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L&i néi dau
TCVN ISO 9000:2015 (ISO 9000:2015) thay thé cho TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005);
TCVN ISO 9000:2015 hoan toan twong dwong véi ISO 9000:2015;

TCVN ISO 9000:2015 do Ban ky thuat Tiéu chudn Qudc gia TCVN/TC 176 Quan ly chat luong va dém
béo chat lrong bién soan, Téng cuc Tiéu chuén Do lwong Chét lweng dé nghi, B Khoa hoc va Cong
nghé céng bo.

L&i gidi thiéu

Tiéu chuén nay dwa ra cac khai niém, nguyén tac va twr ving co ban cho hé théng quan ly chat lwong
va dwa ra co s& cho céc tiéu chuan khac vé hé théng quan ly chat lwong. Tiéu chuadn nay nham glup
ngudi st dung hiéu cac khai niém, nguyén tap va tlr vieng co’ ban trong quan ly chét lwong dé cé thé
ap dung mét cach hiéu lyc va hiéu gué hé thong quan ly chat lwvgng va thu dwoc gia tri tlr cac tiéu
chudn khéac vé hé théng quén ly chat lwong.

Tiéu chuan nay dé xuat mét hé théng quan ly chéat lweng dwoc xac dinh rd, trén khuén khé tich hop
céac khai niém, nguyén tac, qud trinh co' ban va cac nguén luc lién quan dén chat lwong, nhadm gidp to
chtre thwe hién cac muc tiéu ctia minh. Tiéu chuan nay cé thé ap dung cho tat ca céc t6 chire, khong
phan biét quy mo mtrc do phirc tap hay m6 hinh hoat dong. Muc dich cua tiéu chuan la lam tang
nhan thirc ctia td chirc vé cac nghia vu va cam két ciia minh trong viéc dap (rng nhu cau va mong. doi
cta khach hang va cac bén quan tam cla td chire va trong viéc dat dwoc sw thda man véi san pham
va dich vu cla té chirc.

Tiéu chuan nay bao gdm bay nguyen tac quan ly chat lwong hd tro cho cac khéai niém co ban néu &
2.2. 0 2.3, voi twng nguyen tac quan Iy chét lwong co phan ndi dung” mé ta tieng nguyén téc, phan
“ly gi&i” dién giai vi sao t6 chirc can giai quyét nguyén tac d6, phan “lgi ich chinh” gan véi nguyén téc
do va phan “hanh déng c6 thé thuc hién” Ia hanh dong t6 chirc c6 thé thyc hién khi ap dung nguyén
tac.

Tiéu chuan nay bao gébm céc thuat ngi¥ va dinh nghia ap dung cho tat ca céc tiéu chuan vé quan ly
chét lwong va hé théng quan ly chat lwong do ban k¥ thuat tiéu chudn TCVN/TC 176 xay dwng, cling
nhw céc tiéu chuan khac vé hé théng quan ly chat lwong cho Iinh viee cu thé dwa trén nhirng tiéu
chuén nay. Céc thuat ngir va dinh nghia dwoc sap xép theo trat tw khai niém va dwa ra mét phu luc
theo bang chi cai & cudi tiéu chuan. Phu luc A bao gom tap hop cac so dé vé hé thdng khai niém
hinh thanh nén th& bac khai niém.

CHU THICH: Hwéng dan vé mét s6 tir bd sung thuwong dwoc st dung trong tiéu chuan vé hé thong
quan ly chat lwong do ban k¥ thuat tiéu chudn TCVN/TC 176 xay dwng dwoc néu day du tai
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1. Pham vi ap dung

Tiéu chuadn nay mé ta khai niém va nguyén téc co ban trong quan ly chat lwong duwoc ap
dung réng réi cho:

- c&c t6 chire mudn dat dwoc thanh cong bén virng théng qua viéc ap dung mét hé théng quan ly chéat
lwong;

- khach hang mubdn c6 dugc sy tin cay vao kha nang cda td chirc trong viéc cung cip mét cach én
dinh san pham va dich vu phu hop véi cac yéu cau ctia minh;

- cAc t6 chire mudn c6 duoc sy tin cay vao chudi cung trng cGa minh trong dé cac yéu cau dbi voi
san pham va dich vu sé dwoc dap wng;

- t6 chirc va cac bén quan tam mudn cai tién viéc trao dbi thong tin théng qua cach hiéu chung vé tir
virng dwoc st dung trong quan ly chat lvgng;

- t6 chtre thye hién danh gia sw phu hop theo cac yéu cau ctia TCVN ISO 9001;

- nha cung cép dao tao, danh gia hodc tw van vé quan ly chat lwong;
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- ngwdi xay dyng tiéu chuan lién quan.

Tiéu chuén nay quy dinh cac thuat ngtr va dinh nghia ap dung cho tét ca céc tiéu chuan vé quan ly
chat lwgng va hé théng quan ly chat lwgng do ban k§ thuat ti€éu chuan TCVN/TC 176 xay dwng.

2 Céac khéi niém co ban va nguyeén tac quan ly chat lweng
2.1 Khai quéat

Céc khai niém va nguyén tac quan ly chat lwong néu trong tiéu chudn nay mang lai cho té chirc kha
nang dap (rng nhirng thach thirc ctia mdi trwdng hoan toan khac trong nhirng thap nién gan day.
Ngay nay, bbi canh trong d6 té chirc thuc hién cong viéc dwoc déc trung béi nhirng thay déi sau
réng, toan cau hda thj trwérng va sw ndi lén cda tri thirc nhw mot ngudn lwe chinh yéu. Anh hwéng cia
chét lwgng vwot xa hon ca sy théda man clia khach hang: né ciing cé thé c6 anh hwéng truc tiép toi
uy tin cta td chire.

X& hoi c6 su gido duc tdt hon va dodi héi nhiéu hon, [am cho cac bén quan tdm ngay cang gia tang
anh huéng. Bang viéc dua ra cac khai niém va nguyén tic co ban dwoc st dung khi xay dwng hé
thdng quan ly chat lwong (HTQLCL), tiéu chudn nay dwa ra cach thirc tw duy rong hon vé té chire.
T4t ca khai niém, nguyén tac va mbi quan hé gitra chung can dwoc nhin nhan mot cach téng thé va
khong tach roi tieng khai niém, nguyén tac. Khong c6 mét khai niém hay nguyén t4c riéng nao quan

trong hon khgl niém hay, nguyén tac khac. O moi thoi diém, thdy dwoc sy can bang that sy trong viéc
ap dung la diéu then chot.

2.2 Cac khai niém co ban
2.2.1 Chéatlwong

M6t té chirc dinh hwéng vao chéat lvgng sé thlic day van hoa gitp dan dén hanh vi, thai d6, hoat dong
va qua trinh mang lai gia tri thdng qua viéc dap &ng nhu cau va mong dgi cla khach hang va cac bén
quan tam khac cé lién quan.

Chét lvgng san pham va dich vy cta té chirc dugc xac dinh béng kha nang théa man khach hang va
anh hwdng mong muon va khéng mong muon téi cac bén quan tam lién quan.

Chét lvgng ctia san phdm va dich vy khong chi bao gom chirc nang va cong dung dy kién ma con
bao gom ca gia tri va lgi ich dwec cdm nhan doi véi khach hang.

2.2.2 Hé théng quan |y chat lwong

M6t hé thdng quan ly chét lvong bao gém cac hoat dong theo do té chirc nhan biét cac muyc tiéu clia
minh va xac dinh cac qua trinh va nguén luc can thiét dé dat dwoc két qua mong mudn.

Heé théng quan Iy chat Ivgng quan ly cac qua trinh twong tac va cac ngudn lyc can thiét ¢& mang lai
gia tri va thu dwoc cac két qua cho cac bén quan tam lién quan.

Hé théng quan Iy chat Ivong gilp 1anh dao cao nhét t6i wu viéc si dung ngudn Iwc co tinh dén cac hé
gua dai han va ngan han cla cac quyét dinh ctia minh.

Hé thong quan Iy chat lvong dwa ra phuong thirc nhan biét cac hanh déng nham giai quyét cac hé
gua dv kién, ngoai dw kién khi cung cap san pham va dich vu.

2.2.3 Béi canh ctaté chirc

Viéc hiéu bbi canh cta tb chirc 1a mét qua trinh. Qua trinh nay xac dinh cac yéu td anh hwéng téi
muc dich, muc tiéu va sw bén virng cla té chirc. Qua trinh nay xem xét cac yéu td ndi bd nhw gia tri,
van hda, tri thirc va két qua thwe hién cla té chire. Qua trinh nay cling xem xét cac yéu t6 bén ngoai
nhw méi trwdng phap ly, cong nghé, canh tranh, thj trwéng, van héa, xa hoi va kinh té.

Vi du vé céach thirc cé thé thé hién muc dich cla té chirc bao gdm tdm nhin, s& ménh, chinh sach va
muc tiéu cua td chirc.

2.2.4 Bén quan tadm

Khai niém vé bén quan tdm mé réng hon so véi chi hwéng vao khach hang. Quan trong 1a phai xem
xét tat ca cac bén quan tam cé lién quan.

M6t phan trong qua trinh hiéu boi canh clia t6 chirc la nhan biét cac bén quan tam ca t6 chirc. Cac
bén quan tam lién quan la cac bén mang lai rai ro dang ke doi voi s ben vCPng‘Cl]a td chrc néu nhu
cau va mong dgi clia ho khc“)ng dwoc dap trng. TO chire xac dinh két qua nao can mang lai cho cac
bén quan tam lién quan nay dé giam rui ro dé.

Té chire thu hat, ndm bat va duy tri sy hé tro clia cac bén quan tam lién quan ma té chire phu thude
vi s thanh céng clia minh.

2.2.5 Hbé tror
2.2.5.1 Khai quéat



H6 tro clia lanh dao cao nhét trong hé théng quan ly chat lwong va sy tham gia ctia moi ngudi gitp:
- cung cép day da ngudn nhan lyc va cac ngudn lyc khac;

- theo d&i cac qua trinh va két qua;

- xac dinh va dinh mtrc rdi ro va co hoi;

- thire hién cac hanh dong thich hop.

Viéc dat dwoc, trién khai, duy tri, nAng cao va x& ly ¢ trach nhiém cac nguén luc sé hd tro td chire
trong viéc dat dwgc cac muc tiéu cia minh.

2.2.5.2 Con ngwoi

Con ngui la ngudn lyc quan trong trong t6 chirc. Két qua thure hién ca té chire phu thude vao cach
thirc con ngwoi hanh xt trong hé thong ho lam viéc.

Trong mét té chirc, con ngudi tré nén gan bo va hoa hop théng qua cach hiéu chung vé chinh sach
chat lwgng va két quad mong mudn cuta té chire.

2.2.5.3 Nang lwc

Hé théng quan Iy chat lwong co hiu Iwc nhat khi tat ca nhan vién hiéu va ap dung cac ky nang, dao
tao, giao duc va kinh nghiém can thiét dé thyc hién vai tro va tré}ch nhiém cta minh. ‘Tréch, nhiém cla
lanh dao cao nhat la mang lai cac co héi cho moi ngudi phat trién nhirng nang Iwc can thiét nay.

2.2.5.4 Nhan thuc

Nhan thtee thu dugc khi moi nguwoi hiéu trdch nhiém ctia minh va cach thirc hanh déng cla ho gép
phan vao viéc dat dwoc cac muc tiéu cda td chirc.

2.2.5.5 Trao déi thong tin

Viéc trao déi thong tin ndi bo (nghta la trong toan td cth’rc) va bén ngoai (nghia la v&i cac bén quan
tam lién quan) theo ke hoach va c6 hiéu lyc sé thic day sy tham gia cia moi nguéi va gia tang hieu
biét ve:

- béi canh cuda td chuirc;

- nhu ciu va mong dgi ctia khach hang va cac bén quan tam lién quan khac;

- hé théng quan ly chét lwong.

2.3 CA&c nguyén tac quan ly chat lwong

2.3.1 Hwéng vao khach hang

2.3.1.1 Néi dung

Trong tdm chinh cta quan ly chat lwong la dap rng cac yéu cau cta khach hang va phan du vuot
xa hon mong dogi ctia khach hang.

2.3.1.2 Ly giai

Thanh céng bén virng dat dwoc khi mét td chire thu hat va gitr dworc long tin cta khach hang va cac
bén quan tam lién quan khac. Moi khia canh trong viéc twong tac véi khach hang déu mang lai co hoi
tao ra nhiéu gia tri hon cho khach hang. Viéc hiéu dwoc nhu cu va mong dgi hién tai va twong lai
clia khach hang va cac bén quan tam khac déng gép cho sw thanh céng bén virng clia td chirc.

2.3.1.3 Lei ich chinh

Mot sb lgi ich chinh tiém &n la;

- tang gia tri cho khach hang;

- nang cao sw théa man cla khach hang;
- nang cao sy gan b6 cla khach hang:

- tang cwdng kinh doanh 1ap lai;

- nang cao uy tin cta té chirc;

- mé& réng co s& khach hang;

- t&ng doanh thu va thi phan.

2.3.1.4 Hanh déng c6 thé thwce hién
Hanh déng c6 thé thuc hién bao gém:

- thtra nhan khach hang tryc tiép va gian tiép la ngwoi tiép nhan gia tri tir t6 chirc;

- hiéu nhu cau va mong doi hién tai va twong lai cla khach hang;



- lién két muc tiéu ctia td chire véi nhu cau va mong doi ctia khach hang;
- trao dbi théng tin vé& nhu ciu va mong doi ctia khach hang trong toan t chirc;

- hoach dinh, thiét k&, phat trién, tao ra, chuyén giao va hé tre cac san pham va dich vu dap ng nhu
cau va mong dogi cia khach hang;

- do lwong va theo d6i sw thda man cla khach hang va thwe hién cac hanh déng thich hop;

- x&c dinh va thyc hién hanh dong déi véi nhu cau va mong doi thich hop clia cac bén quan tam lién
quan c6 thé anh hudng dén su thda méan cta khach hang;

- quan ly mét cach cha déng quan hé véi khach hang dé dat duwgc thanh cong bén virng.



