 1am Quality trong 2030 dwec khing dinh:

+ Nguoi phén tich & cai tién dwa trén dir liéu

St dung Power BI, SQL, hodc phin mém phan tich dé: Theo ddi xu hudng

161, Du doén rui ro, Tim nguyén nhéan goc

+ Nguoi két ndi & din dit cai tién lién phong ban

Lam viéc véi san xuit, R&D, logistics, sales dé dam béo chat luong déng

nhat va toi uru hoa trai nghiém khach hang.

+ Nguoi thiét ké hé thong chit lwong hién dai
Ap dung tiéu chuan nhu ISO, HACCP, Six Sigma

Két hop cong nghé: IoT, sensor, Al kiém tra chét lugng tu dong

Trién khai hé thong quan 1y raii ro, quan tri thay doi.

4. Két luan: Twong lai nghé Quan Iy Chét lwgng 2030

Thuc té

Huwéng phat trién can thiét

Mot phan cong viéc s& bi
thay thé boi cong nghé
Vai tro kiém 16i don thuan
s€ giam gia tri

K¥ nédng cli khong con du

Phat trién k¥ nang cong nghé, tu duy hé thong,
phan tich dir licu

Chuyén sang vai trd tu van cai tién va lanh dao
chat lugng

Can b6 sung k¥ nang "mém", k¥ nang lanh dao

va tu duy cai tién lién tuc
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5. L trinh phat trién nghé nghiép 5 nim (2025-2030)

danh cho ngudi lam trong linh vye Chat luong theo xu hudng tir bio cao Future

of Jobs Report 2025 — WEF.

Giai doan Mo ta chuyén dich nghé chat hrong

2025 —-2026 | Nang cao ning lyc phan tich, kiém soat chat lugng bang sb
liéu

2026 — 2027 | Ung dung cong nghé: Power B, hé théng tu dong hoa QC

2027 —2028 | Chuyén sang vai trd cai tién — trién khai Lean Six Sigma

2028 —2029 | Pam nhan vai trd tu van chét lugng — tich hop ESG, dit liéu
16n

2029 — 2030 | Tro thanh "Quality Business Partner" — tham gia hoach dinh
chién lugc t6 chirc

6. Lo trinh dao tao (va tu dao tao) theo thoi gian (2025-2030)

Nam
2025

2026

2027

2028

2029

2030

Nhéan vién
ISO, 7QC, Excel
nang cao
Power BI, SPC

HACCP/FSSC,
RCA nang cao
Python co ban, MES

Al g dung kiém
16i
Van hoa cai tién lién

tuc
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Trwéng phong
Lean Six Sigma
GB, QMS
Black Belt,
Coaching nhom
Change
Management
Hé thong riii ro &
danh gia noi bo
Cross-functional
problem solving
Dan dit Lean toan

hé théng

Giam doc
ESG co ban, TQM
overview
Al trong quan 1y chat
luong
Xay dung vin hoa chét
luong
Lanh dao d6i méi
(Innovation leadership)
ESG chién lugc & Tu
duy hé théng
Dinh hinh chét lugng
gan vai chién lugce t6

chuac
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Deming, W. E. (1986). Out of the Crisis. MIT Press.
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chu trinh PDCA.

. Juran, J. M. (1992). Juran on Quality by Design. Free Press.

— Nén tang Juran Trilogy, hoach dinh — kiém soat — cai tién chat lugng.

. Feigenbaum, A. V. (1991). Total Quality Control. McGraw-Hill.

— Noi xudt phat khai niém “Total Quality” va vai trd da phong ban
trong kiém soat chat luong.

Ishikawa, K. (1985). What is Total Quality Control? The Japanese Way.
Prentice Hall.

— Khai niém nhom chat luong, so do nguyén nhan — két qua va tu duy
gio dyc trong van hoa chat luong.

Crosby, P. B. (1979). Quality is Free. McGraw-Hill.

— Nguyén 1y “Zero Defects”, dinh nghia chat luong 13 tuan thu yéu cau.
ASQ — American Society for Quality. (nhiéu nim). Certified Body of
Knowledge Series.

— Nguon cho CQE, CMQ/OE, CRE, Black Belt — cong cu théng ké, hé

thong chét luong, quan tri cai tién.

Tai li¢u vé TQM 4.0, Chuyén Doi S6 va ESG

7.

Watson, G. H. (2020). Quality 4.0: The Next Frontier of Quality
Management.

— Co s6 tu tudng va md hinh chuyén doi tir TQM truyén thdng sang
TQM 4.0.

Zonnenshain, A., & Kenett, R. (2020). Quality 4.0 — The Challenging
Future of Quality Engineering. Quality Engineering, 32(4), 614—626.
— Phan tich sau vé ning luc k¥ thuat s6 ciia nguoi 1am chat lugng, tu

duy hé thong va quan 1y rii ro.

Trang 178 TQM 4.0 va Nghé Chit Lugng



9.

10.

11.

LNS Research. (2017). Quality 4.0 Impact and Strategy Handbook.

— Hudng dan tich hop cong nghé sb, dit liéu va ESG vao hé théng quan
ly chét luong hién dai.

Triaster Blog. (2021). EFOM Excellence Model 2020 — A Business
Improvement Framework.

— Dién giai khung EFQM mdi va sy lién két voi chién luge, con ngudi,
ESG.

European Foundation for Quality Management (EFQM). (2020).
EFQM Model 2020.

— Co s danh gia toan dién cho hé théng chét lugng gin véi phat trién

bén viing va két qua kinh doanh.

Tai liéu cong nghé — chuyén doi sé trong quan 1y chat lwong

12.

13.

14.

Microsoft Learn & Coursera. (2021-2024). Power Bl for Data
Analytics; Data-Driven Decision Making.

— Nén tang kién thtic vé truc quan hoa dir liéu va ra quyét dinh dua trén
dir li¢u thoi gian thuec.

TASSC & BSI Group. (nhiéu nam). Lean Six Sigma Green Belt/Black
Belt Training Manuals.

— Tham chiéu céu trac dao tao va cong cu cai tién cho chuyén do6i chat
luong.

ISO.org. ISO 9001:2015, ISO 45001, 1SO 22000, ISO 14001.

— Chuan hoéa cac hé thong quan Iy chat luong — an toan — moi trudong —

an toan thyuc pham.

Tai liéu bao cdo cia cac to chire

15.

World Economic Forum, Future of Jobs Report 2025
— Xu huéng chuyén dich ctia nghé Chat luong trong giai doan 2025 —
2030, va cung cac Core skills, Emerging skills, Steady skills Out of

focus skills cho 10 trinh dao tao cta to chirc va tu dao tao cua ca nhan
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Dedicated to hungquoc@vietesg.com

"Cubn sach nay la duc két hon 20 ndm lam nghé,
khéng phai dé gidng day, ma dé dbi thoai

"Chét lvong — gitra nguoi lam nghé voi chinh nghé.

khéng bét dau tir hé théng,

ma tir tw duy.

Khéng két thic & sén pham,

ma lan téa qua tung trai nghiém."
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ThS Huynh Minh Quang: chuyén gia tw van quan ly chat lwong
va phat trién td chire, véi hon 20 nam kinh nghiém trién khai
hé thdng quan ly chat lwong, an toan - sirc khde - méi trudng,

va cai tién tai nhiéu cong ty, tap doan I&n tai Viet Nam va & khu vuc.

Xuat ban noi bo bai
f” INSIGHTS HOUSE CONSULTING

Thang 4 nam 2025
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