
Lời mở đầu
Trong những năm gần đây, chất lượng hàng hoá và quản lý chất lượng ở nước ta có nhiều chuyển biến đáng khích lệ. Tính cạnh tranh gay gắt trên quy mô toàn cầu đã tạo ra những thách thức mới trong kinh doanh, khiến các doanh nghiệp nhận thức được tầm quan trọng của chất lượng và đưa chất lượng vào nội dung quản lý là một yêu cầu bức bách.
Đặc biệt là sau hội nghị chất lượng Việt Nam lần thứ 2 tổ chức tại Hà Nội năm 1999 cùng với việc Việt Nam hoà nhập cộng đồng ASEAN và thế giới là thành viên của APEC... hoạt động quản lý chất lượng tại các doanh nghiệp Việt Nam phải chuyển sang giai đoạn mới. Trong đó có việc nghiên cứu triển khai áp dụng các mô hình quản lý chất lượng tiên tiến phù hợp với yêu cầu chất lượng của khu vực và thế giới. Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 là một trong những mô hình đó, mô hình đã được thừa nhận rộng rãi mang tính toàn cầu.
Công ty Điện tử LG - SeL là một doanh nghiệp liên doanh hoạt động trong cơ chế thị trường nên đã sớm nhận thức được vai trò của cạnh tranh tính chất gay gắt quyết liệt của nó đối với sự tồn tại và phát triển của Công ty. Vai trò của chất lượng và mối quan hệ chặt chẽ giữa chất lượng với khả năng cạnh tranh của Công ty cũng được nhận thức một cách đầy đủ hơn. Nhờ đó Công ty đã tạo được uy tín, sản phẩm sản xuất ra đến đâu tiêu thụ hết đến đó.
Sau một thời gian nghiên cứu, Công ty đã từng bước đưa vào ứng dụng hệ thống quản trị định hướng chất lượng, nhằm tìm kiếm các giải pháp nâng cao năng lực cạnh tranh của Công ty, thoả mãn nhu cầu ngày càng cao của khách hàng.
Trong thời  gian thực tập tại Công ty Điện tử LG - SEL tôi đã chọn đề tài:
" Những biện pháp thúc đẩy việc áp dụng hệ thống quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000: 2000 
tại công ty điện tử LG-SEL"
Ngoài phần mở đầu và phần kết luận, kết cấu của đề tài gồm 3 phần chính.
Phần I: Những vấn đề về quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000.
Phần II: Thực trạng hoạt động sản xuất kinh doanh của Công ty Điện tử LG – SEL.
Phần III: Những biện pháp nhằm thúc đẩy việc áp dụng hệ thống quản trị chất lượng tại Công ty Điện tử LG - SEL.
Qua đây tôi xin chân thành cảm ơn tới tiến sỹ Cao Thuý Xiêm đã hướng dẫn và các cán bộ công nhân viên ở Công ty điện tử LG- SEL đã nhiệt tình giúp đỡ và tạo điều kiện để tôi hoàn thành đề cương tốt nghiệp.
Hà Nội, ngày 4 tháng 8 năm 2002.
Chương I - Cơ sở lý luận
NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG SẢN XUẤT - ĐIỀU KIỆN KHÔNG THỂ THIẾU ĐỐI VỚI DOANH NGHIỆP TRONG QUÁ TRÌNH HỘI NHẬP KINH TẾ
1/ Khái quát chất lượng sản phẩm dịch vụ.
1.1- Khái niệm và đặc điểm cơ bản:
1.1.1-  Một số quan điểm về chất lượng sản phẩm:
Chất lượng là sự tuyệt hảo của một sản phẩm. Doanh nghiệp sản xuất sản phẩm trên thị trường theo nhu cầu thiết yếu và sự đòi hỏi ngày càng tăng từ phía người tiêu dùng trong thị trường và xã hội. Doanh nghiệp luôn cần tự trả lời câu hỏi: sản xuất cái gì? sản xuất cho ai? sản xuất nh­ thế nào? Ta có thể nói đến chất lượng nh­ là cách tiếp cận siêu việt mang tính triết học và trìu tượng, là yếu tố quan trọng quyết định khả năng tiêu thụ sản phẩm, khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp sản xuất sản phẩm trên thị trường. Để hiểu rõ về chất lượng sản phẩm, ta có thể xem xét một số quan điểm với một cách tiếp cận khác nhau.
Cách tiếp cận sản phẩm coi chất lượng sản phẩm là đại lượng mô tả những đặc tính kinh tế - kỹ thuật nội tại phản ánh giá cho nó. Cách tiếp cận này có hạn chế cơ bản là chỉ đơn thuần về kỹ thuật (đo lường khách quan) nên không phản ánh hết tính phức tạp và những thay đổi thường xuyên của nhu cầu của người tiêu dùng nên thường dẫn đến sản xuất sản phẩm với chất lượng cứng nhắc, Ýt biến đổi, không thích hợp với thị hiếu người tiêu dùng.
Còn theo cách tiếp cận sản xuất, người ta quan niệm chất lượng sản phẩm được xác định trên cơ sở tự hoàn hảo và phù hợp của hệ thống sản xuất với các đặc tính định sẵn của sản phẩm. Cách quan niệm này cũng giống cách tiếp cận sản phẩm ở chỗ cho rằng chất lượng sản phẩm phản ánh những đặc trưng kinh tế - kỹ thuật của sản xuất nh­ thế đã bỏ qua nhu cầu và cầu đích thực của khách hàng.
Với cách tiếp cận giá trị, chất lượng sản phẩm được coi là đại lượng phản ánh qua hiệu quả đạt được từ việc sản xuất và tiêu thụ. GS. Kaoru Ishikawa (Nhật) cho rằng: “Chất lượng là khả năng thoả mãn nhu cầu của thị trường với chi phí thấp nhất”. Cách tiếp cận này được các nhà Marketing quan tâm bởi nó hàm chứa mối quan hệ giữa người sản xuất và người tiêu dùng.
Tiếp cận người tiêu dùng cho rằng chất lượng sản phẩm là tổng thể các chỉ tiêu, các đặc trưng kinh tế - kỹ thuật của sản phẩm thể hiện được sự thoả mãn nhu cầu người tiêu dùng trong những điều kiện thể hiện được sự thoả mãn công dụng của sản phẩm mà người tiêu dùng mong muốn. Cách tiếp cận này đã dựa trên cơ sở giả định người tiêu dùng có lý trí. Trên cơ sở này chất lượng được đánh giá thông qua khả năng tiêu dùng. Quan niệm này được đa số các nhà nghiên cứu cũng nh­ các nhà quản trị quan tâm. Đối với người bán hàng thì chất lượng được biểu hiện trong con mắt người mua, của khách hàng. Nh­ vậy, việc làm thoả mãn nhu cầu của khách hàng chính là việc khẳng định chất lượng cho hàng hoá dịch vụ.
Hệ thống tiêu chuẩn Việt Nam ISO 8402 định nghĩa “chất lượng là tập hợp các đặc tính của một thực thể (đối tượng) tạo cho thực tế (đối tượng) đó khả năng thoả mãn những nhu cầu đã nêu ra hoặc nhu cầu tiềm Èn.
1.1.2- Đặc điểm của phạm trù chất lượng sản phẩm:
Nh­ vậy theo các quan niệm về chất lượng sản phẩm trên chứng tỏ chất lượng sản phẩm là một phạm trù kinh tế - kỹ thuật - xã hội vận động và phát triển theo sự phát triển của thời gian, mang cả hai sắc thái khách quan và chủ quan.
Tính chất khách quan của chất lượng sản phẩm biểu hiện ở tính chất, đặc điểm nội tại của sản phẩm. Chất lượng sản phẩm là sản phẩm của trình độ kỹ thuật sản xuất và trình độ tiêu dùng của nển kinh tế cùng với sự thay đổi về kỹ thuật sản xuất cũng như nhu cầu về sản phẩm tất yếu chất lượng sản phẩm sẽ thay đổi theo.
"Chất lượng được sinh ra từ phòng Giám đốc và cũng thường chết tại đó"
1.2- Các chỉ tiêu phản ánh chất lượng sản phẩm:
1.2.1- Trên góc độ người tiêu dùng:
Thứ nhất: chất lượng “cảm nhận”. Đây là chất lượng mà người tiêu dùng thường cảm nhận được từ sản phẩm thông qua nhãn hiệu hàng hoá, tên tuổi hình ảnh của Doanh nghiệp, quy cách bao gói và hình thức của sản phẩm bề ngoài. Có dây chuyền công nghệ, quá trình kiểm nghiệm, dựa vào thói quen tiêu dùng của khách hàng...
Thứ hai: chất lượng “đánh giá". Đây là chỉ tiêu dựa trên những đặc tính của sản phẩm có thể đo lường một cách chính xác và phù hợp với chất lượng “đánh giá” của người tiêu dùng. Đây là chất lượng mà khách hàng có thể kiểm tra trước khi mua.
Thứ ba: chất lượng “kinh nghiệm”. Chất lượng kinh nghiệm là chất lượng mà khách hàng chỉ có thể đánh giá thông qua tiêu dùng sản phẩm. Người tiêu dùng thường tìm đến những sản phẩm mà họ đã tiêu dùng và cảm thấy chất lượng chấp nhận đợc. “Kinh nghiệm” tiêu dùng ở đây được hiểu là khả năng tiêu dùng đã trải qua như kinh nghiệm về mua và sử dụng sản phẩm mà sản phẩm lại không mang những đặc trưng đáp ứng đòi hỏi của chất lượng cảm nhận và đánh giá người tiêu dùng timd đến phương pháp đánh giá chất lượng “kinh nghiệm”
Thứ tư: chất lượng “tin tưởng”. Đây là loại chất lượng mà người tiêu dùng khó có thể đánh giá được cả khi đã tiêu dùng. Một số loại dịch vụ mang đặc trưng khó đánh giá được chất lượng của nó ngay cả sau khi đã tiêu dùng chúng nên người tiêu dùng tìm đến chất lượng “tin tưởng”. Tức là, họ thường dựa vào tiếng tăm của doanh nghiệp cung cấp mà “tin tưởng” vào chất lượng của dịch vụ do doanh nghiệp đó cung cấp.
Do vậy, tuỳ theo các loại sản phẩm mang các đặc trưng cụ thể khác nhau người tiêu dùng thường tìm đến các phương pháp đánh giá chất lượng sản phẩm khác nhau. Đặc trưng chung của mọi cách đánh giá chất lượng sản phẩm trên giác ngộ người tiêu dùng là chỉ dựa trên cơ sở cảm tính, đánh giá chất lượng sản phẩm qua các hình thức biểu hiện bên ngoài, dễ cảm nhận.
1.2.2- Trên góc độ người tạo ra chất lượng sản phẩm:
Chất lượng sản phẩm thường được đánh giá trên cả ba phương diện marketing, kỹ thuật và kinh tế. Trên cơ sở đó, người sản xuất đánh giá chất lượng sản phẩm thông qua các chỉ tiêu, các thông số kinh tế - kỹ thuật cụ thể. Thông thường có thể kể đến các chỉ tiêu được trình bày ở biểu dưới đây.
Biểu 11: Các chỉ tiêu phản ánh chất lượng sản phẩm
1- Tính năng tác dụng
2- Các tính chất cơ lý hoá
3- Các chỉ tiêu thẩm mỹ
4- Tuổi thọ.
5- Độ tin cậy
6- Độ an toàn
7- Tính dễ sử dụng.
8- Tính dễ vận chuyển, bảo quản.
9- Tính dễ sửa chữa.
10- Tiết kiệm tiêu hao năng lượng, nhiên liệu
11- Chi phí, giá cả.
12- Mức gây ô nhiễm môi trường.

Các chỉ tiêu trên có mối quan hệ chặt chẽ, gắn bó hữu cơ với nhau. Với mỗi sản phẩm cụ thể vai trò của các chỉ tiêu trong đánh giá chất lượng là khác nhau. Vì vậy khi đánh giá chất lượng sản phẩm phải xác định tới mức độ ảnh hưởng của từng nhân tố tới chất lượng sản phẩm.
2- Những nhân tố tác động đến chất lượng sản phẩm.
Chất lượng sản phẩm chịu nhiều ảnh hưởng của các nhân tố khác nhau. Xét theo khía cạnh tác động đến chất lượng sản phẩm có thể chai thành hai nhóm nhân tố chủ yếu đó là nhân tố been ngoài và nhóm nhân tố bên trong.
2.1- Nhóm nhân tố bên ngoài doanh nghiệp.
2.1.1- Nhu cầu và cầu về chất lượng sản phẩm.
Nhu cầu và cầu về chất lượng sản phẩm phụ thuộc vào tập quán tiêu dùng của từng địa phương, từng nước, phụ thuộc vào thu nhập của đại bộ phận dân cư tại địa phương đó. Người tiêu dùng có thu nhập cao thường có yêu cầu cao về nhạy cảm với chất lượng sản phẩm và ngược lại, khi thu nhập người tiêu dùng thấp thì họ Ýt quá trình quản trị chất lượng vì nó là một trong các căn cứ quan trọng để xác định các tiêu thức chất lượng cụ thể. Hơn nữa, cầu về chất lượng sản phẩm là phạm trù phát triển theo thời gian.
Nh­ thế để xác định chất lượng sản phẩm hợp với cầu người tiêu dùng, đòi hỏi phải nghiên cứu kỹ thị trường, phân tích môi trường kinh tế - xã hội gắn với thị trường hoạt động của doanh nghiệp.
2.1.2- Trình độ phát triển của kỹ thuật công nghiệp sản xuất:
Cùng với nhu cầu thị trường và cơ chế quản lý của Nhà Nước, nhóm nhân tố trình độ phát triển của công nghệ sản xuất cũng tác động mạnh mẽ đến chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp. Bắt đầu từ cuộc cách mạng khoa học kỹ thuật lần thứ nhất chủng loại và chất lượng sản phẩm đã không ngừng thay đổi với tốc độ hết sức nhanh chóng. Tiến độ khoa học công nghệ có tác động như lực đẩy tạo khả năng to lớn đưa chất lượng sản phẩm không ngừng tăng lên. Nhờ khả năng vô tận của tiến bộ khoa học - công nghệ sáng chế ra những sản phẩm mới, tạo ra và đưa vào sản xuất công nghệ mới có các chỉ tiêu kỹ thuật cao hơn thay thế nguyên liệu tốt hơn, rẻ hơn hình thành phương pháp và phương tiện quản trị kỹ thuật tiên tiến góp phần giảm chi phí và nâng cao chất lượng sản phẩm. Trong quá trình phát triển kinh tế theo hướng hội nhập với khu vực và quốc tế cạnh tranh ngày càng gay gắt và mang tính “quốc tế hoá’ và ngày càng phát triển. Nếu không nghiên cứu và tính toán nhân tố này, sản phẩm sẽ bị bất lợi về chất lượng và do đó làm giảm sức cạnh tranh của doanh nghiệp.
2.1.3- Cơ chế quản lý kinh tế 
Cơ chế quản lý kinh tế là nhân tố bên ngoài tác động mạnh mẽ đến  chất lượng sản phẩm. Khả năng cải tiến, nâng cao chất lượng sản phẩm của mỗi Doanh nghiệp phụ thuộc chặt chẽ vào chính sách và cơ chế quản lý của Nhà Nước, của mỗi quốc gia và lãnh thổ. Trong nền kinh tế kế hoạch hoá tập trung việc sản xuất kinh doanh đều do Nhà Nước chỉ đạo. Ba vấn đề cơ bản của nên sản xuất là: Sản xuất cái gì ? Sản xuất nh­ thế nào? Sản xuất cho ai? Đều được Nhà Nước giải quyết do đó vấn đề chất lượng sản phẩm chỉ có về mặt hình thức chứ không có nội dung. Chuyển sang cơ chế kinh tế thị trường, cạnh tranh là nền tảng để làm vừa lòng khách hàng các doanh nghiệp luôn tìm cách cải tiến nâng cao chất lượng sản phẩm để cạnh tranh với các sản phẩm cùng loại và sản phẩm thay thế của các doanh nghiệp khác. Như vậy, chính sách cơ chế quản lý phù hợp của Nhà Nước là động lực xoá bỏ sức ỳ của doanh nghiệp, tạo lập tính cạnh tranh, kích thích  các doanh nghiệp cải tiến quản lý, cải tiến cơ chế sản xuất, đổi mới công nghệ sản xuất nhằm tạo ra ngày càng nhiều sản phẩm chất lượng tốt thoả mãn nhu cầu của thị trường trong nước cũng như quốc tế. Trong điều kiện nền kinh tế mở, hội nhập chất lượng là một trong những nhân tố quan trọng quy định lợi thế cạnh tranh quốc tế. Vì vậy đỏi hỏi chất lượng sản phẩm mang tính “quốc tế hoá”.
2.1.4- Vai trò quản lý kinh tế vĩ mô.
Trong cơ chế kinh tế thị trường hoạt động quản lý vĩ mô của Nhà Nước trước hết là hoạt động xác lập các cơ sở pháp lý cần thiết về chất lượng sản phẩm và quản lý liên quan đến cơ quan quản lý chất lượng, ban hành và áp dụng tiêu chuẩn, trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh và quyền của người tiêu dùng về chất lượng sản phẩm, kiểm tra, kiểm soát đối với chất lượng sản phẩm. Bên cạnh đó, hoạt động quản lý vĩ mô không kém quan trọng là kểm tra, kiểm soát tính “trung thực” của người sản xuất trong việc sản xuất ra sản phẩm theo các tiêu chuẩn chất lượng đã đăng ký, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Với nhiệm vụ đó, quản lý vĩ mô đóng vai trò trong việc đảm bảo, ổn định chất lượng sản phẩm phù hợp với lợi Ých của người tiêu dùng, của xã hội.
2.2- Nhóm nhân tố bên trong
2.2.1- Trình độ tổ chức quản lý và tổ chức sản xuất.
Trình độ tổ chức quản lý nói chung và trình độ quản lý chất lượng nói riêng là một trong những nhân tố cơ bản góp phần đẩy mạnh tốc độ cải tiến hoàn thiện chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp. Các nhân tố như: tổ chức sản xuất, tổ chức lao động, tổ chức kho hàng, tổ chức bảo quản nguyên vật liệu, tổ chức kiểm tra kỹ thuật... có tác động rất lớn tới chất lượng sản phẩm.
Từ thực tiễn khoảng 80% các vấn đề về chất lượng do khâu quản trị gây ra. Vì vai trò của quản trị chất lượng đối với chất lượng sản phẩm quan trọng như vậy nên Tổ chức thương mại Quốc tế (WTO) đặc biệt nhấn mạnh vai trò của việc xây dựng hệ thống quản trị định hướng chất lượng theo tiêu chuẩn Bộ ISO 9000 và cao hơn nữa các doanh nghiệp hướng tới quản trị chất lượng toàn diện (TQM)
2.2.2- Lực lượng lao động 
Lực lượng lao động là nhân tố ảnh hưởng có tính chất quyết định đến chất lượng sản phẩm. Trình độ chuyên môn và ý thức kỷ luật, tinh thần lao động hợp tác của đội ngũ lao động tác động trực tiếp đến khả năng có thể tự mình sáng tạo ra sản phẩm, kỹ thuật công nghệ với chất lượng ngày càng hoàn hảo hay không? Có làm chủ được kỹ thuật công nghệ quy định hay không? Có khả năng và nâng cao dần chất lượng sản phẩm với chi phí kinh doanh chấp nhận được hay không?
2.2.3- Khả năng về kỹ thuật công nghệ:
Đối với Doanh nghiệp, công nghiệp luôn là yếu tố cơ bản có tác động mạnh mẽ đến chất lượng sản phẩm. Mức độ chất lượng sản phẩm trong mỗi doanh nghiệp phụ thuộc rất lớn vào trình độ hiện đại, cơ cấu, tính đồng hộ, tình hình bảo dưỡng máy móc thiết bị công nghệ, đặc biệt là những doanh nghiệp tự động hoá cao, dây chuyền và tính chất sản xuất hàng loạt.
Trang thiết bị cũ lạc hậu không những không đảm bảo được các thông số kỹ thuật của các sản phẩm mà còn làm tăng thêm thời gian lao động của công nhân, tăng thứ phẩm, sản phẩm hỏng qua đó làm tăng thêm giá thành. Vì vậy muốn sản phẩm có chất lượng đủ khả năng cạnh tranh trên thị trường, đặc biệt là thị trường thế giới đòi hỏi mỗi doanh nghiệp cần có chính sách công nghệ phù hợp cho phép sử dụng thành tựu khoa học công nghệ thế giới đồng thời khai thác huy động tối đa nguồn công nghệ hiện có nhằm tạo ra sản phẩm mới có chất lượng cao với chi phí hợp lý.
2.2.4- Nguyên vật liệu và hệ thống tổ chức đảm bảo.
Nguyên vật liệu là yếu tố trực tiếp cấu thành sản phẩm, tính chất của nguyên vật liệu ảnh hưởng trực tiếp đến tính chất sản phẩm. Không thể có chất lượng sản phẩm cao từ nguồn nguyên liệu không đảm bảo và không đồng bộ. Chất lượng hoạt động của doanh nghiệp còn phụ thuộc rất lớn vào việc thiết lập một hệ thống cung ứng nguyên liệu thích hợp trên cơ sở tạo dựng mối quan hệ lâu dài, hiểu biết và tin tưởng lẫn nhau giữa người sản xuất và người cung ứng, đảm bảo khả năng cung ứng đầy đủ, kịp thời, chính xác đúng nơi cần thiết.
Ngày nay, việc nghiên cứu tìm tòi, phát hiện và chế tạo các nguyên vật liệu mới dẫn đến những thay đổi quan  trọng về chất lượng sản phẩm.
3- Xây dựng hệ thống quản trị định hướng chất lượng.
3.1- Triết lý quản trị của Bộ ISO 9000.
Bé ISO 9000 đưa chú ý trước hết đến hệ thống quản trị định hướng chất lượng hướng tới khách hàng nhằm đạt tới hướng quyết định chất lượng sản phẩm và khả năng thoả mãn nhu cầu cũng như mong đợi từ khách hàng. Triết lý này dựa trên nền tảng cho rằng giữa chất lượng quản trị và chất lượng sản phẩm có mối quan hệ nhân quả từ hệ thống quản lý tốt đưa tới sự đảm bảo chất lượng ổn định và tin cậy.
Làm đúng ngay từ đầu là triết lý quan trọng nhất của ISO 9000 được hình thành từ ý tưởng không lai lỗi ZD (zero defect) chất lượng nhất, tiết kiệm nhất, chi phí thấp nhất.
Để thực hiện triết lý làm đúng ngay từ đầu cần phải:
Thứ nhất, phải biết dự báo chính xác môi trườngvà thị trường sản phẩm để hoạch định chiến lược kinh doanh phù hợp.
Thứ hai, tập trung công tác hoạch định toàn bộ quá trình kinh doanh trong suốt vòngđời các sản phẩm. Đó là quá trình lặp đi lặp lại các hoạt động:
- Hoạch định hoạt động Marketing.
- Thiết kế sản phẩm.
- Thiết kế công nghệ sản xuất.
- Thiết kế sản xuất thử và bán thử.
- Hoạch định công tác quảng cáo và mạng lưới phân phối.
- Hoạch định công tác bán hàng và dịch vụ sau bán hàng.
Như vậy, công tác hoạch định làm càng cẩn thận bao nhiêu sẽ càng dẫn tới khả năng làm đúng ngay từ đầu bấy nhiêu. Tránh làm lại (Reword) với phương châm: “Lập phương án chậm để thực hiện nhanh, đừng thiết kế nhanh để thực hiện chậm”.
3.1.2. Thực hiện quản trị theo quá trình - MPB (Managementby process).
Hiện nay quản trị kinh doanh đang chuyển từ mô hình quản trị cổ điển hay quản trị theo mục tiêu tài chính MBO (management by financial pbjectives) sang mô hình uản trị theo quá trình MBP (management by process).
Quản trị theo quá trình luôn luôn đề cập tới người cung ứng, người tiêu dùng và quá trình tạo ra sản phẩm phù hợp với cầu của người tiêu dùng trên cơ sở sử dụng nguyên vật liệu mà người cung ứng cung cấp. Vì thế, có thể phân biệt quản trị chất lượng trong hai mô hình quản trị trên theo các tiêu thức cơ bản sau:
Biểu 1.2. Phân biệt quản trị chất lượng cổ điển
VÀ QUẢN TRỊ CHẤT LƯỢNG TOÀN DIỆN TQM (TOTAL QUALITY MANAGEMENT)
	QUẢN TRỊ CHẤT LƯỢNG KIỂU CỔ ĐIỂN
	QUẢN TRỊ CHẤT LƯỢNG TOÀN DIỆN

	1. Quan điểm: Chất lượng là tốn kém
	1. Quan điểm: Chất lượng là dẫn đầu chi phí kinh doanh kém

	2. Chìa khoá: Giám sát và kiểm tra
	2. Chìa khoá: Công nhân sản xuất không lỗi.

	3. Các chuyên viên giám sát kiểm tra có thể đảm bảo chất lượng
	3. Khâu hoạch định, thiết kế có ảnh hưởng rất lớn đến chất lượng.

	4. Nguyên nhân chất lượng kém: Công nhân gây ra.
	4. Nguyên nhân khuyết tật: 94% do hệ thống gây ra.

	5. Mua nguyên vật liệu với giá thấp
	5. Đảm bảo chất lượng nguyên vật liệu.

	6. Thường xuyên thay đổi người cung ứng
	6. Tạo lòng tinm duy trì quan hệ lâu bền và Marketing các nhà cung cấp.

	7. Các chuyên gia bên ngoài có thể tạo lập quá trình tối ưu
	7. Quá trình không bao giờ hoàn toàn tối ưu, phải luôn cải tiến nó.

	8. Thưởng phạt là đòn bẩy thúc đẩy động cơ làm việc
	8. Tạo cho người lao động an tâm, gắn bó với tổ chức

	9. Không gắn bó với người lao động.
	


3.1.4. Phương châm phòng ngừa là chính.
Khác với mô hình truyền thống, mô hình quản trị theo quá trình lấy phòng ngừa là chính. Phương châm phòng ngừa phải được quán triệt trong mọi hoạt động quản trị và đặc biệt chú trọng khâu hoạch định, thiết kế nhằm mục tiêu luôn làm đúng ngay từ đầu. Trong khâu hoạch định phương châm phòng ngừa là chính thể hiện ở nâng cao chất lượng khâu dự báo: phải chú trọng dự báo chính xác các biến động của môi trường kinh doanh và thị trường đầu ra, thị trường các yếu tố đầu vào nhằm xác định chínhh xác các cơ hội và đe doạ. Trên cơ sở nâng cao chất lượng công tác dự báo, chất lượng hoạch định thể hiện ở lựa chọn các mục tiêu và giải phsản phẩm thích hợp nhằm tận dụng được các ơ hội và chủ động phòng tránh các rủi ro có thể xảy ra. Kết quả hoạch định chiến lược lại làm cơ sở để thiết kế sản phẩm; chú trọng khâu phân tích thông tin thị trương, biến ý tưởng của người tiêu dùng thành sản phẩm phù hợp với cầu của họ cũng là điều kiện để thực hiện phương châm phòng ngừa là chính; phòng ngừa ngay từ khi thiết kế, làm đúng ngay từ đầu là cách phòng ngừa đem lại hiệu quả cao nhất. Hoạt động phòng ngừa và khắc phục được quy định  ở điều 4.14 của tiêu chuẩn ISO9001, theo đó có thể phân biệt hai mô hình quản trị truyền thống và quản trị theo quá trình ở các khác biệt cơ bản thông qua biểu 1.3.
BIỂU 1.3. MỤC TIÊU VÀ KẾT QUẢ CỦA HAI HỆ THỐNG MBO VÀ MBP.
	
	Quản trị kiểu truyền thống
(MBO)
	Quản trị theo quá trình
(MBP)

	Mục tiêu
	1.Giảm tỉ lệ phế phẩm.
2. Tìm sai sót để quy trách nhiệm.
3.Phân hạng sản phẩm.
4. Sửa chữa hoặc loại bỏ
	1. Không chấp nhận phế phảm.
2. Tìm nguyên nhân sai sót, trục trặc.
4. Xây dựng lưu đồ cải tiến

	Kết quả
	1.Có thể giảm tỉ lệ phế phẩm nhưng vẫn gặp sai sót.
2. Gây thái độ chống đối, công nhân tìm cách che giấu sai sót.
3. Năng suất thấp.
4. Uy tín doanh nghiệp suy giảm
	1.Giảm chi phí kinh doanh nhờ giảm thiểu sai sót.
2.Tạo sắc thái văn hoá của doanh nghiệp.
3.Năng suất, chất lượng tăng.
4. Tăng uy tín, danh tiếng.


3.2. Hệ thống quản trị chất lượng theo các tiêu chuẩn ISO9000/ 2000.
3.2.1. Các tiêu chuẩn của bộ ISO 9000:2000.
ISO 9000 
- Hệ thống quản lý chất lượng (QMS).


-Các cơ sở từ vựng.
ISO 9001
-Hệ thống quản lý chất lượng (QMS)


-Các yêu cầu.
ISO 9004
-Hệ thống quản lý chất lượng (QMS)


-Hướng dẫn cải tiến hiệu năng của hệ thống.
ISO 19011
-Hướng dẫn đánh giá các hệ thống quản lý (cả hệ thống 


quản lý môi trường).
3.2.2. Những nguyên tắc quản lý chất lượng.
Tám nguyên tắc của quản lý chất lượng là sự tổng kết và khái quát hoá những kinh nghiệm quản lý tiên tiến thành công trên thế giới. Tám nguyên tắc này đã được định hướng và được thể hiện trong bộ tiêu chuản ISO 9000: 2000.
Thứ nhất: Hướng vào khách hàng (Customer focus).
Mọi tổ chức đều phụ thuộc vào khách hàng của mình và vì thế cần hiểu các nhu cầu hiện tại và tương lai của khách hàng, cần đsản phẩm ứng yêu cầu của khách hàng và cố gắng vượt cao hơn sự mong đợi của họ. Thực hiện tốt nguyên tắc này sẽ giúp cho việc gia tăng thị phần và doanh thu nhờ tính uyển chuyênr nhanh nhạy phản ứng trước các cơ hội thị trường. Bằng việc sử dụng hợp lý các nguồn lực, nâng cao chất lượng, giảm giá thành, gia tăng sự thoả mãn khách hàng. Nhờ đó khách hàng tin tưởng hơn dẫn đến những cải tiến mới đối với khách hàng.
Nguyên tắc này đem lại hiệu quả là định vị và hiểu được những nhu cầu và mong đợi của khách hàng, đảm bảo rằng những mục tiêu của tổ chức phù hợp với nhu cầu và mong đợi của khách hàng.
Thứ hai: Sự lãnh đạo (Leadership).
Lãnh đạo thiết lập sự thống nhất giữa mục đích và phương hướng của tổ chức. Lãnh đạo cần tạo ra và duy trì môi trường nội bộ để có thể hoàn thiện lôi cuốn mọi người tham gia để đạt các mục tiêu của tổ chức.
Nguyên tắc này đem lại lợi thế mà mục đích và mục tiêu của Tổ chức được mọi người hiểu rõ và thúc đẩy họ thực hiện. Trên cơ sở đó mọi việc được liên kết với nhau, vận hành một cách thống nhất và đo lường được, giảm thiểu tối đa những trục trặc về trao đổi thông tin giữa các cấp.
Thứ ba: Sù tham gia của mọi người (Involvement of People).
Mọi người ở các cấp đều là yếu tố của một tổ chức và việc huy động họ tham gia đầy đủ sẽ giúp cho việc sử dụng được năng lực của họ vì lợi Ých của tổ chức.
Nguyên tắc này giúp cho mọi người đều trở lên năng động, liên kết lại và cam kết với tổ chức. Các thànhh viên sẽ có trách nhiệm hơn, hiệu nặng của họ được phát huy trên cơ sở đó mọi người tha thiếttham gia và cống hiến cải tiến liên tục.
Thứ tư: Cách tiếp cận (quản lý) theo quá trình (Process Approach)
Kết quả mong muốn sẽ đạt được một cách hiệu quả khi các nguồn lực và các hoạt động có liên quan được quản lý nh­ một quá trình.
Nguyên tắc này có lợi thế cơ bản là:
1.Sử dụng có hiệu quả các nguồn lực để nâng cao chất lượng, giảm chi phí, tăng vòng quay của vốn.
2. Cải tiến và dự báo chính xác các kết quả.
3. Quy tụ và sắp xếp ưu tiên các vấn đề cần cải tiến.
4. Quan hệ giữa các bộ phận được rõ ràng minh bạch.
5. Giảm thiểu các xung đột trục trặc trong tổ chức.
Hiệu quả thu được xác định một cách có hệ thống những hoạt động cần thiết để tạo ra kết quả mong đợi (đầu ra của quá trình trước là đầu vào của quá trình sau). Nguyên tắc này phân định rõ ràng trách nhiệm đối với từng công việc trong quá trình quản lý. Phân tích và đo lường được kết quả của các hoạt động chủ yếu, nhận dạng được sự tương giao giữa các hoạt động chủ yếu./
Thứ năm: Tiếp cận theo hệ thống đối với quản lý (System Approach to Management).
Việc xác định, hiểu và quản lý các quá trình có liên quan lẫn nhau như một hệ thống sẽ đem lại hiệu lực và hiệu quả của tổ chức nhằm đạt được các mục tiêu đề ra.
Thực hiện nguyên tắc này có lợi thế cơ bản là sắp xếp thứ tự và điều phối các quá trình để đạt tơí kết quả cao hơn. Quy tụ được các nỗ lực đối với các quá trình chủ yếu. Đối với các bên quan tâm, biểu thị được lòng tin trong hợp tác và hiệu quả của tổ chức. Qua đó giải quyết các vấn đề bằng các mục tiêu chứ không phải bằng các biện pháp tình thế.
Thứ sáu: Cải tiến liên tục (Continual Improvement).
Cải tiến liên tục các kết quả thực hiện phải là mục tiêu thường trực của tổ chức. Thực hiện nguyên tắc này sẽ làm gia tăng lợi thế cạnh tranh của Tổ chức, sắp xếp được thứ tự các hoạt động cải tiến ở mọi cấp so với mục tiêu chiến lược của tổ chức. Bên cạnh đó nguyên tắc này sẽ tạo ra sù linh hoạt, nhanh nhạy trước các cơ hội cải tiến.
Thứ bảy: Quyết định dựa trên sự kiện (Factual Approach to Decision Making).
Mọi quyết định có hiệu lực dựa trên việc phân tích dữ liệu và thông tin.
Những lợi thế cơ bản của nguyên tắc này là:
- Áp dụng hữu hiệu các công cụ quản lý.
- Các quyết định được đưa ra dựa trên cơ sở khoa học rõ ràng hơn, chính xác hơn.
- Có cách tốt hơn để xác minh hiệu quả của các quyết định trước đây bằng cách tham khảo các dữ liêụ thực tế của hồ sơ.
- Tăng cường kiểm soát, tìm nguyên nhân gây trục trặc và thay đổi cách nhìn và cách ra quyết định.
Hiệu quả thu được.
- Đảm bảo rằng những dữ liêu thông tin đủ độ chính xác và tin cậy được.
- Chuyển những dữ liệu đến người có nhu cầu một cách hợp lý hơn.
- Phân tích các dữ liệu các thông tin bằng các phương pháp khoa học, hữu hiệu.
- Ra quyết định và hành động dựa trên sự phân tích khoa học, khách quan không thiên vị do kinh nghiệm trực giác.
Thứ tám: Quan hệ hợp tác cùng có lợi với người cung ứng (Mutually Benficial Supplier Relation ships)
Tổ chức và người cung ứng phụ thuộc lẫn nhau và mối quan hệ cùng có lợi sẽ nâng cao năng lực của cả hai bên để tạo ra giá trị.
Những lợi thế của ngyên tắc.
- Phát huy được mọi khả năng để tạo ra giá trị gia tăng cho cả hai bên.
- Uyển chuyển và nhanh nhạy phản ứng trước những diễn biến của thị trường của nhu cầu và mong đợi của khách hàng.
- Tối ưu hoá chi phí và các nguồn lực
Hiệu quả thu được.
- Xác lập được những quan hệ phù hợp với để điều hoà giữa lợi nhuận ngắn hạn và mục tiêu lâu dài.
- Nhận dạng và lựa chọn các nhà cung cấp chủ yếu, đáng tin cậy.
- Trao đổi thông tin rõ ràng và cởi mở giữa các bên
- Chia sẻ thông tin và các kế hoạch tương lai với các bên quan tâm
- Xác lập được các hoạt động về phát triển và cải tiến các quan tâm đến các bên
- Kích  thích động viên và suy tôn những cải tiến các quan tâm đến các bên.
- Kích  thích động viên và suy tôn những cải tiến các nhà cung ứng.
3.2.3- Các yêu cầu của hệ thống quản trị chất lượng.
ISO 9001 : 2000 được áp dụng trong các tổ chức muốn biểu thị khả năng cung cấp sản phẩm / dịch vụ thoả mãn nhu cầu và mong đợi của khách hàng thông qua các quá trình cải tiến liên tục QMS.
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Những hoạt động đưa lại giá trị gia tăng: VA
Luồng thông tin
Các yêu cầu chung về hệ thống quản trị chất lượng QMS là;
1- Nhận biết các quá trình cần thiết trong QMS và áp dụng trong toàn bộ tổ chức.
2- Xác định trình tự và mối tương tác của các quá trình này.
3- Xác định các chuẩn mực và phương pháp cần thiết để đảm bảo việc tác nghiệp và kiểm soát các quá trình này có hiệu lực.
4- Đảm bảo sự sẵn có của các nguồn lực và thông tin cần thiết để hỗ trợ hoạt động tác nghiệp và phân tích các quá trình này.
5- Đo lường, theo dõi và phan tích các quá trình này.
6- Thực hiện các hành động cần thiết để đạt được kết quả của dự định và cải tiến liên tục các quá trình này.
3.2.4- Hệ thống tài liệu ISO 9001 : 2000
Hệ thống tài liệu tạo khả năng thông báo các ý định và sự nhất quán các hành động. Nó giúp cho tổ chức.
- Đạt được sự phù hợp với các yêu cầu.
- Cung cấp việc đào tạo thích hợp.
- Lặp lại và xác định nguồn gốc.
- Cung cấp bằng chứng khách quan.
- Đánh giá hiệu lựcvà hiệu quả và sự thích hợp của QMS.
* Các tài liệu trong QMS.
- Sổ tay chất lượng:

Sổ tay chất lượng là tài liệu quy định QMS của một tổ chức. Theo ISO 9000 : 2000 “sổ tay chất lượng có thể khác nhau về chi tiết và khuôn khổ (Fomat) để thích hợp với quy mô và sự phức tạp của tổ chức”.

Sổ tay chất lượng bao gồm phạm vi của QMS bao gồm cả nội dung chi tiết và lý giải về bất cứ ngoại lệ nào. Nó còn bao gồm các thủ tục quy trình dạng văn bản được thiết lập cho QMS hoặc viện dẫn đến chúng, ngoài ra còn mô tả sự tương tác các quá trình trong QMS.

Mục đích của sổ tay chất lượng nhằm thông báo QMS của một tổ chức cho khách hàng, giúp kiểm soát, cải tiến điều kiện thoả mãn nhu cầu khách hàng. Sổ tay khách hàng còn là tài liệu để đào tạo QMS trong một tổ chức, nó đảm bảo tính kế thừa của QMS khi tình hình thay đổi.

- Kế hoạch chất lượng (Quality Plan) là tài liệu quy định các thủ tục và nguồn lực kèm theo phải được người nào áp dụng, khi nào áp dụng đối với một dự án, sản phẩm quá trình hoặc hợp đồng cụ thể.
Các quy định:
Hồ sơ

Là các bản tài liệu lưu trữ được ghi chép trong quá trình thực hiện, quá trình quản trị chất lượng. Bảng dưới đây liệt kê các hồ sơ cần lưu trữ khi áp dụng ISO 9001 : 2000
	Các hồ cần lưu trữ khi áp dụng ISO 9001 : 2000
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	6.2.2
	Giáo dục đào tạo, kỹ năng và kinh nghiệm

	7.1
	Chứng từ biểu thị bằng các quá trình thực hiện và sản phẩm tạo ra đáp ứng các yêu cầu

	7.2.2
	Kết quả của việc xem xét những yêu cầu liên quan đến sản phẩm và các hành động nảy sinh từ việc xem xét

	7.3.2
	Đầu vào của thiết kế và phát triển 

	7.3.4
	Kết quả của xem xét và những hoạt động cần thiết

	7.3.5
	Kết quả kiểm tra xác nhận thiết kế và phát triển duy trì các hoạt động cần thiết

	7.3.6
	Kết quả của việc xác nhận giá trị sử dụng của thiết kế và phát triển và mọi hành động cần thiết

	7.3.7
	Kết quả của việc kiểm soát thay đổi về thiết kế và phát triển và những hành động cần thiết

	7.4.1
	Kết qua của việc đánh giá nhà cung ứng và mọi hành động cần thiết nảy sinh từ việc đánh giá

	7.5.2(d)
	Chứng cứ xác nhận giá trị sử dụng của mọi quá trình sản xuất và cung ứng dịch vụ có kết quả đầu ra không thể kiểm tra xác nhận  bằng cách theo dõi hoặc đo lường sau đó

	7.3.3
	Cung cấp một dấu hiệu nhận biết duy nhất cho mỗi sản phẩm nếu có yêu cầu nhận biết.

	7.5.4
	Nhận biết, xác nhận và bảo toàn sản phẩm của khách hàng để tránh mất mát, hư hỏng, hoặc không phù hợp với sử dụng 

	7.6 (a)
	Tiêu chuẩn áp dụng để hiệu chuẩn hoặc kiểm tra xác nhận định kỳ các phương tiện theo dõi và đo lường dựa trên các chuẩn bị đo lường có liên kết với các chuẩn đo lường quốc gia hay quốc tế

	7.6
	Hiệu lực của những kết quả đo lường trước khi phương tiện đo lường theo dõi và đo lường được tuyên bố hợp chuẩn

	7.6
	Kết quả của việc hiệu chuẩn và kiểm tra các phương tiện theo dõi và đo lường

	8.2.2
	Các kết quả đánh giá nội bộ

	8.2.4
	Chứng cứ của sự phù hợp so với các tiêu chuẩn chấp nhận và chỉ thị của cấp có thẩm quyền cho phép sản phẩm được xuất xưởng

	8.3
	Bản chất của sự không phù hợp so với những hoạt động bên trong tổ chức, bao gồm cả nhượng bộ của người có thẩm quyền hay khách hàng

	8.5.2
	Kết quả của hành động khắc phục

	8.5.3
	Kết quả của hành động phòng ngừa


Thủ tục quy trình:
Theo ISO 9002 : 2000 “Thủ tục quy định là cách thức cụ thể để tiến hành một hoạt động hay quá trình”.
Thủ tục quy trình phải ngắn gọn, dễ hiểu, thực hiện được bao gồm một số tiên thức cơ bản như: Tên tổ chức, tên thủ tục quy trình, ký hiệ, lần ban hành, ngày ban hành, số trang, người soạn thảo, và chức danh, người kiểm tra, và chức danh, người phê duyệt và chức danh.
Nội dung chủ yếu của thủ tục quy trình có thể bao gồm: mục đích, phạm vi, áp dụng, định nghĩa là các từ viết tắt, các tài liệu liên quan, nội dung biểu mẫu hồ sơ...
Khi viết thủ tục quy trình cần trả lời:
Quá trình hay hoạt động nào cần phải có thủ tục quy trình (What)?
Vì sao cần phải thủ tục quy trình (Why)?
Cần biết bao nhiêu thủ tục quy trình (How much)?
Nội dung chính của thủ tục quy trình là gì (What)?
Ai sẽ cung cấp đầu vào cho thủ tục quy trình (Who)?
Thủ tục quy trình được cấu trúc như thế nào (How)?
Ai sẽ viết thủ tục quy trình  (Who)?
Ai sẽ xem xét lại thủ tục quy trình (Who)?
Ai sẽ phê duyệt thủ tục quy trình   (Who)?
Ai sẽ áp dụng thủ tục quy trình   (Who)?
Ai sẽ làm thủ tục quy trình (Who)?
	Quy tắc 5 W 1 H trợ giúp soạn thảo thủ tục quy trình của QMS.


	What - cái gì
	Where - ở đâu
	When - khi nào

	Làm cái gì
Việc gì đang được làm 
Nên làm việc gì
Còn việc gì khác nữa để làm được
	Làm ở đâu
Nên làm ở đâu
Có thể làm việc đó ở đâu
Còn nơi nào khác để làm việc đó
	Làm khi nào
Nên làm khi nào
Có thể làm khi nào nữa
Còn lúc nào có thể làm việc đó

	Who –ai
	Why- tại sao
	How –làm thế nào

	Ai đang làm việ đó
Ai đã hay đang làm việc đó
Ai khác có thể làm việc đó
Còn ai khác có thể làm việc đó
	Tại sao làm việc đó
Tại sao anh ta làm việc đó
Tại sao làm việc đó ở nơi Êy
Tại sao làm việ đó nh­ vậy
	Làm việc đó thế nào
Việc đó được làm ra sao
Việc đó được làm thế nào
Còn cách nào khác để làm việc đó


	Các bước triển khai thủ tục quy trình 
trong Doanh nghiệp









4-  Sự cần thiết phải quản trị chất lượng định hướng ở các doanh nghiệp ở nước ta hiện nay.
Đối với nền kinh tế quốc dân, đảm bảo và nâng cao chất lượng sản phẩm sẽ nâng cao khả năng cạnh tranh của các doanh nghiệp nước đó. Vấn đề mang tính cấp bách đối với các doanh nghiệp nước ta là nâng cao chất lượng sản phẩm đê theo kịp với trình độ về chất lượng sản phẩm ở các nước trong khu vực và thế giới. Xét trên giác độ sử dụng sản phẩm trong những điều kiện nhất định việc nâng cao chất lượng tương đương với việc tăng năng suất lao động xây dựng.
Việc đảm bảo và nâng cao chất lượng sản phẩm là điều kiện không thể thiếu để có khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp ở thị trường trong nước và quốc tế. Đây lại là điều kiện để doanh nghiệp tăng doanh thu, giảm chi phí kinh doanh và làm tăng lợi nhuận, chiếm lĩnh và mở rộng thị trường. Hơn nữa, việc đảm bảo và nâng cao chất lượng sản phẩm tạo uy tín, danh tiếng bền vững cho doanh nghiệp.
Trong xu thế toàn cầu hoá về kinh tế, rào cản thuế quan giữa các nước, các khu vực ngày càng giảm thì rào cản phi thuế quan được dựng lên để bảo vệ quyền lợi cho người tiêu dùng. Hiệp định của tổ chức thương mại thế giới (WTO) về rào cản kỹ thuật trong thương mại quốc tế BTB (agreement on technical barriers totrade) có hiệu lực trên toàn thế giới ở 01.01.1980 xác lập các doanh nghiệp, trong các quốc gia trong các khu vực nhằm làm giảm thiểu hoặcloại trừ dần rào cản kỹ thuật giữa các tổ chức.
Từ lâu trên thế giới đã hình thành hệ thống mua bán tin cậy không có sự kiểm tra chất lượng của bên thứ ba khi giao nhận hàng hoá nên đã giảm  nhiều chi phí kinh doanh kiểm tra, rút ngắn thời gian xuất nhập hàng, tạo điều kiên thuận lợi giữa người mua và người bán.
Hệ thống mua bán tin cậy
Việt Nam 

       Nước (khu vực)X


Uỷ thác kiểm tra

Tin cậy mua bán
Cơ sở của hệ thống mua bán tin cậy các chứng từ chất lượng do một số tổ chức phi chính phủ được nhiều nước công nhận cấp. Đó là các chứng nhận về ISO 9000. Hệ thống quản lý chất lượng của A dựa vào ISO 9000. Nếu đạt yêu cầu cần A sẽ được cung cấp giấy chứng nhận “phù hợp với ISO 9000”
Tin cậy khi mua – bán

Khi cần uỷ thác kiểm tra
Từ đó tạo ra hệ thống mua bán tin cậy giữa A và B dựa trên cơ sở quy định.
* Người sản xuất chịu trách nhiệm về những tổn thất, thiệt hại đối với người tiêu dùng.
* Người nhập khẩu chịu trách nhiệm pháp lý nh­ thể họ là người sản xuất 
Trong bối cảnh kinh doanh ngày càng mang đậm tính khu vực hoá và toàn cầu hoá hiện nay, việc đăng ký chứng nhận ISO 9000 không chỉ mang tính khẳng định sự cần thiết mà còn là tín hiệu cấp cứu đối với các doanh nghiệp nước ta. Vì ISO 9000 cần thiết cho mọi doanh nghiệp hoạt động kinh doanh và hoạt động công Ých. Đầu thập niên 90 (thế kỷ XX) khi điều tra 620 Công ty đã được cấp chứng chỉ chất lượng ISO 9000 ở  các nước EU đã dẫn đến các kết quả được trình bày ở biểu sau:
Biểu: Kết quả điều tra về sự cần thiết quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000
	TT
	Chỉ tiêu nghiên cứu
	(%)


	I
	Về sự cần thiết
	100,0

	1
	Mong muốn của người tiêu dùng (cầu)
	27,4

	2
	Lợi Ých nâng cao chất lượng 
	21,8

	3
	Ưu thế của marketing
	16,6

	4
	Yêu cầu của các quy định trong khối EU
	9,0

	5
	Yêu cầu của Công ty 
	8,9

	6
	Mở rộng chiến lược kinh doanh
	8,9

	7
	Các lý do khác
	5,8

	8
	Không trả lời
	1,6

	II
	Lợi Ých khi được cấp chứng chỉ ISO 9000
	

	A
	Trong Doanh nghiệp 
	100,0

	1
	Quản trị Doanh nghiệp tốt hơn
	33,4

	2
	Nhận thức về chất lượng tường tận hơn
	25,8

	3
	Thay đổi văn hoá của Doanh nghiệp theo hướng nhân văn hơn
	15,0

	4
	Tăng hiệu quả tác nghiệp
	9,0

	5
	Cải tiến trao đổi thông tin giữa các bộ phận
	7,3

	6
	Giảm chi phí kinh doanh sửa chữa do giảm phế phẩm
	6,6

	7
	Các lợi Ých khác
	1,3

	8
	Không trả lời
	3,6

	B
	ngoài Doanh nghiệp 
	100,0

	1
	Tăng chất lượng “tin tưởng” đối với người tiêu dùng
	35,5

	2
	Nâng cao độ thoả mãn của khách hàng
	26,6

	3
	Tăng tính đa dạng cạnh tranh
	21,5

	4
	Giảm việc kiểm tra chất lượng khi tiêu dùng
	8,5

	5
	Tăng thị phần
	4,5

	6
	Các lợi Ých khác
	1,6

	7
	Không trả lời
	3,8


Nh­ vậy, việc áp dung hệ thống quản trị định hướng chất lượng và đạt được chứng nhận các hệ thống chất lượng là điều kiện không thể thiếu đối với các Doanh nghiệp trong quá trình toàn cầu hoá nền kinh tế.
Ta có thể nhìn nhận sự quan trọng của giấy chứng nhận và công nghệ hệ thống quản trị chất lượng theo sơ đồ sau:
	Công nhận và chứng nhận các hệ thống
 quản trị định hướng chất lượng
















Tuy nhiên trong điều kiện ở nước ta hiện nay việc vận dụng và áp dụng ISO 9000 còn gặp nhiều khó khăn.
Thứ nhất:  đó là việc thay đổi tập quán (đúng hơn là triết lý) về quản lý nh­: Sù thay đổi từ cơ chế XIN - CHO sang quan hệ Khách hàng - người cung ứng. Một số vấn đề nh­ làm đúng ngay từ đầu hay mạnh dạn làm sai đâu sửa đó, quản lý theo quá  trình hay quản lý theo mục tiêu tài chính và vì mục tiêu dài hạn hay ngắn hạn, thậm chí “chụp ngựt”
Thứ hai: Việc hiểu thấu đáo ISO 9000 đòi hỏi cần có một quá trình lâu dài gian khổ vì ISO 9000 chỉ nêu định hướng một QMS và cần vận dụng rất nhiều môn khoa học quản lý để xây dựng QMS phù hợp.
Thứ ba: Đó là nhận thức đầy đủ của các cấp lãnh đạo và chủ Doanh nghiệp. Nguyên nhân là do chưa nhận thức đầy đủ vai trò của quản lý đối với hiệu quả kinh doanh. Các cấp lãnh đạo chưa coi khoa học quản lý là một “bí quyết” và chưa có tập quán và nhu cầu đào tạo, huấn luyện thưòng xuyên trong Doanh nghiệp.
Đây là vấn đề mang tính cấp bách đòi hỏi thực tế khách quan trong quá trình hội nhập kinh tế, làm sao để các Doanh nghiệp nâng cao sức cạnh tranh sản phẩm của mình trong nước và quốc tế? Làm sao để chất lượng sản phẩm của hàng Việt Nam đáp ứng và thoả mãn tối đa được người tiêu dùng? Câu trả lời  đó là các Doanh nghiệp hãy nhìn nhận vào hạn chế của mình, tìm cách khắc phục và: quản trị định hướng chất lượng.
Theo Dr Wedwards deming
"Bạn không buộc phải áp dụng ISO 9000 nếu không cảm thấy bị thúc Ðp bởi sự cống còn"
You don't have to ISO 9000 Surviral is not compulsory"
Chương II
Thực trạng việc áp dụng hệ thống quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn iso 9000: 2000 
của công ty điện tử lg- sel
1. GIỚI THIỆU CHUNG VỀ CÔNG TY:
Công ty TNHH điện tử LG-SEL là công ty liên doanh kinh doanh có hiệu quả , được thành lập trong thời kỳ đổi mới, trong điều kiện Nhà Nước ta đã và đang tạo mọi điều kiện thuận lợi để kích thích các nhà đầu tư trong và ngoài nước. Là một Công ty chuyên sản xuất và kinh doanh các mặt hàng điện tử gia dụng, nhưng ở Việt Nam lại là Doanh nghiệp đến sau, khi trên thị trường, các sản phẩm điện tử gia dụng của các hàng nổi tiếng nh­ Sony, Sam sung. JVC, Panasonic... đã chiếm lĩnh thị trường. Mặc dù vậy, Công ty LG -SEL bằng những thế mạnh riêng của mình, với phương châm coi trọng yếu tố con người đã tạo ra một bước đột phá trong việc thâm nhập và mở rộng thị trường, sản phẩm tiêu thụ ngày một tăng lên, uy tín của Công ty, thương hiệu của sản phẩm  ngày càng được củng cố. Trong những năm qua, việc sản xuất kinh doanh của Công ty phát triển không ngừng, mà đỉnh cao là Công ty đã được Nhà nước Việt Nam trao tặng Huân chương lao động hạng ba.
Có được kết quả đó là do đội ngũ cán bộ và công nhân viên của Công ty đã nỗ  lực không ngừng để nâng cao hiệu quả sản xuất kinh doanh. Tuy nhiên trong tình hình hiện nay khi hội nhập kinh tế đang ngày càng tiến đến gần hơn, Công ty LG - SEL cần thiết phải phát huy sức mạnh chiếm lĩnh thị trường và tạo được những bước đi đúng đắn phù hợp với tình hình phát triển của Việt Nam cũng như các chính sách của Đảng và Nhà nước đề ra.
Công ty TNHH điện tử LG-SEL là công ty liên doanh giữa:

Một bên là : Công ty TNHH điện tử ánh Sao do ông Hoàng Việt Dũng làm Tổng giám đốc và,

Một bên là công ty TNHH điện tử LG của Hàn quốc do ông Joln Koo làm Tổng giám đốc.
Được thành lập theo giấy phép đầu tư (nay là Bộ Kế hoạch và đầu tư ) cấp ngày 29 tháng 7 năm 1995, với thời hạn hoạt động là 25 năm.
Với tổng số vốn đầu tư là 12 triệu đô la Mỹ, trong đó phía Việt nam góp 45%, phía Hàn quốc góp 55%.
1.1. Quá trình hình thành và phát triển Công ty.
Tháng 3 năm 1996 khởi công xây dựng nhà máy sản xuất TV tại  KM 17,5 thị trấn Như Quỳnh, Mỹ Văn (nay là Văn Lâm ) Hưng Yên.
Tháng 9 năm 1996 nhà máy sản xuát Ti vi xây dựng xong bắt đầu đi vào hoạt động, gồm một dây chuyền cắm vỉ tay với máy hàn tự động, một dây chuyền lắp ráp với công nghệ hiện đại nhập từ hàn quốc có công xuất thiết kế là 300.000 sản phẩm /năm.
1.2 Những đặc điểm kinh tế - kỹ thuật có ảnh hưởng đến quá trình sản xuất kinh doanh và chất lượng sản phẩm
Mặc dù là công ty lắp ráp và sản xuất hàng điện tử gia dụng thâm nhập vào thị trường Việt nam muộn hơn so với các hãng như SoNy, JVC , SamSung nhưng có một lợi thế là tiếp cận được những tiến bộ khoa học- kỹ thuật mới vào sản xuất sản phẩm chính vì vậy đã tạo ra được những sản phẩm có chất lượng cao có khả năng cạnh tranh và đáp ứng được những yêu cầu khắt khe của thị trường. Bên cạnh đó công ty đã có những biện pháp về đầu tư đổi mới những máy móc đã cũ.
  Hình thức tổ chức sản xuất:
  Hình thức tổ chức sản xúât là cách thức bố trí máy móc, thiết bị và tôt chức các nguồn lực để thực hiện quá trình sản xuất ra các sản phẩm theo một dòng nhất định (liên tục hoặc gián đoạn), nhắm mục đích áp dụng các tiến bộ khoa học kỹ thuật, chuyên môn hoá các bộ phận thưo dây chuyền hoặc theo công nghệ. Căn cứ vào đặc điểm công nghệ, sản phẩm và tính chất của quá trình sản xuất, ở công ty LG - SEL các bộ phận sản xuất của doanh nghiệp được tổ chức theo hình thức sản xuất được bố trí theo loại hình sản xuất hàng loạt với quy mô lớn. Sản phẩm của mỗi bộ phận được hoàn thiện từ đầu đến cuối một cách liên tục.
  Kết cấu sản xuất của doanh nghiệp: 
  Kết cấu sản xuất của doanh nghiệp là hệ thống các bộ phận sản xuất chính, sản xuất phụ,bộ phận sản xuất phụ trợ và phục vụ mang tính chất  sản xuất và mối quan hệ giữa chúng với nhau trong quá trình sản xuất. Kết cấu sản xuất được xác định bởi sự phân công chuyên môn hoá giữa các bộ phận sản xuất trong doanh nghiệp. Kết cấu sản xuất là một hệ thống các bộ phận sản xuất nên người ta gọi nó là hệ thống sản xuất. Kết cấu sản xuất ở công ty LG- SEL gồm có ba bộ phận:
Bộ phận  sản xuất chính:
 Bao gồm dây chuyền cắm vỉ tự động, dây chuyền cắm vỉ - tách mạch và dây chuyền lắp máy, trong ba dây chuyền này thành phẩm của dây chuyền trước là bán thành phẩm của dây chuyền sau.
 Bộ phận sản xuất phụ trợ:
 Là các bộ phận cung cấp vật tư đến tận chân dây chuyền, bộ phận bảo dưỡng máy móc thiết bị, duy trì khả năng vận hành liên tục của dây chuyền. Chất lượng phục vụ của các bộ phận này có ảnh hưởng trực tiếp đến năng suất , chất lượng dây chuyền.
 Bộ phận kiểm tra:
 Bộ phận này có trách nhiệm kiểm tra, giám sát tình hình chất lượng sản phẩm từ khâu đầu đến khâu cuối, từ kiểm tra chất lượng của linh kiện đầu vào cho đến chất lượng của sản phẩm xuất xưởng. Vì vậy sản phẩm trong kho chỉ được xuất xưởng sau khi có sự chấp nhận của trưởng bộ phận chất lượng.
1.2.1. Sản phẩm và thị trường tiêu thụ:
Sản phẩm của LG-SEL không được cải tiến về mẫu mã chất lượng cũng như chủng loại và sản phẩm Ti vi màn hình phẳng tuyệt đối là  ví dụ “đây là bước đột phá lớn trong công nghệ sản xuất Ti vi màu chất lượng cao và là công ty đi tiên phong trong lĩnh cực chuyển giao công nghệ sản xuất sản phẩm điện tử có hàm lượng chất lượng cao vào Việt nam”.
       * Tháng 10 năm 1999 được uỷ ban nhân dân thành phố Hà Nội trao tặng bằng khen cho công tác trưng bày quảng cáo trong (FESTIVAL du lịch Hà Nội năm 1999)
      * Tháng 12 năm 1999 nhận băng khen của uỷ ban nhân dân thành phố Huế trao tặng vì đã đóng góp vào việc cứu trợ đồng bào bão lụt.
      * Tháng 1 năm 2000 nhận bằng khen của uỷ ban nhân dân Tỉnh Hưng Yên vì có công trong việc hoàn thành tốt công tác giao nộp thuế năm 1999 .
      * Tháng 5 năm 2000 được tổ chức UNESCO Việt Nam tặng giấy khen vì có công  đóng góp và tài trợ cho FESTIVAL Tháng 5 hướng tới kỷ niệm 110 năm ngày sinh chủ tịch Hồ Chí Minh và năm vì văn hoá và hoà bình.  
      *Tháng 2 năm 2001 nhận Huân chương lao động hạng ba do chủ tịch nước Trần Đức Lương trao tặng vì có công trong việc thực hiện tốt các yêu cầu của luật pháp Việt Nam và là doanh nghiệp hoạt động có hiệu quả cao nhất trong số những doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài hoạt động tại Việt Nam
       *Thị trường tiêu thụ liên tục mở rộng đặc biệt là thị trường xuất khẩu .
  
Tháng 1 năm 1997 xuất khẩu đi Singapore

    
Tháng 12 năm 1997 xuất khẩu đi Nga.
    
Tháng 8 năm 1998 xuất khẩu đi Lào.
Tháng 11 năm 1998 xuất khẩu đi Banglades.
Tháng 5 năm 1999 xuất khẩu đi Srilanka.
Tháng 9 năm 1999 xuất khẩu đi Bruney.
Tháng 8 năm 2000 xuất khẩu đi Aicâp.
Tháng 3 năm 2001 bắt đầu sản xuất màn hình  máy tính
Thị trường nội địa từ năm 1996 đến năm 2000 doanh thu tăng 896 đến 921 tỷ đồng.
Cùng với sự phát triển, mở rộng thị trường xuất khẩu, công ty LG-SEL chủ trương đẩy mạnh tiêu thụ các sản phẩm trong nước. Từ lúc bắt đầu đi vào sản xuất (năm 1996) cũng chính là lúc bắt đầu thâm nhập thị trường, cho đến nay số lượng các sản phẩm tiêu thụ không nhừng tăng lên.Nếu cả năm 1997 tổng sản lượng tiêu thụ là : 70.000 chiếc với tổng doanh thu 110 tỷ đồng thì đến năm 2000, sản lượng tiêu thụ đã đạt tới 218.000 chiếc cới tổng doanh thu trên 400 tỷ đổng và chiếm thị phần tiêu thụ trong nước là trên 20%. ( trong số các nhà cung cấp chính).
1.2.2. Tổ chức bộ máy quản lý.
Bộ máy của công ty được  tổ chức theo mô hình trực tuyến chức  năng. Bộ phận quản lý điều hành công ty gồm có Tổng giám đốc và Phó  tổng giám đốc. Mô hình công ty có sơ đồ sau:
Tổng giám đốc :
 Đứng đầu bộ máy quản lý điều hành công ty là - đại diện pháp nhân của công ty - người có quyền điều hành cao nhất, chịu trách nhiệm trước pháp luật và hội đồng quản trị trong việc điều hành hoạt động sản xuất kinh doanh của công ty.
Phó tổng giám đốc :
Chịu trách nhiệm giúp Tổng giám đốc các công việc điều hành công ty và chỉ đạo các bộ phận được tổng giám đốc uỷ quyền, thảo luận với tổng giám  đốc trong việc ra các quyết định quan trọng cần thiết phải được sự nhất trí của hội đồng quản trị.
Giám đốc tài chính :
Chịu trách nhiệm trước tổng giám đốc về việc quản lý tài chính và tổ chức hạch toán toàn công ty.
Phòng kế toán:
Có chức năng kế toán, hạch toán, quản lý nguồn vốn và tài sản của toàn công ty, cung cấp các thông tin cần thiết cho giám đốc tài chính.
Phòng X.N.K:
Có chức năng nhập khẩu vật tư, máy móc thiết bị và xuất khẩu các sản phẩm của công ty .
Giám đốc sản xuất:
Chịu trách nhiệm tổ chức toàn bộ hoạt động sản xuất ra các sản phẩm của công ty, từ việc thu mua vật liệu, tổ chức sản xuất ... đến việc đảm bảo chất lượng sản phẩm xuất xưởng  để cng cấp đày đủ, đúng và kịp thời các sản phẩm theo yêu cầu của giám đốc marketing.
Phòng tổng hợp:
Có chức năng theo dõi việc thực hiện công tác tiền lương, hợp đồng lao động, giải quyết các chế độ chính sách, công tác đào tạo, đời sống và công tác văn phòng ở nhà máy.
Phòng bảo dưỡng:
Có chức năng đảm bảo việc cung cấp điện, khí nén, bảo dưỡng máy móc, thiết bị để đảm bảo cho quá trình sản xuất được thường xuyên liên tục, ngoài ra còn có chức năng quản lý môi trường, an toàn lao động và công tác sửa chữa, xây dựng ở nhà máy.
Phòng chất lượng:
Có chức năng đảm bảo chất lượng của các sản phẩm xuất xưởng theo yêu cầu, quản lý hệ thống đảm bảo chất lượng từ khâu nhập vật tư, trong quá trình sản xuất cho đến sản phẩm xuất xưởng theo tiêu chuẩn ISO - 9002.
Phòng vật liệu:
Có chức năng cung cấp đủ, đúng và kịp thời nhu cầu về vật tư cần thiết cho quá trình sản xuất. Quản lý vật tư, linh kiện bảo hành và tài sản của nhà máy.
Phòng sản xuất:
Có chức năng tổ chức và chỉ đạo quá trình sản xuất để cung cấp các sản phẩm đầy đủ kịp thời cho nhu cầu xuất xưởng.
Phòng cải tiến:
Có chức năng tổ chức các hoạt động cải tiến, áp dụng các tiến bộ khoa học - kỹ thuật mới vào sản xuất. Quản lý hệ thống đảm bảo chất lượng, đảm bảo chất lượng tăng tên không ngừng và tạo lập nền văn hoá riêng của doanh nghiệp.
Kho thành phẩm :
Quản lý các sản phẩm của nhà máy, hàng trả lại và số lượng sản phẩm xuất xưởng.
 Ngoài ra công ty còn có các chi nhánh trực thuộc tại các Thành phố: Hải phòng, Đà Nẵng, Hồ Chí Minh, Cần Thơ, Bắc Giang và 61 trung tâm bảo hành trong các tỉnh, thành phố trên cả nước nhằm mục đích cung cấp sản phẩm, mở rộng giao dịch, phát triển thị trường và nâng cao chất lượng các dịch vụ bảo hành trong toàn quốc.
* Hiện nay, theo đánh giá của các công ty nghiên cứu thị trường, trong năm 2001, công ty LG- SEL là công ty có dịch vụ bảo hành tốt nhất và hoàn hảo nhất. Công ty cũng đang tiếp tục phát triển theo hướng này vì đây cũng là một trong những điều kiện tiên quyết, quyết định sự thành công hay thất bại của doanh nghiệp khi Việt Nam chính thức hội nhập AFTA vào năm 2006.
1.2.3. Quy trình công nghệ sản xuất của công ty:
Sản phẩm chủ yếu của công ty LG-SEL là Ti vi màu từ 14” đến 34”.
Quy trinh công nghệ sản xuất Ti vi tiến hành trải qua 3 dây chuyền gồm các công đoạn theo sơ đồ sau:
   Đặc điểm của quy trình công nghệ bao gồm:
Công nghệ tự động cắm linh kiện vào tấm mạch in do thiết bị điều khiển bằng máy tính thực hiện thưo chương trình đã lập sẵn.
Công nghệ này cho phép nâng cao năng xuất lắp ráp và giảm tỷ lệ sai lỗi, có khoảng 2/3 sè linh kiện được cắm linh kiện tự động bằng công nghệ này.
Công nghệ đo thử, kiểm tra và cân chỉnhe sản phẩm với các thiết bị đo lường và hệ thống máy phát chuẩn hiện đại đảm bảo chất lượng nh­ sản phẩm được sản xuất tại nhà máy của LG tại Hàn quốc.
Công nghệ hàn chân linh kiện tự động theo phương pháp hàn nhúng với các máy tạo sóng thiếc, tạo bọt cho dung môi hoàn hảo. Công nghệ này cho phép nâng cao năng xuất lao động, chất lượng cao và ổn định.
Công nghệ sản xuất và lắp ráp dây chuyền được thực hiện với các máy cân chỉnh hiện đại với hàm lượng công nghệ cao, cho phép lắp ráp nhiều chủng loại màn hình khác nhau với năng xuất  lao động cao.
Quá trình sản xuất lần lượt đi qua các giai đoạn theo ba dây chuyền sau:
Dây chuyền cắm vỉ tự động:
Thực hiện việc cắm các linh kiện nhỏ lên bản mạch in (PCB), được tiến hành một cách tự động bằng hai loại máy, máy VCD cắm các linh kiện nằm sát bề mặt vỉ, máy RADIAL cắm các linh kiện đứng.Sau khi cắm xong cả hai loại linh kiện, chúng được chuyển sang máy APC để kiểm tra việc cắm các linh kiện này một cách tự động. Sau khi kiểm tra xong thành phẩm của dây chuyền này là các bản mạch PCB đã được cắm các linh kiện nhỏ một cách chính xác theo từng model được cho vào xe đẩy để chờ đưa sang dây chuyền tiếp theo.
Phụ trợ cho 2 hệ thống máy là 1 hệ thống máy được thực hiện hoàn toàn tự động và hoạt động với lập trình của máy tính cho năng xuất lao động và sự chính xác cao.
Dây chuyền cắm vỉ - tách mạch : 
Thực hiện việc cắm tiếp các linh kiện lớn (như : IC, hộp kênh, biến áp, cao áp,tụ điện...). Sau đó được hàn chân nhờ máy hàn tự động, kiểm tra tách mạch va lại được đưa qua máy APC để kiểm tra trước khi qua một loại các máy kiểm tra đặc tính và kiểm tra chức năng. Cuối cùng thu được sản phẩm của dây chuyền này là một PCB hoàn chỉnh, được đưa vào xe đâỷ để chờ đưa sang dây chuyền lắp máy.
Dây chuyền lắp ráp máy:
 Thực hiện tất cả các công việc còn lại để đưa ra một sản phẩm Ti vi hoàn chỉnh chờ xuất xưởng. Đầu tiên là lắp mặt trước, đèn hình, tiếp mát, khử từ, PCB lái tia.... Sau đó được cắm điện và cho qua dây chuyền chạy nhiệt để chạy rà. Sau khi đã qua chạy rà chúng được đưa qua một loạt máy căn chỉnh để tiến hành căn chỉnh theo từng phần. Qua giai đoạn vày những chiếc mắc lỗi sẽ được đưa qua bàn sửa chữa trước khi qua dây chuyền chạy nhiệt để căn chỉnh lại từ đầu. Những chiếc đủ tiêu chuẩn sẽ được lắ vỏ sau, sau đó kiểm tra toàn bộ, kiểm tra thử nghiệm và cuối cùng những chiếc đạt tiêu chuẩn sẽ được đóng gói đưa vào kho để chờ xuất xưởng.Sản xuất được bố trí máy móc thiết bị và tổ chức các nguồn lực để thực hiện quy trình sản xuất ra sản phẩm theo 1 dòng nhất định , áp dụng khoa học kỹ thuật hoặc chuyên môn hoá các bộ phận theo dây chuyền công nghệ.Bộ phận sản xuất của doanh nghiệp được tổ chức theo hình thức sản xuất liên tục
Bộ phận sản xuất :
* Sản xuất chính.
* Sản xuất phụ trợ.
                * Kiểm tra.
1.2.4. Đào tạo và bồi dưỡng lực lượng lao động
  Tổng số công nhân viên chức  : 168
  Trong đó: 
Người nước ngoài                                        : 05 người 
Người Việt nam                                           : 163 người
            ( Tỷ lệ lao động nữ chiếm xấp xỉ 37 %)
Tổng số công nhân lao động trực tiếp         : 95 người
Tổng số công nhân viên lao động gián tiếp : 73 người
Thu nhập bình quân đầu người /tháng         : 2.651.320
Công ty với triết lý kinh doanh “ Chúng tôi coi yếu tố con người là trên hết “ (We put people first) cho nên đặc biệt chú trọng vào hoạt động đào tạo cả trong và ngoài nước.
Cụ thể số lượt người được cử đi đào tạo tại nước ngoài tính cho đến nay là 126 lượt người. Công việc đào tạo chủ yếu được tổ chức tại Hàn quốc với các chuyên gia hàng đầu trong lĩnh vực điện tử, có nhiều năm kinh nghiệm và có kiến thức sư phạm cao thực hiện. Các khoá đào tạo này chủ yếu dành cho các cán bộ chủ chốt, những người quản lý từ cấp trung đến cấp cao và đặc biệt là đào tạo nên những đội ngũ cán bộ có khả năng thích ứng cao, có chuyên môn và có đủ kiến thức để tiếp cận với các phương thức quản lý mới trên thế giới vó dụ như: 6 sigma, Super A, ISO ... ở nhiều nước khác nhau như Anh, Pháp, Singapore.
Ngoài ra, các khoá đào tạo trong nước cũng rất quan trọng nh­ phòng chống cháy nổ, an toàn lao động, luật lao động và các luật lệ liên quan khác bắt buộc của chính phủ.
Công ty cũng liên hệ với các trường đại học như Đại học Kinh tế Quốc dân, Đại học Ngoại thương, để mời các giáo sư tiến sĩ, các giáo viên giỏi, có kinh nhiệm, đang công tác trong trường đến giảng dạy ngay tại công ty để bồi dưỡng trình độ cho cán bộ công nhân viên công ty.
Công ty cũng có những chế độ chính sách đãi ngộ và khuyến khích  cán bộ công nhân viên tham gia đóng góp những sáng kiến cải tiến kỹ thuật, nhằm không ngừng nâng cao chất lượng, sản lượng và dich vụ hướng tới khách hàng, từng bước mở rộng thị phần, cạnh tranh bằng giá cả và chất lượng sản phẩm.
Chính sách phát triển lực lượng lao động được công ty quy định cụ thể nh­ sau:
 * Để tiến kịp cùng các nước trong khu vực và trên thế giới, công ty liện tục cung cấp những khoá đào tạo bồi dưỡng cho cán bộ công nhân viên bao gồm việc đào tạo cho các cấp độ quản lý, đào tạo về kỹ thuật, và gồm cả việc rèn luyện thân thể.
 * Hàng năm công ty thường tổ chức những hội nghị thường niên, tạo nên sự gần gũi thân thiện giữa những người lao động Việt nam và cả người nước ngoài, và cũng qua đó để thông tin đến toàn thể công nhân viên lao động về những chính sanchs mới làm tăng lợi Ých cho người lao động.
1.2.5. Vốn - cơ sở vật chất kỹ thuật:
Với tổng số vốn là 12 triệu đô la Mỹ, trong đó phía Việt nam góp 45% , phía Hàn quốc góp 55% 
Tổng số vốn đầu tư cho công nghệ cao (từ 1995-1996)
 Bao gồm:
Đầu tư xây dựng cơ bản               : 21,038,453,764 đồng
Đầu tư mua sắm thiết bị               : 51,292,649,448 đồng
Đầu tư cho công nghệ tự động     : 3,592,185,000 đồng
Cơ sở vật chất kỹ thuật gồm:
Một dây truyền cắm vỉ tay với máy hàn tự động
Một dây truyền lắp ráp với công nghệ hiện đại của Hàn quốc 
Tháng 4 năm 1997 lắp thêm dây truyền cắm vỉ tự động
     Tháng 10 năm 1997 lắp thêm dây truyền sản xuất ti vi màn hình 25”-34”
1.3.Kết quả hoạt động sản xuất kinh doanh của công ty trong thời gian qua:
Hàng năm, doanh thu của công ty tăng rất nhanh (trung bình khoảng 32%)Tổng doanh thu của công ty tính từ thời điểm năm 1996 đến năm 2000 tăng 99,860 tỷ đồng Việt nam.
Trong đó :
                     -    Doanh thu trong nước tăng  : 869,921 tỷ đồng.
                -    Doanh thu xuất khẩu tăng    : 123,939 tỷ đồng.
Hàng năm công ty liên tục gia sản lượng, đa dạng hoá chủng loại sản phẩm, tạo thêm công ăn việc làm, tăng thêm thu nhập cho người lao động.Liên tục trong các năm từ 1996 đến 2001, công ty LG- SEL đã đa dạng hoá trên 100 chủng loại sản phẩm, đẩy nhanh tốc độ sản xuất, nâng cao sản lượng.
Bảng 1: Sản lượng sản xuất các sản phẩm
                                                                                        Đơn vị : chiếc                                                      
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	111736
	108156
	126646
	209000
	309000
	864538

	TV
	110582
	107756
	121300
	157800
	257800
	755238

	VCR
	1154
	400
	0
	0
	0
	1554

	MNT
	
	
	5346
	51200
	61200
	117746

	Xuấtkhẩu(TV)
Tổng doanh thu(Tỷ đồng)
	6352
304.53
	27557
250.05
	32455
388.57

	41200
487.35
	51200
487.35

	158764
201785


* LG - SEL là công ty có có mức sản lượng và tốc độ sản xuất cao hơn so với các công ty sản xuất khác trong cùng lĩnh vực sản xuất điện tử.
2. Thực trạng quản trị chất lượng tại công ty LG- SEL
Công ty LG SEL xây dựng chính sách chất lượng dựa trên tiêu chí:
THỎA MÃN SỰ HÀI LÒNG KHÁCH HÀNG QUA                     CÁC HOẠT ĐỘNG CẢI TIẾN VỀ SẢN PHẨM, DỊCH VỤ VÀ     HỆ THỐNG ĐẢM BẢO CHẤT LƯỢNG.
Chính sách chất lượng là bản cam kết và mong muốn của công ty đối với vấn đề chất lượng. Chính sách chất lượng là cơ sở để thiết lập mục tiêu chất lượng và chỉ dẫn cho các hoạt động cải tiến chất lượng. Chính sách chất lượng được truyền đạt rộng rãi với toàn thể cán bộ công nhân viên trong công ty  nhằm  cho tất cả các cấp đều thông hiểu và  thực hiện trách nhiệm của mình.
Chính sách chất lượng được  Ban lãnh đạo cao nhất đưa ra và đuợc sự phê duyệt của Tổng giám đốc. 
Chính sách chất lượng sẽ được xem xét định kỳ để xác định được sự phù hợp của nó. Bất kỳ một sự sửa đổi chính sách chất lượng nào đều phải được xem xét và phê duyệt lại của Tổng giám đốc. 
Triển khai và thực thi : ở từng công đoạn 
Chất lượng nguyên vật liệu: nguyên vật liệu sử dụng sẽ được chọn lựa theo các yêu cầu chất lượng quy định.
Chất lượng quá trình: tất cả các quá trình tạo nên kết quả chất lượng đáng tin cậy từ việc thực hiện đúng đắn các công đoạn sẽ được ghi rõ bằng các tài liệu và được công nhân có đủ năng lực và trình độ thực hiện. 
Chất lượng xuất xưởng: là sản phẩm có chất lượng đạt được sự hài lòng của khách hàng một cách tuyệt đối. 
Chất lượng thiết bị: là các loại thiết bị được sử dụng để đo lường các chỉ tiêu chất lượng, các loại thiết bị này sẽ được kiểm tra và hiệu chỉnh lại theo chu kỳ. 
Hoạt động đảm bảo chất lượng: các hoạt động nh­ lập kế hoạch, mục tiêu,... sẽ được thực hiện. Đồng thời cũng thúc đẩy và áp dụng các hoạt động cải tiến. 
Tài liệu: tất cả quy trình, thủ tục và hồ sơ chất lượng cho các hoạt động đảm bảo chất lượng sẽ được sẽ được ghi chép và lưu trữ. Tất cả những tài liệu này được lập, xét duyệt, hủy bỏ (nếu tài liệu lỗi thời). 
            Công ty LG SEL đã có một chính sách chất lượng phù hợp với yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001: 2000. Nó đảm bảo được định hướng khách hàng cũng như sự thay đổi trong quá trình hoạt động, đảm bảo được tính thông nhất từ  cấp cao nhất của công ty tới từng nhân viên. Thông qua chính sách chất lượng sản phẩm xuất xưởng đạt được sự thoả mãn khách hàng một cách tuyệt đối.
- Xây dựng và hoàn thiện sổ tay chất lượng

          Công ty LG SEL xây dựng hệ thống sổ tay chất lượng khá hoàn chỉnh, bao quát đầy đủ. Sổ tay chất lượng của công ty xây dựng quy định chi tiết chức năng và nhiệm vụ của từng bộ phận, chức năng nhiệm vụ, trách nhiệm của lãnh đạo cũng như các yêu cầu của từng công việc cụ thể, các thủ tục quy trình cho việc kiểm tra kiểm soát bao gồm các nội dung cơ bản sau:

Chương 1 
Tổng quát 
1. Lời mở đầu 
2. Phạm vi  
3. Giới thiệu công ty
4. Tổ chức
5. Hệ thống đảm bảo chất lượng  
6. Chính sách chất lượng 
7. Trách nhiệm và quyền hạn và truyền đạt
Chương 2 
Chính sách chung với yêu cầu của tiêu chuẩn 




1. Trách nhiệm của lãnh đạo 
1.1 Trách nhiệm của lãnh đạo 
1.2  Quản lý nguồn lực 
1.3   Hoạt động khắc phục phòng ngừa 
1.4   Đánh giá chất lượng nội bộ 
1.5  Thỏa mãn khách hàng. 
1.6   Cải tiến liên tục.
2. Mua hàng - sản xuất - đầu ra- bảo quản 
2.1   Mua sắm
2.2  Sản xuất 
2.3  Kiểm soát đầu ra 
2.4  Bảo quản 
3. Đo lường phân tích và cải tiến
4. Kiểm soát hồ sơ, tài liệu 
4.1  Kiểm soát tài liệu 
4.2  Kiểm soát hồ sơ chất lượng
           Nhìn chung, sổ tay chất lượng của công ty LG-SEL không có gì trái với yêu cầu tiêu chuẩn ISO 9000. Tuy nhiên, việc một số nội dung trong sổ tay cần viết rõ ràng hơn để người đọc có thể dễ dàng tìm hiểu được hệ thống đảm bảo chất lượng và những cam kết của công ty LG-SEL.
2.1. Những mặt mạnh của công ty về quản trị định hướng chất lượng
Khách quan để nhận xét công ty LG có một hệ thống thông tin trong nội bộ kịp thời, nhanh chóng. Hệ thống các tài liệu kế hoạch được công ty đưa ra kịp thời. Các trình tự hay các quá trình thực hiện cho các bước công việc được công ty hướng dẫn tương đối đầy đủ. Hệ thống các báo cáo của công ty giúp cho việc quản lý điều hành chi tiết, sử dụng các phương pháp phân tích đảm bảo sự chính xác trong khi sử lý số liệu. Qua các báo cáo về hệ thống quản lý chất lượng cho thấy công ty có một quy trình sử lý tài liệu khoa học, đảm bảo tính nhất quán chú trọng tới các phương pháp sử lý số liệu khoa học như các phương pháp thống kê, biểu đồ ...
Công ty LG có một đội ngũ cán bộ trẻ đa số là tốt nghiệp đại học, trình độ chuyên môn nghiệp vụ cũng như trình độ ngoại ngữ và tin học khá tốt là một trong những thế mạnh nổi bật của công ty.
Để đánh giá khách quan các mặt mạnh yếu của hệ thống quản trị định hướng chất lượng tại công ty chóng ta xem xét bảng tổng hợp kết quả năm 1999 và mục tiêu  và kết quả của hệ thống chất lượng năm 2000.
Bảng 2 : Kết quả năm 1999, mục tiêu và kết quả năm 2000

Qua bảng tổng kết mục tiêu năm 2000 cũng như kết quả năm 1999 do hệ thống quản trị định hướng chất lượng đánh giá chúng ta thấy:
- Do áp dụng tốt  hệ thống quản trị chất lượng cho nên tỷ lệ lỗi trên một triệu sản phẩm xuất xưởng đã giảm xuống đáng kể khoảng 1.000 sản phẩm / 1 triệu sản phẩm. Đây là cố gắng lớn đối với hệ thống quản trị chất lưọng cũng nh­ sự cố gắng của toàn thể các cán bộ công nhân viên toàn công ty.
- Chi phí cho việc tái chế làm lại đã giảm từ 1.18% xuống còn 0.72% đây là tín hiệu tốt của quá trình quản lý chất lượng toàn công ty. Chi phí làm lại giảm phản ánh hiệu quả của hệ thống quản trị chất lượng. Quản lý chất lượng được tăng cường giảm chi phí làm lại sẽ tạo điều kiện giảm giá thành toàn bộ các sản phẩm của công ty làm tăng lợi nhuận, nâng cao khả năng cạnh tranh của công ty đối với các sản phẩm cùng loại trên thị trường.
- Tỷ lệ dịch vụ của công ty năm 2000 đã đạt và vượt mục tiêu đề ra của kế hoạch. Đây là một trong những nét phản ánh tốt sự cố gắng nỗ lực của toàn công ty trong quá trình phát triển của mình.
Tuy nhiên bên cạnh đó còn có những mặt hạn chế, những điểm chưa đạt còn yếu kém của hệ thống chất lượng nh­ :
- Kết quả chất lượng của các quá trình còn yếu kém, cụ thể là có quá nhiều lỗi trong các bộ phận. Qua kết quả của đánh giá nội bộ, tỷ lệ lỗi ở mức cao tới 76%. Nh­ vậy, áp dụng phương pháp làm việc không sai lỗi của hệ thống ISO đối với các hoạt động của công ty chưa có hiệu quả cao. Sự củng cố kỹ năng làm việc chưa tốt, lỗi làm việc vẫn xuất hiện.
- Chất lượng đầu vào còn chưa đảm bảo, cụ thể đối với chất lượng nguyên bộ nhập khẩu vẫn còn thiếu sót, thiếu linh kiện, thiếu đồng bộ, thiếu sự kịp thời chính xác. Tỷ lệ lỗi trên một triệu sản phẩm cao kế hoạch năm 2000 là 2,083 nhưng thực tế cao hơn 10 lần (23,629 sản phẩm/1 triệu sản phẩm). Chất lượng và tính đồng bộ của đầu vào trong nước cũng không đạt mục tiêu đưa ra số sản phẩm không đạt yêu cầu trên 1 triệu sản phẩm tăng hơn 2,5 lần so với mục tiêu đề ra. 
Bảng 3:  Bảng tổng hợp đánh giá kết quả năm 2000 ,
mục tiêu và kết quả năm 2001
Trong năm 2001, công ty LG SEL đã nhận được chứng nhận hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001: 2000. Đây là bước đánh dấu sự chuyển biến của hệ thống quản lý chất lượng toàn công ty. Công ty đã có quan hệ và quản lý tốt hơn đối với các nhà cung cấp địa phương trong việc quản lý chất lượng cung cấp. Tỷ lệ lỗi đối với chất lượng đầu vào trên một triệu sản phẩm giảm đã đạt vượt mục tiêu đề ra từ 9750 sản phẩm trên một triệu sản phẩm xuống còn 1205 sản phẩm trên một triệu sản phẩm.
Tuy nhiên bên cạnh đó vẫn còn một số yếu kém nh­: 
- Các hoạt động đổi mới của hệ thống quản lý chất lượng chưa tốt, một số hoạt động không thực hiện được do đó việc kiểm soát không thể tiến hành được.
- Chất lượng từng phần nh­ chất lượng của các nhà cung cấp còn có quá nhiều lỗi đối với bộ phận IQC và toàn bộ quá trình. Chất lượng đầu ra không đạt mục tiêu cụ thể: mục tiêu đề ra đối với tỷ lệ lỗi trên một triệu sản phẩm là 1050 sản phẩm nhưng thực tế mới chỉ đạt được ở mức 1179 sản phẩm trên 1 triệu sản phẩm.
- Chất lượng các cuộc họp chưa cao, các cuộc họp hàng tuần không kiểm soát được các hoạt động làm tăng chi phí.
- Chất lượng của hệ thống dữ liệu không đảm bảo. Giữa số liệu của bộ phận sản xuất và bộ phận quản lý chất lượng không phù hợp với nhau do vậy việc kiểm tra đánh giá thiếu chính xác.
- Tỷ lệ về dịch vụ tăng đối với năm nay tỷ lệ dịch vụ là  0.9% tổng thể là 1.95%.
- Chi phí làm lại sửa chữa cao chưa đạt mục tiêu đề ra của năm. Cụ thể năm nay chỉ tiêu đề ra là 0.4% nhưng thực hiện mới đạt mức 0.52%. Chi phí cao sẽ ảnh hưởng tới giá thành của sản phẩm sản xuất do vậy sẽ ảnh hưởng tới sức cạnh tranh của công ty.
- Đối với sự đổi mới của hệ thống chất lượng còn yếu kém có nhiều phức tạp và khó khăn trong kiểm soát chất lượng. 
- Việc huấn luyện đào tạo chưa được quản lý tốt dẫn đến chất lượng các quá trình chưa đạt yêu cầu đề ra.
- Đối với các dòng sản phẩm mới các vấn đề lỗi xuất hiện chưa đuợc kiểm soát nh­ âm thanh không chuẩn, có tiếng nổ, hình ảnh của màn hình không ổn định.
- Một số hệ thống thiết bị không đảm bảo theo tiêu chuẩn. Đây cũng là một trong những nguyên nhân gây ra tình trạng không đảm bảo của chất lượng sản phẩm. 
Qua số liệu tổng hợp kết quả của hoạt động chất lượng qua 3 năm 1999 - 2000 -2001 ta thấy về tổng quan hệ thống chất lượng của công ty ngày càng được củng cố và hoàn thiện năm sau chất lượng được đảm bảo cao hơn năm trước.Tuy nhiên một số vấn đề cần tập trung hoàn thiện để đảm bảo hoạt động có hiệu quả của  hệ thống quản lý chất lượng toàn công ty:
a- Chất lượng đầu vào chưa cao, phương pháp quản lý đối với các nhà cung cấp chưa hợp lý, chất lượng các nguyên vật liệu chưa đảm bảo, thời gian cung cấp không đảm bảo. Đối với các dòng sản phẩm mới nhập từ các nhà cung cấp nước ngoài chưa đáp ứng kịp thời nhu cầu của khách hàng.
b- Chất lượng đầu ra chưa hoàn thiện, tỷ lệ lỗi đối với các sản phẩm xuất xưởng còn nhiều. Đây cũng chính là yếu tố cần tập trung nguyên cứu cải tiến hệ thống kiểm tra kiểm soát.
c- Chất lượng các cuộc họp chưa cao, thể hiện trong việc chuẩn bị, đánh giá thống nhất ý kiến, đưa ra được các giải pháp hay các biện pháp giảm chi phí và hoàn thiện hệ thống.
d- Chất lượng của hệ thống số liệu chưa được tốt, tính chính xác của số liệu kém, gây khó khăn cho việc phân tích số liệu để tìm ra cơ hội cải tiến.
e- Trình độ quản lý chất lượng cũng như kỹ thuật kiểm tra kiểm soát của các nhân viên quản lý QA nói chung và nhân viên kiểm soát các quá trình nói riêng chưa đáp ứng được đòi hỏi của hệ thống chất lượng. Kinh nghiệm kiểm soát, sự hiểu biết về các dòng sản phẩm mới, phương pháp cũng nh­ kỹ thuật kiểm tra chưa đảm bảo.
f-  Sự phối kết hợp giữa các nhóm làm việc chưa tốt, các sáng kiến phát huy chưa được tập hợp phân tích, cải tiến. Hệ thống quản lý chất lượng chưa tập trung và coi trọng ý kiến của nhóm của tất cả các thành viên, từ đó xây dựng thành ý kiến thống nhất của tập thể. Các bộ phận phòng ban chưa tổ chức tốt hệ thống tài liệu đảm bảo quá trình.
g- Hoạt động nghiên cứu rút kinh nghiệm học tập đối với các công ty khác chưa được thực hiện tốt. 
h- Hoạt động đào tạo trong công ty chỉ hướng tới các vị trí lãnh đạo các bộ phận, chưa tập trung đào tạo toàn diện cho tất cả các thành viên về vấn đề chất lượng sản phẩm để tiến tới quản lý chất lượng đồng bộ.
Nh­ vậy, vấn đề quản lý chất lượng là vấn đề phải làm thường xuyên liên tục và toàn diện đối với tất cả các thành viên toàn công ty. Xây dựng và hoàn thiện hệ thống quản lý chất lượng là mong muốn của tất cả các doanh nghiệp trong quá trình hội nhập kinh tế. Để làm tốt vấn đề này cần sự cố gắng của tất cả các thành viên của doanh nghiệp chứ không phải sụ cố gắng của bộ phận quản trị chất lượng. Trong thời gian tới công ty cần xem xét và tiến hành các hoạt động cải tiến phù hợp với doanh nghiệp để tạo điều kiện phấn đấu giữ vững và ngày càng nâng cao chất lượng sản phẩm của mình để  tên tuổi cũng như hình ảnh của LG SEL ngày càng được khẳng định xứng đáng với vị trí dẫn đầu thị trường điện tử của mình.
Chương III
NHỮNG BIỆN PHÁP NHẰM THÚC ĐẨY VIỆC ÁP DỤNG HỆ THỐNG QTCL TIÊU CHUẨN ISO 9000: 2000 
CỦA CÔNG TY ĐIỆN TỬ LG - SEL
1. Cơ sở của việc chuyển đổi.

Nh­ chóng ta đã biết nhu cầu của khách hàng luôn đổi theo không gian và thời gian và đòi hỏi chất lượng sản phẩm dịch vụ ngày một hoàn thiện hơn. Do đó, tổ chức (doanh nghiệp) luôn phải nắm bắt nhu cầu của khách hàng và thoả mãn nhu cầu đó một cách tốt nhất với chi phí kinh tế nhất, việc đo độ thoả mãn của khách hàng về chất lượng sản phẩm dịch vụ là rất khó khăn và khó thực hiện một cách trực tiếp. Tuy nhiên, có thể đánh giá gián tiếp sự thoả mãn của khách hàng về chất lượng sản phẩm dịch vụ là rất khó khăn và khó thực hiện một cách trực tiếp. Tuy nhiên, có thể đánh giá gián tiếp sự thoả mãn và hài lòng của khách hàng thông qua: Số khách hàng mua lặp lại, niềm tự hào về danh tiếng khi mua và sử dụng một nhãn hiệu sản phẩm... Khách hàng đánh giá về chất lượng của sản phẩm thông qua việc đánh giá hệ thống QTCL mà doanh nghiệp áp dụng cũng nh­ những cam kết mà tổ chức đưa ra. Như vậy áp dụng tổ chức hệ thống QTCL tiên tiến không ngừng cải tiến và hoàn thiện hệ chất lượng để thoả mãn ngày một tốt hơn nhu cầu khách hàng là một tất yếu khách quan cho mọi doanh nghiệp muốn đứng vững và phát triển trong cơ chế thị trường.

Mặt khác sự cải tiến không ngừng hệ QTCL là đòi hỏi của bản thân từng doanh nghiệp, luôn luôn cải tiến không ngừng hệ chất lượng sẽ đem lại những lợi Ých:

- Thoả mãn ngày một tốt hơn nhu cầu khách hàng (nhu cầu này luôn biến đổi).

- Tiết kiệm được chi phí và nguồn lực hạ giá thành sản phẩm do giảm tỷ lệ sai hỏng, sản phẩm không phù hợp.

- Nâng cao 1 bước trình độ quản lý, ý thức trách nhiệm của mỗi cá nhân trong tổ chức, làm cho mọi người trong tổ chức gắn kết với nhua, ngày càng gắn bó với công việc được giao gắn bó với tổ chức thông qua việc thoả mãn trong lao động.
2. Các giải pháp thực hiện:
Giải pháp 1: Xây dựng và thực hiện tiến trình QTCL.

Để thực hiện QTCL thành công hệ thống đảm bảo chất lượng theo ISO 9000: 1994 sang hệ thống đảm bảo chất lượng theo ISO 9000: 2000 thì trước tiên Công ty phải đưa ra được một lịch trình và các bước thực hiện cụ thể. Theo tôi các bước mà Công ty cần tiến hành được thể hiện theo sơ đồ sau:














Toàn bộ tiến trình chuyển đổi bắt đầu từ cam kết của lãnh đạo đến đánh giá cấp chứng chỉ hệ thống đảm bảo chất lượng theo ISO 9001: 2000 sẽ được thực hiện trong vòng 1 năm các bước thực hiện cụ thể:
* Cam kết của lãnh đạo:

Có thể nói lãnh đạo trong QTCL là một yêu cầu quan trọng, yêu cầu thứ 5 trong 8 yêu cầu của bộ tiêu chuẩn ISO9001:2000 và là bước triển khai đầu tiên. Nếu lãnh đạo của Công ty không nhận thức đúng đắn, không thấu hiểu đúng đắn về chất lượng thì sẽ không thể có quyết định, hướng đi đúng đắn cũng như lao động sẽ không ý thức được cần thiết phải làm chất lượng.

Mặt khác, lãnh đạo cấp cao trong doanh nghiệp chịu trách nhiệm và có cam kết đối với chính sách mục tiêu về chất lượng, thì bản thân việc đó sẽ tạo ra một sự đề cập rộng lớn vượt ra ngoài những thủ tục đã được chấp nhận, những chức năng đảm bảo chất lượng. Đồng thời nó sẽ tạo ra sự tự chịu trách nhiệm tác động lẫn nhau trong mọi hoạt động của doanh nghiệp từ nghiên cứu thị trường đến cung cấp sản phẩm dịch vụ.

Để làm tốt chức năng và thể hiện được vai trò của mình đối với công tác QTCL theo tôi lãnh đạo của Công ty cần:

* Cam kết và lôi cuốn mọi người cùng tham gia vào công tác quản lý chất lượng.

* Tạo điều kiện và nguồn lực cho việc phát triển có hiệu quả và hiệu lực hệ chất lượng.

* Tạo lập tầm nhìn chính sách và mục tiêu chất lượng gắn với mục tiêu của Công ty.

* Dẫn dắt Công ty đi theo đường hướng đã định tạo ra sù trung thực giữa mọi người với nhau.

* Tạo môi trường khuyến khích sự lôi cuốn và phát triển con người.
* Tiến hành đào tạo cập nhật ISO 9000: 2000.

Mét khi đã có sự cam kết về chính sách cải tiến hệ thống QTCL thì đào tạo huấn luyện là một yếu tố hết sức quan trọng để thực hiện cải tiến hệ thống chất lượng. Chương trình về đào tạo cập nhật được đề cập cụ thể ở giải pháp thứ 3.
* Từng bước sửa đổi hệ thống văn bản.

Sau khi tiến hành đào tạo cập nhật những kiến thức về QTCL và hệ thống chất lượng theo tinh thần của bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2000 Công ty cần tiến hành sửa đổi hệ thống văn bản theo yêu cầu của tiêu chuẩn mới.

Việc thay đổi đầu tiên đó chính là sổ tay chất lượng bởi vì sổ tay chất lượng bao quát toàn bộ hệ thống quản lý mà Công ty xây dựng và áp dụng. Hơn nữa nó còn bao gồm cả những cam kết của lãnh đạo, chính sách và mục tiêu chất lượng. Công việc tiếp theo là sửa đổi các quy trình: Công ty có thể rút xuống 10 quy trình so với 17 quy trình hiện nay. Những bảng biểu và hướng dẫn công việc cụ thể cũng cần phải sửa đổi cho phù hợp với yêu cầu của tiêu chuẩn mới.

Toàn bộ quá trình sửa đổi hệ thống văn bản cần được tiến hành trong vòng 4 - 6 tháng.
* Vận hành thử hệ thống văn bản mới:

Việc sửa đổi hệ thống văn bản phải đi liền với việc vận hành thử hệ thống văn bản này. Mục đích của việc sửa đổi đi liền với việc vận hành thử là để tìm ra những điều bất hợp lý khi tiến hành xây dựng, sửa đổi để từ đó điều chỉnh cho phù hợp. Tránh lãng phí thời gian và nguồn lực không cần thiết.

Hàng tuần Công ty cần tổ chức các buổi đánh giá kiểm tra tính thực thi và hiệu lực của các văn bản mới, thông qua đó để đánh giá tiến bộ thực hiện việc áp dụng những yêu cầu của tiêu chuẩn mới, phát hiện và xử lý những điều bất cập để chỉnh lý bổ xung kịp thời.
* Vận hành QMS (Quality Maragerment Systerm) mới.

Sau khi thực hiện song sửa từng phần các quy trình thủ tục theo tiêu chuẩn mới thì tiến trình giá toàn bộ hệ thống QTCL mới để xem xét sự thống nhất, nhất quán giữa các quy trình thủ tục.

Khi tiến hành công việc ở bước này Công ty cần tiến hành đánh giá nội bộ Công ty có thể mời chuyên gia của QUACERT tham gia để việc đánh giá mang tính khách quan hơn và có thể yêu cầu chuyên gia ghi nhận các kết quả đánh giá.
* Đánh giá chất lượng phân tích dữ liệu bằng công cụ thống kê:

Trong tiêu chuẩn ISO 9000:2000 công cụ thống kê vẫn được coi trọng nó là cơ sở của hoạt động cải tiến liên tục hệ chất lượng thông qua việc phân tích các kết quả của việc triển khai thực hiện của tổ chức so với các mục tiêu, cam kết mà tổ chức đưa ra.

Hiện tại Công ty mới sử dụng hai công cụ thống kê đơn giản là sơ đồ nhân quả và biểu đồ pareto. Việc sử dụng hai công cụ này mới chỉ ra được tỷ lệ sai hỏng, sản phẩm không phù hợp. Nó chưa đưa ra được chi phí mà Công ty phải bỏ ra để khắc phục sai hỏng và sản phẩm không phù hợp.
* Đánh giá cấp chứng chỉ ISSO 9001: 2000.

Khi công việc tiến hành trôi chảy, hệ thống QMS mới đã đi vào nề nếp sau nhiều lần tiến hành đánh giá nội bộ, để tìm gia những điểm chưa phù hợp Công ty có thể yêu cầu cơ quan tư vấn tiến hành đánh giá sơ bộ để tìm ra những điểm lưu ý, không phù hợp để sửa đổi khắc phục sau đó tiến hành đánh giá chính thức để công nhận theo ISO 9001:2000.
Giải pháp 2: Các chương trình đào tạo:

Đào tạo kiến thức chuyên môn về chất lượng là vấn đề quan trọng hàng đầu trong quản lý chất lượng. Đây là một khâu có ý nghĩa quyết định đảm bảo cho sự thành công của Công ty khi xây dựng hệ thống ISO 9000 theo tiêu chuẩn mới. Theo tiến sĩ người Nhật Kaoru IsheKaWa thì: "Quản trị chất lượng bắt đầu từ đào tạo và kết thúc cũng bằng đào tạo" Một khi đã có sự  cam kết về chính sách cải tiến chất lượng thì đào tạo và huấn luyện là một yếu tố hết sức quan trọng để thực hiện cải tiến chất lượng.

Theo Okaland, chu kỳ đào tạo về chất lượng có thể biểu diễn bằng sơ đồ sau:
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Trong thực tế trình độ tay nghề, lý luận cũng như hiểu biết về quản trị chất lượng, triết lý cơ bản của hệ thống quản trị theo ISO 9000 ở Công ty Điện tử LG-Sel là không thống nhất và còn yếu. Vì vậy để thực hiện QTCL tốt hơn, đáp ứng được những yêu cầu của bộ tiêu chuẩn mới thì Công ty phải thường xuyên liên tục tổ chức giáo dục và đào tạo cập nhật những kiến thức về tiêu chuẩn mới.

Chương trình đào tạo của Công ty nên thực hiện theo tiến trình 3 bước:

- Đào tạo cho đội ngũ cán bộ lãnh đạo cấp cao. Ở đây cần tập trung đào tạo về những vấn đề có tính chất chiến lược như xây dựng chính sách chiến lược, các kế hoạch chất lượng, các mục tiêu chiến lược dài hạn và trung hạn cho doanh nghiệp, các nguyên lý cơ bản của hệ thống QTCL. Trong bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2000 vai trò của lãnh đạo cấp cao được đặc biệt nhấn mạnh và chú trọng. Để tiến trình chuyển đổi diễn ra đúng tiến độ và có hiệu quả thì lãnh đạo cấp cao phải hiểu thấu đáo những yêu cầu của tiêu chuẩn mới từ đó đưa ra những cam kết cũng như những bước đi cụ thể đồng thời đảm bảo đầy đủ các nguồn lực cần thiết cho việc chuyển đổi và áp dụng thành công bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2000.

Công ty có thể mời chuyên gia của QUACERT về để đào tạo cho đội ngũ lãnh đạo cấp cao thời gian thực hiện có thể kéo dài từ 1 - 3 ngày.

- Đào tạo, đào tạo lại cho đội ngũ lãnh đạo cấp trung gian (bao gồm các phòng ban, các quản đốc, giám sát viên ở Công ty) trực tiếp chịu trách nhiệm về chất lượng, họ phải được đào tạo cụ thể về những yêu cầu của bộ tiêu chuẩn mới, những kiến thức tác nghiệp về QTCL, đặc biệt là các công cụ thống kê trong kiểm tra kiểm soát chất lượng, họ là những người quản lý có liên quan trực tiếp đến tình hình sản xuất - kinh doanh và chất lượng sản phẩm của Công ty. Vì vậy họ phải hiểu thấu đáo cụ thể về nội dung và phương pháp làm việc theo các yêu cầu của bộ tiêu chuẩn mới. Như vậy việc áp dụng và vận hành hệ thống quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000:2000 mới có hiệu quả. Việc đào tạo cho đội ngũ lãnh đạo cấp trung gian này Công ty có thể tiến hành theo hai cách:

+ Thứ nhất, mời chuyên gia của QUACERT về đào tạo tại Công ty trong thời gian từ 1-3 ngày.

+ Thứ hai, cử một nhóm từ 2-3 người tham gia vào chương trình đào tạo cập nhật ISO 9000:2000 tại trung tâm chứng nhận chất lượng thuộc Tổng cục tiêu chuẩn đo lường chất lượng. Sau đó về Công ty để đào tạo cho đội ngũ lãnh đạo cấp trung gian.

Việc thực hiện theo cách nào tuỳ thuộc vào khả năng về tài chính cũng như chủ trương của lãnh đạo Công ty.

- Đào tạo cho đội ngũ công nhân viên trực tiếp tham gia sản xuất kinh doanh họ phải được đánh giá một cách đúng đắn về vai trò thực hiện những mục tiêu chính sách chất lượng của Công ty. Hơn nữa, đây là lực lượng chủ yếu của Công ty là người trực tiếp tạo ra các chỉ tiêu chất lượng do vậy họ phải được đào tạo huấn luyện để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao.

Mặc khác, các cấp lãnh đạo là phải giúp họ thấy được ý thức trách nhiệm, tinh thần tự giác và tính tập thể cùng nhau hoạt động vì mục tiêu chung của Công ty. Gắn quyền lợi và trách nhiệm của họ với công việc được giao.
Giải pháp 3: Giảm bớt chi phí cho quá trình vận dụng hệ thống:

Để quá trình vận dụng đạt hiệu quả cao với chi phí thấp là điều không phải dễ dàng đối với Công ty.
* Vấn đề lựa chọn tổ chức tư vấn:

Việc lựa chọn tổ chức tư vấn cho doanh nghiệp trong việc thực hiện ISO 9000 có vai trò rất quan trọng được tổ chức có đầy đủ uy tín, năng lực và kinh nghiệm với chi phí hợp lý, chấp nhận được sẽ giúp doanh nghiệp tránh lãng phí thời gian, tiền của và các nguồn lực khác không cần thiết.

Đối với việc vận dụng hệ thống này Công ty không nhất thiết phải nhờ tư vấn giúp. Bởi vì dù sao về cơ bản Công ty cũng đã hiểu rõ về bộ tiêu chuẩn ISO 9000: 1994 và việc triển khai xây dựng, áp dụng trong doanh nghiệp mình phải tiến hành như thế nào cho phù hợp và đạt hiệu quả cao. Điều quan trọng là Công ty phải nắm được những thay đổi cơ bản của  bộ tiêu chuẩn mới so với bộ tiêu chuẩn cũ; những cải tiến, những yêu cầu đòi hỏi cao hơn mà doanh nghiệp phải đáp ứng.

Nếu chuyển đổi mà thuê tư vấn từ đầu cho đến cuối thực sự rất tốm kém Công ty chỉ nên nhờ đến tổ chức tư vấn nếu trong quá trình vận dụng công ty gặp phải những khó khăn vướng mắc mà tự mình không giải quyết được.
* Vấn đề lựa chọn tổ chức chứng nhận:

Điện tử LG-Sel đối với Công ty cần có định hướng ngay để có thể xin chứng nhận ISSO 9001:2000 khi chứng chỉ cũ hết hiệu lực.

Để giảm chi phí Công ty có thể thoả thuận với QUACERT-Tổ chức chứng nhận để trong các lần đánh giá giám sát việc thực hiện theo ISSO 9000:1994 có thể thực hiện đánh giá sơ bộ theo tiêu chuẩn ISSO 9001:2000 và tổ chức đào tạo về việc chuyển đổi ngay tại Công ty. Công ty nên có hành động khắc phục ngay sau lần đánh giá sơ bộ để việc đánh giá chính thức theo tiêu chuẩn ISSO 9001:2000 có thể kết hợp với lần giám sát tiếp theo của hệ thống ISO 9002: 1994.

Hoạt động này không những giảm chi phí cho Công ty mà còn giúp cho Công ty tránh mắc phải những sai lầm trong quá trình tiếp cận bộ tiêu chuẩn mới và có thể trực tiếp áp dụng ngay cho hệ thống chất lượng của Công ty, từ đó giảm những chi phí tốn kém không cần thiết trong quá trình chuyển đổi.
Giải pháp 4: Xây dựng nhóm chất lượng:

a/ Cơ sở để hình thành nhóm chất lượng trong Công ty.

* Nhóm chất lượng được lập ra để thực hiện các hoạt động quản trị chất lượng trên tinh thần tự nguyện và tự quản. Họ thường xuyên gặp gỡ để thảo luận trao đổi một chủ đề có ảnh hưởng đến công việc hoặc nơi làm việc của họ nhằm mục đích hoàn thiện chất lượng công việc cũng như cải thiện môi trường làm việc.

* Nhóm chất lượng đưa ra việc nhiều lợi thế cho Công ty trong việc huy động sức mạnh tổng hợp, tài năng và trí tuệ của mọi người nhằm mục tiêu nâng cao chất lượng. Đó là, tạo nên sự cộng hưởng làm tăng năng suất, cải tiến nâng cao chất lượng sản phẩm. Việc ra quyết định tập thể đúng đắn hơn tạo điều kiện cho việc khuyến khích thi đua giữa các cá nhân, sự trao đổi giữa các cá nhân trong nhóm hoặc giữa các nhóm sẽ góp phần xây dựng mối quan hệ tốt đẹp lành mạnh trong toàn Công ty.

* Công ty điện tử LG-Sel có nhiều điều kiện để xây dựng nhóm chất lượng bởi vì khâu tổ chức quản lý, văn hoá, phong cách và mối quan hệ giữa các cá nhân trong Công ty rất tốt.

- Trong giai đoạn thực hiện chuyển đổi hiện nay việc xây dựng và duy trì nhóm chất lượng có tác dụng:

Đẩy mạnh việc tuyên truyền, phổ biến những kiến thức về tiêu chuẩn ISO 9000:2000.

Hình thành thói quen làm việc tìm hiểu nguyên nhân, thúc đẩy quá trình cải tiến liên tục hệ chất lượng.

Tạo ra mối liên kết giữa các cá nhân và giữa các nhóm trong toàn Công ty với mục tiêu chung là thực hiện chuyển đổi thành công hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn.
b/ Số lượng, tổ chức và mục tiêu hoạt động:

- Số lượng nhóm chất lượng cần xây dựng và duy trì số lượng vùng trong nhóm trong đó các phân xưởng sản xuất từ 5 - 10 nhóm còn lại là các đơn vị khác.

- Tổ chức nhóm chất lượng:

* Mỗi nhóm chất lượng có từ 3 tới 10 người trong đó cần chỉ ra một nhóm trưởng.

* Lãnh đạo trong Công ty chỉ ra bộ phận thư ký nhóm chất lượng tại đây các ý tưởng, ý kiến đề xuất của các nhóm, các thành viên trong nhóm được ghi nhận để chuyển tới lãnh đạo.

- Mục tiêu hoạt động:

* Thường xuyên gặp gỡ trao đổi về các chủ đề có liên quan đến việc giải quyết công việc mà từng cá nhân tự mình không giải quyết được.

* Phát huy sức mạnh của tập thể trong việc cải thiện điều kiện làm việc, tăng năng suất lao động.

* Tăng cường điều tra kiểm soát chất lượng sản phẩm, công việc thực hiện.

* Học hỏi trao đổi kinh nghiệm, kiến thức giữa các thành viên của nhóm và giữa các nhóm.

* Đóng góp ý kiến có liên quan chính sách mục tiêu chiến lược chất lượng của Công ty.

c/  Chương trình về nhóm chất lượng:

* Vai trò của lãnh đạo trong việc xây dựng và duy trì hoạt động của nhóm chất lượng:

* Họ tham khảo ý kiến, hướng dẫn phân phát sách tham khảo và lắng nghe ý kiến của công nhân.

* Tiến hành các khoá đào tạo về nhóm chất lượng.

* Hình thành bộ phận thường trực nhóm chất lượng: bộ phận này có nhiệm vụ theo dõi tình hình công việc nhóm chất lượng.

Hàng tháng tổ chức hội nghị nhóm chất lượng ở đó các nhóm chất lượng báo cáo những thành tích mà nhóm có những đóng góp tích cực vào sự phát triển của Công ty. Đồng thời giúp đỡ các nhóm hoạt động chưa có hiệu quả.

Trong nhiều trường hợp các nhóm được thưởng bằng các bữa ăn trưa miễn phí lại bếp ăn của Công ty.
Giải pháp 5: Xây dựng và vận hành phòng chất lượng.
* Chức năng, nhiệm vụ của phòng chất lượng:

Vai trò của phòng chất lượng trong cơ cấu tổ chức của Công ty.
Cơ cấu tổ chức của Công ty 


* Tham mưu cho Ban giám đốc các vấn đề có liên quan đến hệ thống, chính sách, mục tiêu, chiến lược.

* Tạo ra mối liên kết giữa các phòng ban, phân xưởng. Thực hiện chức năng quản lý chéo nh­ các phòng ban (sơ đồ).

* Thu nhập, xử lý các dữ liệu có liên quan đến tình hình chất lượng của sản phẩm để báo cáo lên Ban giám đốc và gởi tới các bộ phận liên quan để thực hiện.

* Tiếp nhận các thông tin phản hồi từ các phòng ban, phân xưởng, ý kiến khách hàng, làm thư ký cho hoạt động của các nhóm chất lượng.

* Kiểm tra chất lượng sản phẩm xuất xưởng, các nguyên vật liệu và bán thành phẩm do khách hàng cung cấp.

* Thực hiện việc kiểm định hiệu chuẩn các phương tiện đo lường, kiểm tra và thử nghiệm.

* Quản lý và lưu giữ các hồ sơ liên quan đến quản trị chất lượng.

* Xây dựng và thực hiện các hành động khắc phục phòng ngừa sản phẩm không phù hợp.

* Thực hiện việc đào tạo, huấn luyện các kiến thức có liên quan đến chất lượng, hệ chất lượng để đảm bảo cho hệ thống quản lý chất lượng vận hành có hiệu quả.

* Xây dựng và sửa đổi các quy trình, thủ tục của hệ thống văn bản để đáp ứng việc cải tiến liên tục hệ thống chất lượng làm cho hệ thống chất lượng ngày càng phát huy hiệu quả.

* Lập kế hoạch và triển khai các hoạt động thúc đẩy việc chuyển đổi hệ thống quản lý chất lượng sang tiêu chuẩn ISO 9001: 2000.

* Đưa công cụ thống kê vào các phòng ban, phân xưởng và giúp họ triển khai thực hiện đảm bảo các quá trình đều được kiểm tra, kiểm soát.
KẾT LUẬN

Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 quy tụ những kinh nghiệm quốc tế trong lĩnh vực quản trị điều hành doanh nghiệp và hệ thống đảm bảo chất lượng đó là những thủ pháp cơ bản và hiệu quả nhất để nâng cao chất lượng quản trị của bất cứ một doanh nghiệp nào nhằm đảm bảo tính đồng bộ và chất lượng cho các sản phẩm và dịch vụ của mình.

Việc ban hành bộ tiêu chuẩn mới ISO 9000 : 2000 là một yêu cầu khách quan do sự đòi hỏi ngày càng cao của khách hàng, do trình độ phát triển của quản trị chất lượng. Các doanh nghiệp của Việt Nam có thể coi đây là một thách thức nhưng đó cũng là cơ hội nâng cao trình độ quản lý chất lượng, tính cấp thiết phải áp dụng hệ thống quản lý chất lượng tiên tiến vào doanh nghiệp để nâng cao từng bước chất lượng sản phẩm, tăng năng lực cạnh tranh của hàng Việt Nam trên thị trường trong nước và quốc tế.

Với sự nỗ lực của Ban lãnh đạo và toàn thể cán bộ công nhân viên trong Công ty thì trong thời gian không lâu nữa Công ty Điện tử LG-Sel sẽ thực hiện thành công và sẽ được nhận chứng nhận ISO 9001: 2000.

Do thời gian nghiên cứu không nhiều, trình độ nhận thức còn hạn chế mặc dù đã rất cố gắng nhưng bài viết này không tránh khỏi những thiếu sót. Em rất mong nhận được sự chỉ bảo, góp ý của các thầy cô và các bạn.
Em xin chân thành cảm ơn ./.
DANH MỤC TÀI LIỆU THAM KHẢO

1. Sổ tay chất lượng Công ty Điện tử LG - Sel.

2. Đánh giá chất lượng nội bộ theo tiêu chuẩn ISO: 9000 - VPC.

3. Cập nhật ISO 9000: 2000.

4. Quản trị chất lượng đồng bộ Okaland - NXB thống kê 1997.

5. Quản trị chất lượng - Đặng Minh Trang.

6. Quản lý chất lượng trong thời kỳ đổi mới - Hoàng Mạnh Tuấn.

7. TCVN ISO 9001: 2000

8. TCVN ISO 9000: 2000
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Sheet1

		Evaluation Items						Unit		Weight		01 result		02 Goal		Improving

		Quality		Q plus		System		Point

						Result		Point

						Total		Point

				Customer 
Quality		This Year		%

						13 Months		%

				F-cost				%

		6 Sigma				Belt		Pers

						Theme		Qty

		Cost		VE				K$

				Localization Ratio				%

		Productivity				HR		Set

		Internal Control Items						Unit		Weight		01 result		02 Goal		Improving

		Quality		Outgoing				ppm

				Process		Assy		ppm

						PCB		ppm

						A/I		ppm

				Incoming		Domestic		ppm

						Kit		ppm

		Productivity				MHR		set

						Return ratio		%

						Efficient ratio		%

		Loss		Controlable No working				%

				Reworking				%

		OPI Activity				Project		Qty





Sheet2

				Kit		ppm		23,629		13,500		17,927		75.3		31.8

						§¬n vÞ		KÕt qu¶ 99		N¨m 200						Tû lÖ so víi tr­íc

										Môc tiªu		KÕt qu¶		tû lÖ %

		ChÊt l­îng		hÖ thèng		§iÓm		83		68		60.68		89.2		36.8

				KÕt qu¶		§iÓm		-		17		15.4		90.6		-

				Tæng céng		§iÓm		83		85		76.08		89.5		9.1

		Kh¸ch hµng		N¨m nay		%		1.53		1.50		1.24		121.0		23.4

				13 th¸ng		%		3.35		2.90		2.44		118.9		37.3

				Chi phÝ		%		1.18		1.05		0.72		145.8		63.9

		§Çu ra				ppm		3,350		2,250		1,514		148.6		121.3

		IQC		Néi ®Þa		ppm		10,367		6,250		15,116		41.3		(31.4)

				bé		ppm		5,540		2,083		23,629		8.8		(76.6)

				Tæng céng		ppm		9,640		4,167		15,986		26.1		(39.7)
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		Evaluation Items						Unit		Weight		01 result		02 Goal		Improving

		Quality		Q plus		System		Point

						Result		Point

						Total		Point

				Customer 
Quality		This Year		%

						13 Months		%

				F-cost				%
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				Kit		ppm		23,629		13,500		17,927		75.3		31.8

						§¬n vÞ		KÕt qu¶ 2000		N¨m 2001						Tû lÖ so víi tr­íc

										Môc tiªu		KÕt qu¶		Tû lÖ %'

		ChÊt l­îng		HÖ thèng		®iÓm		60.68		33		27.4		83.0

				KÕt qu¶		®iÓm		15.4		25		22.08		88.3

				Tæng		®iÓm		76.08		58		49.48		85.3		(53.8)

		Kh¸ch hµng		N¨m nay		%		1.24		0.90		0.91		98.9		36.3

				13 th¸ng		%		2.44		1.94		2.06		94.2		18.4

				Chi phÝ		%		0.72		0.40		0.52		76.6		37.9

		§Çu ra				ppm		1,514		1,050		1,179		89.1		28.4

		IQC		Néi ®Þa		ppm		15,116		9,750		1,205		809.1		1,154

				bé		ppm		23,629		13,500		17,927		75.3		31.8

				Tæng		ppm		15,986		10,500		1,745		601.7		816.1
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