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Cuén sach “Ap dung Bay céng cu kiém soat chit lwong
trong cac hoat déng cai tién tai doanh nghiép” la san pham
clia Churong trinh quéc gia “Nang cao ndng suat va chat lvong
san pham, hang hoéa clia doanh nghiép Viét Nam dén nam
2020" do Vién Nang suat Viét Nam téng hop, bién soan nham
nang cao tinh rng dung va thwc hanh ap dung cac céng cu
kiém soat chéat lwvong dé gidi quyét nhitng van dé trong hoat
dbng cda doanh nghiép.

Cuén sach gém 3 chuong:

Chwong I: Téng quan vé bay cdng cu kiém soat chat lwong.

Chwong II: Heéng dan ap dung

Chuwong 11: Mét sd vi du thwre hanh tai doanh nghiép.

Chwong | va chwrong Il gi&i thiéu nhifng ndi dung co ban va
hwéng dan cach thire ap dung bay céng cu kiém soat chat lwong
trong cac hoat déng cdi tién ciia doanh nghiép. Chwong Il trinh
bay mét sé tinh hudng ap dung thuwc té tai doanh nghiép diém
clia Chuong trinh quéc gia “Nang cao nang suat va chéat lwong
san pham, hang hoa clia doanh nghiép Viét Nam dén nam 2020".

Ban bién tap rat mong nhan duoc phan héi va dong gop v
kién dé cudn sach tiép tuc dwoc hoan thién trong nhifng lan tai
ban sau.
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- PDCA: Lap ké hoach - Thire hién - Kiém tra - Hanh ding
-QC:  Kiém soat chat lvong
-QCC: Nhom kiém soat chat long

-TQM: Quan Iy chat lrong toan dién
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1.1

Bay cong cu kiém soat chat lwong la gi?

Sir dung ki thuat théng ké dwoc xem la cong cu hiru hiéu
gitp doanh nghiép nang cao két qua hoat déng vé cac yéu tb
P-Q-C-D-S-M (Productivity - Nang suat; Quality - Chét lrong;
Cost - Chi phi; Delivery - Giao hang; Safety - An toan; Morale
- Tinh than lam viéc cha nhan vién). Trén thwc t& c6 hang tram
cong cu théng ké khac nhau, vay nhitng céng cu nao Ia thich hop
va mang lai hiéu qua t6t nhat cho doanh nghiép?

Vao nam 1950, W. Edwards Deming — nha khoa hoc hang
dau thé gioi vé quan Iy chat lwvong lan dau tién gidi thidu viéc
str dung cac céng cu théng ké trong kiém soat chat lrong cho
Hiép héi cac nha khoa hoc va ki s Nhat Ban (Japanese Union
of Scientists and Enginneers — JUSE). Kaoru Ishikawa - Giao
sir Trrrng Pai hoc tdng hop Tokyo vao thai diém dé, déng thoi
cling 1a mét thanh vién cia JUSE da thé thirc hoa cac céng cu
théng ké nay dwdi tén goi “Seven Quality Control Tools”, dwoc
dich sang tiéng Viét 1a “Bay cdéng cu kiém soat chat lvong”. Kaoru
Ishikawa, nhan dinh réng, 95% cac van dé trong doanh nghiép co
thé dwoc gidi quyét bang viéc (rng dung bay cong cu kiém soat
chét lrong. Véi viéc thwe hanh cac céng cu nay, doanh nghiép
sé chi déng hon, hiéu qua hon trong viéc nhan dién cac van dé
ctia minh (vi du: cac lang phi, kém hiéu qua trong qua trinh; cac
nguyén nhan gay ra I6i san pham; cac co hdi caitién...), xac dinh
dwoc dau 1a nguyén nhan gbc cia van dé, dinh ra dwoc thie tw

(10)
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tru tién can gidi quyét dé dat hiéu qua cao trong viéc si¥ dung cac
nguén Iwc, tir d6 dwa ra dwoc quyét dinh dang dan dé gidi quyét
van dé. Bay cong cu kiém soat chéat lrong truyén théng bao gém:

. Phiéu kiém tra (Checksheet):

_Lwu dé (Flow chart);

. Biéu d6 nhan qua (Cause and Effect Diagram);
. Biéu d6 Pareto (Pareto Diagram);

. Biéu d6 phan bd (Histogram);

. Biéu d6 phan tan (Scatter Diagram);

= @ m & W M =

- Biéu d6 kiém soat (Control Chart).

1.2

Vai tro cua Bay cong cu

kiém soat chat lwong

Trong qua trinh hoat déng san xuat va kinh doanh, viéc xir
Iy cac sé liéu cling nhw thiét lap quy trinh bang nhitng hinh anh
minh hoa cu thé rat guan trong va dac biét cd y nghia trong viéc
nhan biét nhanh dwoc xu hwréng clia qua trinh, tir d6 c6 thé danh
gia xu hwdéng cla qua trinh dé mét cach toan dién hon va coé
dwoc nhitng phwrong phap gidi quyét van dé tét nhat.

Chuing ta biét rang, phan tich di¥ liéu bang théng ké 1a “ngdn
ngi¥ thir hai” d& dién ta trung thwc va khach quan tinh trang cla

)
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qua trinh dé tim ra nguyén nhan thuc s cia van dé. Pay la céng
cu hiéu qua dé phan tich, cai tién qua trinh san xuat va cung cap
dich vu nhdm nang cao chat lvong san pham, dich vu va phéng
ngira sai 16i. Théng ké ciing cho phép duwa ra cac két luan co gia tri.

Khi phan tich cac yéu té trong qua trinh dé xac dinh van dé,
chung ta co thé str dung mét hodc nhiéu céng cu théng ké. Cac
cong cu thong ké cé thé duoc st dung doc lap hodc két hop dé
xac dinh chinh xac nhitng diém bat thwréng, nhitng diém thiéu
kiém soat va gidm thiéu nhifng tac déng ciia chung.

Bay cong cu kiém soat chat lvong gitp cho viéc quan Iy,
kiém soat quéa trinh san xuat d& l1am ra nhitng mat hang co
chét Irong, dap (rng nhu cau cla khach hang véi gia ca pha hop.
Bén canh viéc st dung bay cdng cu nay dé kiém soat qua trinh
va phat hién nhitng bat thiréng, day con la céng cu nén tang can
thiét dé& trién khai ap dung cac hé théng, mé hinh cai tién nang
suat chat Irong tién tién nhuw 6 Sigma, Duy tri hiéu sudt thiét bi
tong thé (TPM), Quan Iy chét lrong toan dién (TQM), Hé théng
tinh gon Lean... Thwc té chi ra rang, néu ching ta gidi quyét van
dé ma chi dwa vao kinh nghiém, trwc giac cé thé méat nhiéu thoi
gian va cong strc ma van khéng xac dinh dang nguyén nhan cla
van dé, do do dwa ra cac hanh déng x( Iy kém higéu qua. Chinh
vi vay, mét trong nhifng nguyén tac trong quan Iy chat lvong 1a
danh gia hay ra quyét dinh bat ky van dé gi déu phai dwa trén sw
kién. Di¥ liéu giGp ching ta hiéu dwoc dién bién cla sw viéc va
hwéng dan ching ta hanh déng ding dan. Mudn vay can phai thu
thap, théng k&, phan tich dé bién cac di¥ liéu riéng I& thanh nhitng
théng tin, sw kién thé hién ban chét cia van dé, tir do co cach giai

(2)
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quyét n6. Ap dung Bay céng cu kiém soat chat lwong mang lai
nhi¥ng lgi ich thiét thire cho doanh nghiép nhur:

- Nang cao uy tin: thé hién ré cho khach hang sw quan tam va
cam két ctia doanh nghiép déi v&i chat lwong san pham, dich vu:

- Chét lrong tét hon: doanh nghiép cé ap dung céng cu kiém
soat chat lvong chi déng kiém soat qua trinh dé khong tao ra
ho&c gidm thiéu cac rdi ro gay ra san pham khuyét tat;

- Gidm chi phi lién quan dén chat lrong: gidm thiéu dwoc cac
chi phi lién quan dén san pham 16i, k& cd san phadm dang trong
qua trinh néi bd hodc sau khi da chuyén giao cho khach hang;

- Cac muc tiéu chét lirong tré nén ré rang hon: méi nhan vién,
cong nhan sé hiéu va kiém soat qua trinh theo cach thirc nhét quan;

- Gidm cang thang va nang cao kj ning lam viéc: ngudi chi
tri qua trinh tao san pham s& nhan thirc, hiéu ré va chia déng hon
trong viéc kiém soat qua trinh dé tao ra san pham dat yéu céu
chét lvong ngay tir dau;

- Giam chi phi: théng qua kiém soat tét, ndng Iwc cla qua trinh
sé dwoc cai thién, vi vay gidm yéu cdu ddi voi hoat dong kiém
tra, th&r nghiém cuéi cing;

- Giadm thiéu cac sw cd, héng héc may moc: phat hién sém
cac khiém khuyét, héng hac may moc, thiét bi, do vay hoat déng
bao tri, sira chita duoc tién hanh thuan loi hon.

Viéc ap dung Bay céng cu kiém soat chat lvong dwa trén cac
nguyén tac sau:

- Xac dinh dang muc dich théng ké;

()
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- Xac dinh van dé can gidi quyét;

- Liét ké day dd cac nguyén nhan co thé;

- Chon lwa cac cong cu phi hop va kha thi;

- Thu thap day da, chinh xac, khach quan di¥ liéu;

- Tién hanh thwrc hién théng k&, phan tich, danh gia mét cach
chinh xac;

- Bao cao két qua theo chu ky phi hop.

1.3

M6t s6 thuat ngir théng ké co ban

S dung khi ap dung Bay cong cu
kiém soat chat lwong

1.3.1. Dir liéu

La cac sw kién, sé liéu dwoc thu thap, téng hop, phan tich
dé trinh bay va gidi thich y nghfa cha ching.

Cac di¥ liéu thf:-ng ké dwoc chia lam hai loai: diF liéu dinh
tinh va di¥ liéu dinh lrong:

Di liéu dinh tinh: 1&a cac nhan hiéu hay tén dwoc dung dé
nhan dang va dic treng cho méi phan tr. Di¥ liéu dinh tinh sir
dung thang do dinh danh hodc thang do thir bac, cé thé ky hiéu
bang sé hodc ky tw khac.

\1_4')
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Thang do dinh danh la danh sé nhitng biéu hién ciing loai cta
tiéu thirc, thedng diing véi cac tiéu thirc thudc tinh. Biéu hién
cla no la mit hé thﬁng cac loai khac nhau khéng theo mét trat tu
xac dinh nao nhw chat lrong san pham dat va khéng dat.

Thang do thir bac |a thang do dinh danh nhwng gilka cac
biéu hién cua tiéu thirc co guan hé hon kém. Thang do thir bac
thwrérng dang dé do cac tiéu thirc thudce tinh ma cac biéu hién co
guan hé th tw nhw do thai dé dbi véi mot hanh vi nao dé hoic
thir tw chat leong san phdm, bac tho (vi du, di¥ liéu danh gia tay
nghé cdng nhan: Khéng thuee hién dwoc cdng viéc; Thuc hién
céng viéc co giam sat; Thwc hién cong viéc doc lap; Co thé dao
tao lai cho ngwéi khac).

Di# liéu dinh lrong: bao gém cac gia tri bang con s6 cu thé.
Di¥ liéu dinh lrong dwoc do lwéng hing thang do khoang hoac
thang do ty I&.

Thang do khoang la thang do thi bac cé cac khoang cach
déu nhau nhwng khéng co diém gdc 1a 0, vi du nhw nhiét do
khéng khi. ..

Thang do ty I& 1a thang do khodng vé&i mét diém gbc 1a 0 tuyét
ddi (mot tri s6 that) dwoc coi nhw 1a diém xuat phat cha cia do
dai do Iwéng trén thang do. Do c6 diém géc 0, nén co thé gidp so
sanh dwoc ty 1€ gilka cac tri st do. Vi du, cac don vi do lwérng vat
ly théng thwéng (kg, mét), thu nhap, sé lao déng.. ..

D liéu dinh lwong cd hai loai: D liéu réi rac (vi du, sH
lrong san pham khéng dat trong ca san xuat) va Di¥ liéu lién
tuc (vi du, kich thwére chi tiét co khi, thei gian san xuat ra mot
don vi san pham._.).
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1.3.2. Téng thé théng ké

La mét tap hop nhitng don vi, hodc phén tir cau thanh hién
tirong, cdn dwroc quan tAm va phan tich. Cac don vi, phan tir ciu
thanh nén téng thé dwoc goi la cac don vi téng thé.

1.3.3. Mau

La mét bé phan cha téng thé, dam bao dworc tinh dai dién va
dwoc chon ra dé quan sat |, st dung dé suy dién cho toan bé téng
thé. Nhw vay, tit cd cac phan tir cia mau phai thudc téng thé,
nhwng ngwoc lai cac phan tlr cda téng thé thi chwra chac thudc
mau. Diéu nay twdng chirng la don gidn, tuy nhién trong mét sé
triréng hop viéc xac dinh mau ciing c6 thé dan dén nham lan,
déc biét Ia trong trwréng hop tdng thé chiing ta nghién ciru la tdng
thé tiém an.

a) Tinh dai dién ctia mau

Mudn dam bao tinh dai dién cta di¥ liéu, viéc ldy mau, phuong
phap, cach tién hanh ldy mau la rat can thiét. M6t nguyén tac cha
yéu la ldy mau ngdu nhién véi xac suat cac phan tk, doéi tvong
dwoc lay 1a trong dwong nhau.

b) C& mau (sd lwong mau) kiém tra

Xac dinh c& mau la viéc lra chon sb lworng cac quan sat hoac
mau kiém tra trong mét tdng thé dang phan tich. C& mau la mat
dac tinh quan trong cda cac nghién ciru thire nghiém, véi muc
tiéu 1a dé suy luan vé moét tdng thé tir lwong mau da chon. Trén
thure té, cfy mau duoc sir dung trong mé&t nghién clru dwoc xac
dinh dwa trén sw can thiét phdi c6 dd dé anh hwéng hay do chinh

xac dé dai dién cho tdng thé nghién ciru va chi phi dé thu thap

(15)
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di¥ liéu. Trong cac nghién ctru phirc tap c6 thé co c& mau khac
nhau tham gia vao nghién ciu. Vi du, khi thu thap diF liéu cho
hai loai may co dé phirc tap khac nhau thi c& mau thu thap khac
nhau. Hay trong dw an cai tién, néu chia thanh cac nhém phan
tich khac nhau, méi nhém c6 thé cé c& mau khac nhau.

Khi Irra chon c& mau can chi y cac van dé sau:

- Tinh thuan tién: Vi du, chon nhirng mat hang co san hoic
thuan tién dé thu thap va khi dé ching ta co thé lay cé mau
lén. Trong mét s treéng hop, c6 thé Ia chon c& mau nho
tuy nhién diéu nay co thé ddn dén dé tin cay thap hoic nguy
co sai sot trong suy luan vé téng thé.

- Tan suéat xay ra: néu s kién xay ra thwrérng xuyén co thé thu
thap cé mau I&n hon 1a sw kién it khi Xay ra.

- Nhan lwc dé thu thap di¥ liéu: néu nhan lyc san co, co thé
quyét dinh ¢& mau Ién hon.

- Th&i gian va phwrong phap thwc hién: thei gian do, kiém tra
ddi véi mét mau ngan, phwong phap kiém tra don gian, cé
mau kiém tra c6 thé Ién hon.

C& mau cang Ion thi do chinh xac cang tang Ién, nhwng ciing
c6 nhifng trwérng hop dé chinh xac tdng khéng dang ké khi kich
c& mau lén hon.

1.3.4. Cac tham sé do mirc do trung tam

a) Sé trung binh (mean)

Gia tri trung binh dwoc thé hién bang trung binh céng, thuéng
dwoc goi la trung binh. Dé 14 téng sé cac gia tri chia cho sé cac
gia tri. Trung binh dwegc tinh theo céng thirc sau:

O,
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Trong do:

¥ biéu thi gia tri cla bién sé,

n la sé cac gia tri.

Trung binh dwoc ki hiéu 1a X (doc 1a 'x ngang’).

b) Sé trung vi (median)

Trung vi la gia tri chia phan phéi lam déi. Néu cac gia tri duwoc
sap theo thi¥ tw tdng dan, trung vi la quan sat & chinh gitra.

Trung vi = gia tri & vi tri (n+1)/2 trong cac quan sat dwoc sap
thir tir. Néu cé mét sé chan cac quan sat, khéng cé quan sat &
chinh gitta thi nguoi ta l1ay trung binh cia hai quan sat & gitra.
Yéu vi la gia tri xay ra thwéng xuyén nhat.

c) Mét (mode)

Trung binh thwéng 1a sé do dwoc chon Ira bdi no tinh dén
méi quan sat ca nhan va cé thé dwoc x( Ii bang ki thuat toan va
théng ké. Trung vi la sé do mé ta hifu ich néu cé mét hodc hai
gia tri qua cao hodc qua thap, lam cho trung binh khéng dai dién
dwoc da sb sb lidu. Yéu vi it khi deoc ding. Néu mau nhé thi
co thé khéng wae lwong dwroc yéu vi hay wéc lwong bi sai léch.
Trung binh, trung vi va yéu vi, néi chung 1a bang nhau khi phan
phéi ddi xtrng va c6 mét yéu vi. Khi phan phéi bi léch dwong,

trung binh nhan thich hop hon trung binh cdng.

(15)
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1.3.5. Céc tham sé do dé bién thién
a) Khoang bién thién

Khoang bién thién l1a chénh I&ch giifa lrong bién Ién nhat
va lwong bién nhé nhét ciia tiéu thirc nghién clru. Cong thirc
nhur sau:

R:xrrm_xmh

Trong do: R 1a khoang bién thién, X__ X _Ia lrong bién Ion
nhat va nhé nhat cia tiéu thirc nghién ciru.

b) B6 1&ch tuyét doi frung binh

D6 léch tuyét déi trung binh la sé trung binh céng cda cac dé
I&ch tuyét dbi gitka cac lwong bién véi sé trung binh cong cla cac
Ireong bién d6. Céng thirc nhwr sau:

2 |x-x

gL '
H

c) Phuong sai

Phurong sai la sé trung binh céng cda binh phwong cac dé
I&ch gitka cac Irong bién thién véi sb trung binh céng cia nhitng
Ireong bién d6. Céng thirc nhwr sau:

Z:=1(xi - u)? _ ZN x;? _ IELII;-]Z

_ k=1
o* = N N N

=2 —u
d) B6 léch chuan
D6 léch chuan hay dé I&ch tiéu chuan (Standard Deviation) la
mét dai lrong théng k& mé ta ding dé do mirc d6 phan tan cla

mot tap di¥ liéu di dwoc 1ap thanh bang tan sé. Co thé tinh do

(1)
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l&ch chuan bang cach lay cdn bac hai cda phwong sai. Khi hai
tap di¥ liéu co cung gia tri trung binh, tAp nao cd dd l1éch chuan
I&n hon la tap cé dif liéu bién thién nhiéu hon. Trong treérng hop
hai tap di¥ liéu c6 gia tri trung binh khéng bang nhau, viéc so
sanh dé I&ch chuan cia ching khéng cé y nghia. D6 I&ch chuén
con dwoc stk dung khi tinh sai sé chuan. Khi ldy dé léch chuén
chia cho can bac hai ctia sé lwong quan sat trong tap diF liéu, s&
c6 gia tri ca sai s6 chuan.

D6 Iéch chuan do tinh bién déng cla di¥ liéu mang tinh théng
ké&. N6 cho thdy sw chénh l&ch vé gia tri cha tirng thei diém so
v&i gia tri trung binh. D6 Iéch chuan xac dinh mirc d6 én dinh
cha sb liéu théng ké so vai gia tri trung binh. Gia tri cua do léch
chuan cang thap thi mtrc d6 6n dinh ctia sé liéu cang 16n, dao
dong quanh gia tri trung binh cang nhd. Gia tri dé 1&ch chuan
cang cao thi mirc d6 6n dinh cla sé liéu cang nhé, dao déng
quanh gia tri trung binh cang I&n. Vi du kich thwéc san pham
dé co d6 léch chuan nhé, mirc d6 bién thién kich thwdc san
pham dé quanh trung binh la thap, néu dé l&éch chuan I&n, mirc
dé bién thién kich thudc quanh trung binh 1a cao.

Pé léch chuan duoc tinh theo céng thirc:
(- 5
N @m-1

¢ - D6 léch chuan;

Trong do:

X, — gia tri do thir i;

I — gia tri trung binh cla day diF liéu.
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e) Hé sd bién thién
Hé sd bién thién la tham sb do do bién thién twong déi va
dwoc tinh bang cach so sanh gitra dé I&ch tiéu chuan véi sé

trung binh cdng. Cdng thirc nhw sau:

. - - L")
- B)6i vai tong thé chung: V :T x 100 (dorn vi tinh %)

S
- Péi vai tng thé mau: V =5 X 100 (don vi tinh %)

Trong d6 V 1a hé bién thién, c. S 1a dé 1&ch tiéu chuan cla
téng thé chung, téng thé mau, p, £ la sé trung binh cong cla
téng thé chung, téng thé mau.

1.3.6. Phan bé chuan
a) Budérng cong Gauss

Trong toan hoc, ham Gauss (dat tén theo Carl Friedrich

Gauss) la mét ham co dang:

ix-BF

fx)=ae "2z
v&i cac hang sé thuc a,b, ¢ > 0, va e = 2.718281828 (Sé Euler).
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Biéu dé ctia mot ham Gauss Ia mét dwérng cong déi xirng dic
trirng “hinh qua chuéng”, dwéng cong Gauss thé hién phan phoi
chuan cda di¥ liéu. Puedng cong nay rét xudng rat nhanh khi tién
t&i congltrir vo cing. Tham sé a la chiéu cao téi da dwérng cong,
b Ia vi tri tdm cla dinh va ¢ quyét dinh chiéu réng cia “chuéng”.

Buwéng cong Gauss cho biét tAn suat xuat hién clia cac gia tri
do x, dat gia tri max tai p va giam nhanh khi ra xa p.

Trong thwe nghiém, ta thwréng gia thiét rang diF liéu 14y tr tong
thé cé dang phan phdi xap xi chuan. Néu gia thiét nay dwoc kiém
chirng thi c6 khoang 68% sé gia tri nam trong khodng 1 dé Iéch
chun so véi tri trung binh, khodng 95% sé gia tri trong khoang hai
l&n d6 l&ch chudn va khoang 99.7% nam trong khoang 3 lan do
léch chuan. Dala “guy luat 68-95-99 7" hoac quy luat kinh nghiém.

b) Khodng bién thién

Khoang chénh léch giira gia tri I&n nhat (Xmax) va gia tri nhé
nhat (¥Xmin) cia cac di¥ liéu dwoc goi la dé rong va ky hiéu la R

R = Xmax - Xmin

P& rong khéng bao gir cé giatnam R =20

1.4

Cac noi dung co ban cua Bay cong cu

kiém soat chat lwong

1.4.1. Phiéu kiém tra - Checksheet
Phiéu kiém tra |a mét phuong tién dé thu thap va lwu triv di
liéu, co thé 1a hé so cha cac hoat déng trong qua khir, ciing co
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