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LỜI NÓI ĐẦU 

 

Trong hàng trăm công cụ quản lý và cải tiến chất lượng, bảng 

công cụ được trình bày trong cuốn sách này là các công cụ truyền 

thống, được sử dụng nhiều nhất. Từ sau chiến tranh thế giới lần thứ 

hai, liên hiệp các nhà khoa học và kỹ sư Nhật Bản (Japanese Union of 

Seientionts and Engineers) đã lựa chọn chúng để phổ biến trong quản 

lý chất lượng cho mọi tầng lớp và doanh nghiệp nước Nhật. Sau đó, 

bảng công cụ này đã được sử dụng phổ biến ở nhiều quốc gia trên thế 

giới, giúp các doanh nghiệp sản xuất, quản lý sản xuất những mặt 

hàng đảm bảo chất lượng; và được gọi bằng tiếng Anh là Seven Tools. 

Đến nay, bảng công cụ vẫn được dùng phổ biến để quản lý chất lượng, 

và có thể cho ngành quản lý khác.  

Cuốn sách “Bảy công cụ kiểm soát chất lượng” là ấn phẩm của 

chương trình quốc gia về nâng cao năng suất, chất lượng sản phẩm 

hàng hóa cho các doanh nghiệp Việt Nam đến năm 2020. 

Bảy công cụ được giới thiệu bao gồm: 

1. Phiếu kiểm tra (Checksheet); 

2. Lưu đồ (Flow chart); 

3. Biểu đồ nhân quả (Cause and Effect Diagram); 

4. Biểu đồ Pareto (Pareto Diagram); 

5. Biểu đồ phân tán (Scatter Diagram); 

6. Biểu đồ phân bố (Histogram); 

7. Biểu đồ kiểm soát (Control Chart). 

Bảy công cụ được trình bày với cách thức đơn giản, giúp người 

đọc hiểu và thực hiện công cụ, và nhất là áp dụng được công cụ đó 

trong hoạt động quản lý, cải tiến chất lượng của mình. 
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Chúng tôi hy vọng rằng, với nội dung cơ bản và hướng dẫn áp 

dụng được trình bày trong cuốn sách sẽ góp phần cung cấp cho độc 

giả, cán bộ của các doanh nghiệp kiến thức bổ ích trong hoạt động 

quản lý, cải tiến chất lượng sản phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp. 

Chúng tôi mong nhận được những ý kiến đóng góp cho nội dung 

cuốn sách để được tham khảo, hoàn thiện cuốn sách khi tái bản./. 

 

Nhóm biên tập 
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CHƯƠNG I 

TỔNG QUAN VỀ BẢY CÔNG CỤ  

KIỂM SOÁT CHẤT LƯỢNG 
 

 

1.1. Bảy công cụ kiểm soát chất lượng là gì? 

1.2. Một số thuật ngữ thống kê cơ bản sử dụng khi áp dụng Bảy 

công cụ kiểm soát chất lượng 

1.3. Các nội dung cơ bản của Bảy công cụ kiểm soát chất lượng 
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1.1 

BẢY CÔNG CỤ KIỂM SOÁT CHẤT LƯỢNG LÀ GÌ 

VÀ TẠI SAO ĐƯỢC ÁP DỤNG PHỔ BIẾN? 

 

Sử dụng kỹ thuật thống kê được xem là công cụ hữu hiệu giúp 

doanh nghiệp nâng cao kết quả hoạt động về các yếu tố P-Q-C-D-S-M 

(Productivity - Năng suất; Quality - Chất lượng; Cost - Chi phí; 

Delivery - Giao hàng; Safety - An toàn; Morale - Tinh thần làm việc 

của nhân viên). Trên thực tế có hàng trăm công cụ thống kê khác 

nhau, vậy những công cụ nào là thích hợp và mang lại hiệu quả tốt 

nhất cho doanh nghiệp? 

Vào năm 1950, w. Edwards Deming - nhà khoa học hàng đầu thế 

giới về quản lý chất lượng lần đầu tiên giới thiệu việc sử dụng các 

công cụ thống kê trong kiểm soát chất lượng cho Hiệp hội các nhà 

khoa học và kỹ sư Nhật Bản (Japanese Union of Scientists and 

Enginneers - JUSE). Kaoru Ishikawa - Giáo sư Trường Đại học tổng 

hợp Tokyo vào thời điểm đó, đồng thời cũng là một thành viên của 

JUSE đã thể thức hóa các công cụ thống kê này dưới tên gọi “Seven 

Quality Control Tools”, được dịch sang tiếng Việt là “Bảy công cụ 

kiểm soát chất lượng”. Kaoru Ishikawa, nhận định rằng, 95% các vấn 

đề trong doanh nghiệp có thể được giải quyết bằng việc ứng dụng bảy 

công cụ kiểm soát chất lượng. Với việc thực hành các công cụ này, 

doanh nghiệp sẽ chủ động hơn, hiệu quả hơn trong việc nhận diện các 

vấn đề của mình (ví dụ: các lãng phí, kém hiệu quả trong quá trình; 

các nguyên nhân gây ra lỗi sản phẩm; các cơ hội cải tiến...), xác định 

được đâu là nguyên nhân gốc của vấn đề, định ra được thứ tự ưu tiên 

cần giải quyết để đạt hiệu quả cao trong việc sử dụng các nguồn lực, 

từ đó đưa ra được quyết định đúng đắn để giải quyết vấn đề. Bảy công 

cụ kiểm soát chất lượng truyền thống bao gồm: 
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1. Phiếu kiểm tra (Checksheet); 

2. Lưu đồ (Flow chart); 

3. Biểu đồ nhân quả (Cause and Effect Diagram); 

4. Biểu đồ Pareto (Pareto Diagram); 

5. Biểu đồ phân tán (Scatter Diagram); 

6. Biểu đồ phân bố (Histogram); 

7. Biểu đồ kiểm soát (Control Chart). 

Trong quá trình hoạt động sản xuất và kinh doanh, việc xử lý các 

số liệu cũng như thiết lập quy trình bằng những hình ảnh minh họa cụ 

thể rất quan trọng và đặc biệt có ý nghĩa trong việc nhận biết nhanh 

được xu hướng của quá trình, từ đó có thể đánh giá xu hướng của quá 

trình đó một cách toàn diện hơn và có được những phương pháp giải 

quyết vấn đề tốt nhất. 

Chúng ta biết rằng, phân tích dữ liệu bằng thống kê là “ngôn ngữ 

thứ hai” để diễn tả trung thực và khách quan tình trạng của quá trình 

để tìm ra nguyên nhân thực sự của vấn đề. Đây là công cụ hiệu quả để 

phân tích, cải tiến quá trình sản xuất và cung cấp dịch vụ nhằm nâng 

cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ và phòng ngừa sai lỗi. Thống kê 

cũng cho phép đưa ra các kết luận có giá trị. 

Khi phân tích các yếu tố trong quá trình để xác định vấn đề, 

chúng ta có thể sử dụng một hoặc nhiều công cụ thống kê. Các công 

cụ thống kê có thể được sử dụng độc lập hoặc kết hợp để xác định 

chính xác những điểm bất thường, những điểm thiếu kiểm soát và 

giảm thiểu những tác động của chúng. 

Bảy công cụ kiểm soát chất lượng được áp dụng phổ biến vì giúp 

cho việc quản lý, kiểm soát quá trình sản xuất để làm ra những mặt 

hàng có chất lượng, đáp ứng nhu cầu của khách hàng với giá cả phù 

hợp. Bên cạnh việc sử dụng bảy công cụ này để kiểm soát quá trình và 
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phát hiện những bất thường, đây còn là công cụ nền tảng cần thiết để 

triển khai áp dụng các hệ thống, mô hình cải tiến năng suất chất lượng 

tiên tiến như 6 Sigma, Duy trì hiệu suất thiết bị tổng thể (TPM), Quản 

lý chất lượng toàn diện (TQM), Hệ thống tinh gọn Lean... Thực tế chỉ 

ra rằng, nếu chúng ta giải quyết vấn đề mà chỉ dựa vào kinh nghiệm, 

trực giác có thể mất nhiều thời gian và công sức mà vẫn không xác 

định đúng nguyên nhân của vấn đề, do đó đưa ra các hành động xử lý 

kém hiệu quả. Chính vì vậy, một trong những nguyên tắc trong quản 

lý chất lượng là đánh giá hay ra quyết định bất kỳ vấn đề gì đều phải 

dựa trên sự kiện. Dữ liệu giúp chúng ta hiểu được diễn biến của sự 

việc và hướng dẫn chúng ta hành động đúng đắn. Muốn vậy cần phải 

thu thập, thống kê, phân tích để biến các dữ liệu riêng lẻ thành những 

thông tin, sự kiện thể hiện bản chất của vấn đề, từ đó có cách giải 

quyết nó. Áp dụng Bảy công cụ kiểm soát chất lượng mang lại những 

lợi ích thiết thực cho doanh nghiệp, như: 

- Nâng cao uy tín: thể hiện rõ cho khách hàng sự quan tâm và 

cam kết của doanh nghiệp đối với chất lượng sản phẩm, dịch vụ; 

- Chất lượng tốt hơn: doanh nghiệp có áp dụng công cụ kiểm soát 

chất lượng chủ động kiểm soát quá trình để không tạo ra hoặc giảm 

thiểu các rủi ro gây ra sản phẩm khuyết tật; 

- Giảm chi phí liên quan đến chất lượng: giảm thiểu được các chi 

phí liên quan đến sản phẩm lỗi, kể cả sản phẩm đang trong quá trình 

nội bộ hoặc sau khi đã chuyển giao cho khách hàng; 

- Các mục tiêu chất lượng trở nên rõ ràng hơn: mỗi nhân viên, 

công nhân sẽ hiểu và kiểm soát quá trình theo cách thức nhất quán; 

- Giảm căng thẳng và nâng cao kỹ năng làm việc: người chủ trì 

quá trình tạo sản phẩm sẽ nhận thức, hiểu rõ và chủ động hơn trong 

việc kiểm soát quá trình để tạo ra sản phẩm đạt yêu cầu chất lượng 

ngay từ đầu; 
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- Giảm chi phí: thông qua kiểm soát tốt, năng lực của quá trình sẽ 

được cải thiện, vì vậy giảm yêu cầu đối với hoạt động kiểm tra, thử 

nghiệm cuối cùng; 

- Giảm thiểu các sự cố, hỏng hóc máy móc: phát hiện sớm các 

khiếm khuyết, hỏng hóc máy móc, thiết bị, do vậy hoạt động bảo trì, 

sữa chữa được tiến hành thuận lợi hơn. 

Việc áp dụng Bảy công cụ kiểm soát chất lượng dựa trên các 

nguyên tắc sau: 

- Xác định đúng mục đích thống kê; 

- Xác định vấn đề cần giải quyết; 

- Liệt kê đầy đủ các nguyên nhân có thể; 

- Chọn lựa các công cụ phù hợp và khả thi; 

- Thu thập đầy đủ, chính xác, khách quan dữ liệu; 

- Tiến hành thực hiện thống kê, phân tích, đánh giá một cách 

chính xác; 

- Báo cáo kết quả theo chu kỳ phù hợp. 
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1.2 

MỘT SỐ THUẬT NGỮ THỐNG KÊ CƠ BẢN  

SỬ DỤNG KHI ÁP DỤNG BẢY CÔNG CỤ  

KIỂM SOÁT CHẤT LƯỢNG 
 

1.2.1. Dữ liệu 

Là các sự kiện, số liệu được thu thập, tổng hợp, phân tích để trình 

bày và giải thích ý nghĩa của chúng. 

Các dữ liệu thống kê được chia làm hai loại: dữ liệu định tính và 

dữ liệu định lượng. 

a) Dữ liệu định tính: là các nhãn hiệu hay tên được dùng để nhận 

dạng và đặc trưng cho mỗi phần tử. Dữ liệu định tính sử dụng thang 

đo định danh hoặc thang đo thứ bậc, có thể ký hiệu bằng số hoặc ký 

tự khác. 

Thang đo định danh là đánh số những biểu hiện cùng loại của tiêu 

thức, thường dùng với các tiêu thức thuộc tính. Biểu hiện của nó là 

một hệ thống các loại khác nhau không theo một trật tự xác định nào 

như chất lượng sản phẩm đạt và không đạt. 

Thang đo thứ bậc là thang đo định danh nhưng giữa các biểu hiện 

của tiêu thức có quan hệ hơn kém. Thang đo thứ bậc thường dùng để 

đo các tiêu thức thuộc tính mà các biểu hiện có quan hệ thứ tự như đo 

thái độ đối với một hành vi nào đó hoặc thứ tự chất lượng sản phẩm, 

bậc thợ (ví dụ, dữ liệu đánh giá tay nghề công nhân: Không thực hiện 

được công việc; Thực hiện công việc có giám sát; Thực hiện công việc 

độc lập; Có thể đào tạo lại cho người khác). 

b) Dữ liệu định lượng: bao gồm các giá trị bằng con số cụ thể. 

Dữ liệu định lượng được đo lường bằng thang đo khoảng hoặc thang 

đo tỷ lệ. Thang đo khoảng là thang đo thứ bậc có các khoảng cách đều 

nhau nhưng không có điểm gốc là 0, ví dụ như nhiệt độ không khí... 

12



 

Thang đo tỷ lệ là thang đo khoảng với một điểm gốc là 0 tuyệt đối 

(một trị số thật) được coi như là điểm xuất phát của độ dài đo lường 

trên thang đo. Do có điểm gốc 0, nên có thể giúp so sánh được tỷ lệ 

giữa các trị số đo. Ví dụ, các đơn vị đo lường vật lý thông thường (kg, 

mét), thu nhập, số lao động... 

Dữ liệu định lượng có hai loại: Dữ liệu rời rạc (ví dụ, số lượng 

sản phẩm không đạt trong ca sản xuất) và Dữ liệu liên tục (ví dụ, kích 

thước chi tiết cơ khí, thời gian sản xuất ra một đơn vị sản phẩm...). 

1.2.2. Tổng thể thống kê: 

Là một tập hợp những đơn vị, hoặc phần tử cấu thành hiện tượng, 

cần được quan tâm và phân tích. Các đơn vị, phân tử cấu thành nên 

tổng thể được gọi là các đơn vị tổng thể. 

1.2.3. Mẫu 

Là một bộ phận của tổng thể, đảm bảo được tính đại diện và được 

chọn ra để quan sát, sử dụng để suy diễn cho toàn bộ tổng thể. Như 

vậy, tất cả các phần tử của mẫu phải thuộc tổng thể, nhưng ngược lại 

các phần tử của tổng thể thì chưa chắc thuộc mẫu. Điều này tưởng 

chừng là đơn giản, tuy nhiên trong một số trường hợp việc xác định 

mẫu cũng có thể dẫn đến nhầm lẫn, đặc biệt là trong trường hợp tổng 

thể chúng ta nghiên cứu là tổng thể tiềm ẩn. 

a) Tính đại diện của mẫu 

Muốn đảm bảo tính đại diện của dữ liệu, việc lấy mẫu, phương 

pháp, cách tiến hành lấy mẫu là rất cần thiết. Một nguyên tắc chủ yếu 

là lấy mẫu ngẫu nhiên với xác suất các phần tử, đối tượng được lấy là 

tương đương nhau. 

b) Cỡ mẫu (số lượng mẫu) kiểm tra 

Xác định cỡ mẫu là việc lựa chọn số lượng các quan sát hoặc mẫu 

kiểm tra trong một tổng thể đang phân tích. Cỡ mẫu là một đặc tính 

quan trọng của các nghiên cứu thực nghiệm, với mục tiêu là để suy 

luận về một tổng thể từ lượng mẫu đã chọn. Trên thực tế, cỡ mẫu được 
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sử dụng trong một nghiên cứu được xác định dựa trên sự cần thiết phải 

có đủ độ ảnh hưởng hay độ chính xác để đại diện cho tổng thể nghiên 

cứu và chi phí để thu thập dữ liệu. Trong các nghiên cứu phức tạp có 

thể có cỡ mẫu khác nhau tham gia vào nghiên cứu. Ví dụ, khi thu thập 

dữ liệu cho hai loại máy có độ phức tạp khác nhau thì cỡ mẫu thu thập 

khác nhau. Hay trong dự án cải tiến, nếu chia thành các nhóm phân 

tích khác nhau, mỗi nhóm có thể có cỡ mẫu khác nhau. 

Khi lựa chọn cỡ mẫu cần chú ý các vấn đề sau: 

- Tính thuận tiện: Ví dụ, chọn những mặt hàng có sẵn hoặc 

thuận tiện để thu thập và khi đó chúng ta có thể lấy cỡ mẫu lớn. 

Trong một số trường hợp, có thể lựa chọn cỡ mẫu nhỏ tuy nhiên điều 

này có thể dẫn đến độ tin cậy thấp hoặc nguy cơ sai sót trong suy 

luận về tổng thể. 

- Tần suất xảy ra: nếu sự kiện xảy ra thường xuyên có thể thu 

thập cỡ mẫu lớn hơn là sự kiện ít khi xảy ra. 

- Nhân lực để thu thập dữ liệu: nếu nhân lực sẵn có, có thể quyết 

định cỡ mẫu lớn hơn. 

- Thời gian và phương pháp thực hiện: thời gian đo, kiểm tra đối 

với một mẫu ngắn, phương pháp kiểm tra đơn giản, cỡ mẫu kiểm tra 

có thể lớn hơn. 

Cỡ mẫu càng lớn thì độ chính xác càng tăng lên, nhưng cũng có 

những trường hợp độ chính xác tăng không đáng kể khi kích cỡ mẫu 

lớn hơn. 

1.2.4. Các tham số đo mức độ trung tâm 

Gọi tập hợp số liệu thu thập được là (x1, x2, ..., xi,..., xn) 

a) Số trung bình (mean) 

Giá trị trung bình được thể hiện bằng trung bình cộng, thường 

được gọi là trung bình. Đó là tổng số các giá trị chia cho số các giá trị. 

Trung bình được tính theo công thức sau: 
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x  = 
x1 + x2 + ... +xi + ...+ xn 

n 

 = 

n

1

i 1

x

n




  

Trong đó: 

xi: biểu thị giá trị thứ i của biến số,  

n là số các giá trị. 

Trung bình được kí hiệu là x  (đọc là ‘x ngang’). 

b) Số trung vị (median) 

Trung vị là giá trị chia tập hợp quan sát làm đôi (một nửa số liệu 

nhỏ hơn và một nửa số liệu lớn hơn giá trị đo). Nếu các giá trị được 

sắp theo thứ tự tăng dần, trung vị là quan sát ở chính giữa. 

Trung vị = giá trị ở vị trí (n+1)/2 trong các quan sát được sắp thứ 

tự. Nếu có một số chẵn các quan sát, người ta lấy trung bình của hai 

quan sát ở giữa. Yếu vị là giá trị xảy ra thường xuyên nhất. 

c) Mốt (mode) 

Trung bình thường là số đo được chọn lựa bởi nó tính đến mỗi 

quan sát cá nhân và có thể được xử lí bằng kĩ thuật toán và thống kê. 

Trung vị là số đo mô tả hữu ích nếu có một hoặc hai giá trị quá cao 

hoặc quá thấp, làm cho trung bình không đại diện được đa số số liệu. 

Yếu vị ít khi được dùng. Nếu mẫu nhỏ thì có thể không ước lượng 

được yếu vị hay ước lượng bị sai lệch. Trung bình, trung vị và yếu 

vị, nói chung là bằng nhau khi phân phối đối xứng và có một yếu vị. 

Khi phân phối bị lệch dương, trung bình nhân thích hợp hơn trung 

bình cộng. 

1.2.5. Các tham số đo độ biến thiên 

a) Khoảng biến thiên (R) 
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Khoảng biến thiên là chênh lệch giữa lượng biến lớn nhất và 

lượng biến nhỏ nhất của tiêu thức nghiên cứu. Công thức như sau: 

R = xmax - xmin 

Trong đó: R là khoảng biến thiên, Xmax, Xmin là lượng biến lớn 

nhất và nhỏ nhất của tiêu thức nghiên cứu. 

b) Độ lệch tuyệt đối trung bình ( d ) 

Độ lệch tuyệt đối trung bình là số trung bình cộng của các độ lệch 

tuyệt đối giữa các lượng biến với số trung bình cộng của các lượng 

biến đó. Công thức như sau: 

d  = 

n

i

i 1

x x

n




 

c) Phương sai (s2) 

Phương sai là số trung bình cộng của bình phương các độ lệch 

giữa các lượng biến thiên với số trung bình cộng của những lượng 

biến đó. Công thức như sau: 

s2 = 

 
n 2

i

i 1

x x

n 1








 

d) Độ lệch chuẩn (s) 

Độ lệch chuẩn hay độ lệch tiêu chuẩn (Standard Deviation) là một 

đại lượng thống kê mô tả dùng để đo mức độ phân tán của một tập dữ 

liệu đã được lập thành bảng tần số. Có thể tính độ lệch chuẩn bằng 

cách lấy căn bậc hai của phương sai. Khi hai tập dữ liệu có cùng giá 

trị trung bình, tập nào có độ lệch chuẩn lớn hơn là tập có dữ liệu biến 

thiên nhiều hơn. Trong trường hợp hai tập dữ liệu có giá trị trung bình 

không bằng nhau, việc so sánh độ lệch chuẩn của chúng không có ý 

nghĩa. Độ lệch chuẩn còn được sử dụng khi tính sai số chuẩn. Khi lấy 
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độ lệch chuẩn chia cho căn bậc hai của số lượng quan sát trong tập dữ 

liệu, sẽ có giá trị của sai số chuẩn. 

Độ lệch chuẩn đo tính biến động của dữ liệu mang tính thống kê. 

Nó cho thấy sự chênh lệch về giá trị của từng thời điểm so với giá trị 

trung bình. Độ lệch chuẩn xác định mức độ ổn định của số liệu thống 

kê so với giá trị trung bình. Giá trị của độ lệch chuẩn càng thấp thì 

mức độ ổn định của số liệu càng lớn, dao động quanh giá trị trung 

bình càng nhỏ. Giá trị độ lệch chuẩn càng cao thì mức độ ổn định của 

số liệu càng nhỏ, dao động quanh giá trị trung bình càng lớn. Ví dụ 

kích thước sản phẩm đó có độ lệch chuẩn nhỏ, mức độ biến thiên kích 

thước sản phẩm đó quanh trung bình là thấp, nếu độ lệch chuẩn lớn, 

mức độ biến thiên kích thước quanh trung bình là cao. 

Độ lệch chuẩn được tính theo công thức: 

s = 2s  = 

 
n 2

i

i 1

x x

n 1








  

Trong đó: 

s - Độ lệch chuẩn; 

xi - giá trị đo thứ i; 

x - giá trị trung bình của dãy dữ liệu.  

e) Hệ số biến thiên 

Hệ số biến thiên là tham số đo độ biến thiên tương đối và được 

tính bằng cách so sánh giữa độ lệch tiêu chuẩn với số trung bình cộng. 

Công thức như sau: 

- Đối với tổng thể chung: V = 



 x 100 (đơn vị tính %) 

- Đối với tổng thể mẫu: V = 
s

x
 x 100 (đơn vị tính %) 
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Trong đó V là hệ biến thiên, , s là độ lệch tiêu chuẩn của tổng 

thể chung, tổng thể mẫu, , x  là số trung bình cộng của tổng thể 

chung, tổng thể mẫu. 

1.2.6. Phân bố chuẩn 

Đại đa số biến thiên trong công nghệ đều được phân bố theo phân 

bố chuẩn - phân bố Gauss (đặt tên theo Carl Friedrich Gauss) 

a) Đường cong mật độ xác suất theo phân bố chuẩn  

Mật độ xác suất (tần suất) một trị số x phân bố chuẩn là: 

f(x) = 

 
2

2

x M

2
1

e
2







 , hay viết dưới dạng f(x) = 

 
2

2

x b

2cae




  

với các hằng số thực a, b, c > 0, và e  2.718281828 (Số Euler). 

 

Biểu đồ của một hàm Gauss là một đường cong đối xứng đặc 

trưng “hình quả chuông”, đường cong Gauss thể hiện phân phối chuẩn 

của dữ liệu. Đường cong này rớt xuống rất nhanh khi tiến tới cộng/trừ 

vô cùng. Tham số a là chiều cao tối đa đường cong, b là vị trí tâm của 

đỉnh và c quyết định chiều rộng của “chuông”. 

Đường cong Gauss cho biết tần suất xuất hiện của các giá trị đo x, 

đạt giá trị max tại μ và giảm nhanh khi ra xa μ. 
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b) Thông số của phân bố chuẩn. 

Hai thông số μ (trung bình) và   (độ lệch chuẩn) quyết định đặc 

tính của đƣờng cong Gauss. 

Trong thực nghiệm, ta thƣờng giả thiết rằng dữ liệu lấy từ tổng 

thể có dạng phân phối xấp xỉ chuẩn. Nếu giả thiết này đƣợc kiểm 

chứng thì có khoảng 68% số giá trị nằm trong khoảng 1 độ lệch chuẩn 

so với trị trung bình, tức 68  số đo nằm trong phạm vi (μ- ; μ+ ). 

Khoảng 95% có giá trị trong khoảng 2 lần độ lệch chuẩn; tức 95% số 

đo nằm trong phạm vi [M - 2 ; M + 2 ] và khoảng 99,7% nằm trong 

khoảng 3 lần độ lệch chuẩn; tức 99,7% số đo nằm trong phạm vi 

[M - 3 ; M + 3 ]. Đó là “quy luật 68 - 95 - 99,7”. 

 



 

1.3 

CÁC NỘI DUNG CƠ BẢN CỦA BẢY CÔNG CỤ  

KIỂM SOÁT CHẤT LƯỢNG 
 

1.3.1. Phiếu kiểm tra (Checksheet) 

Phiếu kiểm tra là một phương tiện để thu thập và lưu trữ dữ liệu, 

có thể là hồ sơ của các hoạt động trong quá khứ, cũng có thể là 

phương tiện theo dõi cho phép chúng ta thấy được xu hướng một cách 

khách quan. Đây là một dạng lưu trữ đơn giản một số phương pháp 

thống kê dữ liệu cần thiết để xác định thứ tự ưu tiên của sự kiện. 

Ví dụ về phiếu kiểm tra: 

* Phiếu kiểm tra thu thập dữ liệu dạng kiểm tra đánh dấu theo 

mục định sẵn: Đây là dạng phiếu kiểm tra dễ lập, dễ sử dụng, liệt kê 

các vấn đề đang theo dõi và để khoảng trống cho phép đánh dấu khi 

phát hiện vấn đề. 

 
 

Hình 1.1: Phiếu thu thập dữ liệu dạng kiểm tra đánh dấu  

theo mục định sẵn 

 

* Phiếu kiểm tra thu thập dữ liệu dạng biểu đồ phân bố tần suất. 

Đặc tính của dạng phiếu kiểm tra này là: 
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√ Dễ thu thập bằng tay trong khi đang thực hiện công việc; 

√ Tự động chỉ ra sự phân bố của các hạng mục hoặc sự kiện theo 

một thang đo hay số lượng; 

√ Giúp phát hiện ra sự bất thường trong một hoặc đa tổng thể; 

√ Trực quan hóa giá thị trung bình và vùng dữ liệu mà chưa cần 

sử dụng phương pháp phân tích khác. 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Phiếu kiểm tra được sử dụng cho việc thu thập dữ liệu. Dữ liệu 

thu được từ phiếu kiểm tra là đầu vào cho các công cụ phân tích dữ 

liệu khác, do đó đây là bước quan trọng quyết định hiệu quả sử dụng 

của các công cụ khác. Phiếu kiểm tra thường được sử dụng để: 

- Kiểm tra sự phân bố số liệu của một chỉ tiêu trong quá trình 

sản xuất; 

- Kiểm tra các dạng khuyết tật; 

- Kiểm tra vị trí các khuyết tật; 

- Kiểm tra các nguồn gốc gây ra khuyết tật của sản phẩm; 

- Kiểm tra xác nhận công việc. 

Thông thường, phiếu kiểm tra sẽ theo dõi sự kiện theo thời gian 

nhưng cũng có thể dùng để theo dõi số lượng sự kiện theo vị trí. Sau 

đó, dữ liệu này được sử dụng làm đầu vào của Biểu đồ phân bố, Biểu 

đồ Pareto... Ví dụ về các vấn đề cần theo dõi có thể là: số lần tràn, 

đổ/tháng, số cuộc gọi bảo dưỡng sửa chữa /tuần, lượng rác thải nguy 

hại thu được/giờ làm việc, v.v... 

1.3.2. Lưu đồ - Flowchart 

Lưu đồ là một đồ thị biểu diễn một chuỗi các bước cần thiết để 

thực hiện một quá trình. Lưu đồ chia nhỏ tiến trình công việc để mọi 

người có thể thấy được các bước tiến hành công việc và cá nhân, bộ 

phận nào chịu trách nhiệm thực hiện. 

21



 

Lưu đồ được trình bày theo dạng hàng và cột, thường sử dụng các 

hình đã được chuẩn hóa phù hợp với ý nghĩa. 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Lưu đồ giúp thể hiện tiến trình công việc một cách trực quan để 

kết nối các bước, hướng đến việc đơn giản hoá quá trình. Ngoài ra, nó 

còn giúp thể hiện tiến trình một cách rõ ràng, dễ theo dõi, đồng thời 

khuyến khích nhân viên làm việc nhóm và đạt được đồng nhất ý kiến 

trong tập thể. Lưu đồ quá trình được sử dụng trong phân tích tìm ra 

khu vực xảy ra các vấn đề để tập trung giải quyết. Lưu đồ chỉ ra 

những gì chúng ta ĐANG LÀM không phải những gì NGHĨ RẰNG 

NÊN LÀM. 

Lưu đồ thường được áp dụng để kiểm soát các tiến trình đặc biệt 

là khi cần cải tiến quá trình. Lưu đồ giúp cho tất cả các thành viên 

của tổ chức có sự hiểu biết như nhau khi thực hiện công việc. Theo 

xu thế hiện nay, lưu đồ là một công cụ cần thiết cho tổ chức, doanh 

nghiệp triển khai xây dựng và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng 

theo ISO 9000. 

Nguyên tắc 

Việc xây dựng lưu đồ cần tuân theo các nguyên tắc sau: 

- Người thiết lập lưu đồ phải là người liên quan trực tiếp đến 

quá trình; 

- Mọi thông tin dữ liệu phải được trình bày rõ ràng để mọi người 

dễ hiểu và trực quan; 

- Cần bố trí đủ thời gian để xây dựng lưu đồ; 

- Tất cả các thành viên liên quan cần tham gia khi thiết lập lưu đồ 

và đặt càng nhiều câu hỏi càng tốt. Các câu hỏi rất quan trọng để xây 

dựng được lưu đồ phù hợp. 
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Hình 1.2: Ví dụ Lưu đồ quá trình 

 

1.2.3. Biểu đồ nhân quả (Cause and Effect Diagram) 

Biểu đồ nhân quả là một danh sách liệt kê có hệ thống những 

nguyên nhân có thể dẫn đến kết quả. Công cụ này đã được xây dựng 

vào năm 1953 tại Trường Đại học Tokyo do giáo sư Kaoru Ishikawa 

chủ trì. Ông đã dùng biểu đồ này giải thích cho các kỹ sư tại nhà máy 

thép Kawasaki về các yếu tố khác nhau được sắp xếp và thể hiện sự 

liên kết với nhau theo dạng xương cá. Do vậy, biểu đồ nhân quả còn 

gọi là biểu đồ Ishikawa hay biểu đồ xương cá. 
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Hình 1.3: Ví dụ Biểu đồ nhân quả 

 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Đây là một phương pháp nhằm tìm ra nguyên nhân của một vấn 

đề, từ đó thực hiện hành động khắc phục để đảm bảo chất lượng. Biểu 

đồ nhân quả là công cụ được dùng nhiều nhất để tìm kiếm những 

nguyên nhân, khuyết tật trong quá trình sản xuất. 

Biểu đồ nhân quả sử dụng trong nghiên cứu, phòng ngừa những 

vấn đề tiềm ẩn gây nên hoạt động kém chất lượng, đồng thời giúp nắm 

được toàn cảnh mối quan hệ một cách có hệ thống. Đặc trưng của biểu 

đồ nhân quả là giúp liệt kê và xếp loại những nguyên nhân tiềm ẩn 

chứ không cho ta phương pháp loại trừ nó. 

1.3.4. Biểu đồ Pareto (Pareto Chart) 

Biểu đồ Pareto được xây dựng trên quy luật Pareto do nhà quản 

trị doanh nghiệp Joseph M.Juran đề xuất theo phát hiện của nhà Kinh 

tế học Vilfredo Pareto, ông nhận thấy 20% dân số Ý sở hữu 80% tài 

sản của nước này. Quy luật Pareto hay quy luật (80/20) cho rằng 80% 
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vấn đề trong công việc phát sinh từ 20% nguyên nhân chủ đạo. Tuy 

nhiên, con số 80 - 20 chỉ là tương đối chứ không phải một tỷ số chính 

xác. Trong quản lý chất lượng cũng thường nhận thấy rằng: 

- 80% thiệt hại về chất lượng do 20% nguyên nhân gây nên; 

- 20% nguyên nhân gây nên 80% tình trạng kém chất lượng. 

Biểu đồ Pareto là một phương pháp để xác định phân loại những 

vấn đề thành “trọng yếu và thứ yếu” và thường có hai loại biểu đồ 

Pareto: 

✓ Biểu đồ Pareto theo hiện tượng: được sử dụng để phát hiện ra 

đâu là vấn đề chính. Các hiện tượng có thể bao gồm: về chất lượng là 

các khuyết tật, sai lỗi, khiếu nại, sản phẩm bị trả lại, phải sửa chữa; về 

chi phí là lãng phí, tiêu hao; về giao hàng là thiếu hàng, tồn kho, giao 

hàng trễ; về an toàn là các vụ tai nạn, các sai sót, hỏng hóc. 

✓ Biểu đồ Pareto theo nguyên nhân: được sử dụng để phát hiện 

đâu là nguyên nhân chính của vấn đề. Các nguyên nhân này có thể bao 

gồm: Con người là người vận hành ca, nhóm, tuổi, kinh nghiệm, kỹ 

năng; Máy móc là các loại máy móc, thiết bị, công cụ, dụng cụ, cách 

thức bố trí, model, phương tiện; Nguyên vật liệu là nhà sản xuất, nhà 

máy, lô, chủng loại nguyên vật liệu; Phương pháp vận hành là các 

điều kiện vận hành, trình tự vận hành, phương pháp, sắp xếp. 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Trong kiểm soát chất lượng, biểu đồ Pareto được sử dụng để thể 

hiện các nguyên nhân phổ biến nhất gây ra khuyết tật, các dạng khuyết 

tật có tần suất xảy ra cao nhất hoặc các vấn đề khiếu nại của khách 

hàng thường hay gặp nhất. 

Phân tích Pareto rất quan trọng trong quá trình cải tiến. Khi thực 

hiện các cải tiến thường sử dụng kết hợp nhiều công cụ khác nhau và 

có thể tiến hành như sau: 

- Đầu tiên, dữ liệu được thu thập thông qua phiếu kiểm tra; 

- Tiếp theo, kết quả của phiếu kiểm tra được phân tích bằng cách 

sử dụng biểu đồ Pareto; 
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- Khi đã xác định các vấn đề quan trọng dùng biểu đồ nhân quả 

(xương cá) để phân tích vấn đề; 

- Cuối cùng, sử dụng biểu đồ kiểm soát để biểu diễn sự ổn định 

của quá trình. 

Biểu đồ Pareto được sử dụng rộng rãi để lựa chọn các vấn đề và 

các đối tượng nghiên cứu, khảo sát tại giai đoạn lập kế hoạch của quá 

trình giải quyết vấn đề chất lượng và để xác nhận kết quả của hoạt 

động khắc phục khi những hành động này đã được thực hiện. Từ biểu 

đồ Pareto, cho thấy: 

- Hạng mục nào quan trọng nhất; 

- Hiểu được mức độ quan trọng; 

- Tỷ lệ một số hạng mục trong số các hạng mục; 

- Mức cải tiến đạt được sau khi thực hiện các hoạt động cải tiến; 

- Dễ dàng thuyết phục về một vấn đề nào đó chỉ cần nhìn trên 

biểu đồ. 

 
 

Hình 1.4: Ví dụ Biểu đồ Pareto về̀ lỗi gia công cơ khí 
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1.3.5. Biểu đồ phân tán (Scatter Diagram) 

Biểu đồ phân tán là một dạng hình vẽ, biểu thị mối quan hệ giữa 

hai thông số nhất định nào đó, xác định xem chúng có mối quan hệ 

với nhau không (còn được gọi là đồ thị X-Y). Ví dụ: quan hệ giữa tỉ lệ 

khuyết tật sản phẩm và thông số nhiệt độ. 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Biểu đồ phân tán được sử dụng để giải quyết các vấn đề và xác 

định điều kiện tối ưu bằng cách phân tích định lượng mối quan hệ 

nhân quả giữa hai nhân tố. Biểu đồ phân tán được sử dụng để: 

- Xác định mức độ tương quan giữa hai biến số; 

- Xác định có tồn tại mối quan hệ giữa hai đặc tính bằng cách 

đánh dấu các cặp số liệu trên hệ toạ độ X-Y hoặc đánh dấu một đặc 

tính trên trục Y còn đặc tính khác trên trục X; 

Khi xác định có tồn tại mối quan hệ giữa hai đặc tính tức là chúng 

có quan hệ với nhau. Khi một đặc tính tăng thì đặc tính khác cũng 

tăng, chúng có mối quan hệ thuận và các điểm dữ liệu sẽ nằm trong 

vùng elip nghiêng về bên phải. Nếu một đặc tính giảm mà đặc tính 

khác tăng chúng có mối quan hệ nghịch. Khi đó, các điểm của dữ liệu 

nằm trong vùng elip nghiêng về bên trái. 

Khi xác định hai đặc tính không có mối quan hệ, các điểm dữ liệu 

phân tán trong một vòng tròn. 

Mối quan hệ được thể hiện qua giá trị của hệ số hồi qui hay hệ số 

tương quan r. Giá trị này gần với -1 (<-0.85) thì có mối quan hệ 

nghịch rất lớn (quan hệ nghịch chặt). Giá trị gần với +1 (>0.85) thì có 

mối quan hệ thuận rất lớn (quan hệ thuận chặt). Giá trị này gần 0 thì 

mối quan hệ giữa hai đặc tính rất kém. 

 

27



 

 
 

Hình 1.5: Hình biểu diễn mức độ quan hệ của 2 biến số  

theo hệ số tương quan 

 

Trên cơ sở phân tích biểu đồ phân tán, hệ số tương quan r và 

phương trình hồi qui, có thể dự báo được đặc tính chất lượng và đặc 

tính quá trình, cũng như xác định các yếu tố cần được kiểm soát chặt 

chẽ để đảm bảo chất lượng sản phẩm. 

Dựa vào việc phân tích biểu đồ có thể thấy được nhân tố này 

phụ thuộc như thế nào vào một nhân tố khác và mức độ phụ thuộc 

giữa chúng. 

Phân tích biểu đồ phân tán 

Mối quan hệ giữa các đặc tính nghĩa là sự thay đổi của một đặc 

tính có khả năng làm thay đổi các đặc tính khác. Nguyên tắc của loại 

biểu đồ này là phân tích mối liên hệ giữa hai đặc tính (biến số). Mô 

hình chung của loại biểu đồ này gồm: 

- Trục hoành dùng để biểu thị những biến số. 

- Trục tung dùng để biểu thị số lượng biến số hay tần số. 

- Hình dạng của biểu đồ có thể là những đám chấm, đường gấp 

khúc hay đường vòng. 

Để phân tích biểu đồ phân tán chúng ta có thể: 

- Dựa vào hình dạng biểu đồ để dự đoán mối tương quan; 

- Tính toán hệ số tương quan để có thể khẳng định chắc chắn hơn 

về mối tương quan đã nhận định dựa trên hình dạng của biểu đồ. 
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Bảng 1.1: Hình dạng biểu đồ và mối tương quan 
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Lưu ý: Khi phân tích tương quan chúng ta phải xét đến các vấn đề 

như Cách chia trục toạ độ; Sự phân vùng dữ liệu; Những mối tương 

quan giả. 

 

 

Phân tích hệ số tương quan 

Để mô tả độ tương quan giữa hai biến cần phải ước tính hệ số 

tương quan r. Công thức hệ số tương quan như sau: 

 

Công thức này còn được biết đến như là hệ số tương quan 

Pearson (Pearson’s correlation coefficient) để ghi nhận cống hiến của 

nhà thống kê học nổi tiếng Karl Pearson. Nếu giá trị của r là dương, 

hai biến x và y cùng biến thiên theo một hướng. Nếu giá trị của r là 

âm, x và y có mối quan hệ nghịch, tức khi khi x tăng thì y giảm và 

ngược lại. Nếu r = 1 hay r = -1 như Biểu đồ 1.8 a và 1.8 b, mối liên hệ 

của y và x được hoàn toàn xác định, có nghĩa là cho bất cứ giá trị nào 

của x, chúng ta có thể xác định giá trị của y. Nếu r = 0 như biểu đồ 1.8 

c, hai biến x và y hoàn toàn độc lập, tức không có liên hệ với nhau. 
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Hình 1.8: Biểu đồ mối quan hệ giữa x và y 

 

Bảng sau cho biết mối tương quan thông qua hệ số tương quan r 

của mẫu: 

 

Bảng 1.2: Bảng đánh giá tương quan thông qua  

hệ số tương quan r của mẫu 

 

Giá trị r Mức độ tương quan 

<0,1 Rất yếu 

0,1 - 0,3 Yếu 

0,3 - 0,5 Trung bình 

0,5-0,7 Lớn 

0,7 -0,9 Rất lớn 

0,9 - 1 Gần như hoàn toàn 

 

1.3.6.  Biểu đồ phân bố (Histogram) 

Biểu đồ phân bố là đồ thị trình bày số liệu dưới dạng cột giúp 

chúng ta dễ phỏng đoán quy luật, tình trạng biến thiên của các thông 

số đo chỉ tiêu chất lượng của mẫu để qua đó phân tích, đánh giá tổng 

thể một cách khách quan. Biểu đồ phân bố là một trong những công cụ 
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lâu đời nhất được sử dụng trong phân tích thống kê, do nhà toán học 

Karl Pearson sử dụng lần đầu tiên vào năm 1985. 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Biểu đồ phân bố sử dụng để theo dõi sự phân bố các thông số của 

sản phẩm, từ đó đánh giá năng lực của quá trình. Nguyên tắc của kiểm 

soát chất lượng là nắm được những nguyên nhân gây ra sự biến động 

về chất lượng để quản lý chúng. Do đó, cần biết được sự biến động 

(phân bố) của các dữ liệu đặc thù một cách đúng đắn. Thông qua bố trí 

dữ liệu trên biểu đồ phân bố, chúng ta có thể hiểu tổng thể một cách 

khách quan. 

Mục đích của việc thiết lập biểu đồ phân bố nhằm: 

- Nắm được hình dạng phân bố làm cho biểu đồ có thể dễ 

hiểu hơn; 

- Biết được năng lực quá trình so sánh với các tiêu chuẩn (qui 

định kỹ thuật); 

- Phân tích và quản lý quá trình; 

- Nắm được trung tâm và biến động của sự phân bố. 

- Biết một dạng phân bố thống kê. 

Từ những thông tin trên người sử dụng có thể phát hiện các vấn 

đề và từ đó có hành động khắc phục, phòng ngừa và giải pháp cải tiến. 

Khi nhìn dữ liệu trên bảng với những con số dày đặc sẽ rất khó 

nhận biết thực trạng, giá trị nào vượt quá giới hạn cho phép. Nhưng 

khi đưa dữ liệu lên biểu đồ thì tổng thể vấn đề trở nên dễ dàng nhận 

biết hơn. Biểu đồ phân bố là một bảng ghi nhận dữ liệu cho phép thấy 

được những thông tin cần thiết một cách dễ dàng và nhanh chóng hơn 

so với những bảng số liệu thông thường khác. 

Quá trình sử dụng biểu đồ phân bố bao gồm hai giai đoạn: 

Giai đoạn 1. Vẽ biểu đồ phân bố và phân tích dạng của biểu đồ. 
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Nếu hình dạng biểu đồ cho thấy không có hiện tượng dữ liệu bị pha 

trộn, tiến hành phân tích độ biến động của quá trình. 

Giai đoạn 2. Tính hệ số năng lực của quá trình, từ đó phân tích 

năng lực của quá trình. 

Phân tích biểu đồ phân bố 

Khi phân tích biểu đồ phân bố cần quan tâm đến hình dạng của 

biểu đồ, vị trí của trung tâm phân bố và độ biến động so với chỉ tiêu 

tương ứng, chi tiết như sau: 

(1) Hình dáng của biểu đồ phân bố có biến dạng hay không? Nó 

có bị dạng đảo hoặc dạng cặp hai đỉnh hay không? 

- Phân tích hình dáng, nếu thấy có khả năng có sự pha trộn dữ 

liệu, tiến hành phân vùng dữ liệu và các biểu đồ phân bố sẽ được thiết 

lập lại dựa trên các dữ liệu đã phân vùng đó. 

- Sau khi việc phân vùng đã thực hiện tốt, tiến hành phân tích 

sâu hơn. 

(2) Vị trí của trung tâm phân bố. 

(3) Độ biến động so với chỉ tiêu tương ứng, các dữ liệu có phù 

hợp với chỉ tiêu tương ứng hay không? 
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Bảng 1.3: Bảng các hình dáng phân bố 
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So sánh phân bố với tiêu chuẩn 

Bảng 1.4: Bảng so sánh kế́t quả với tiêu chuẩn 
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1.3.7. Biểu đồ kiểm soát (Control Chart) 

Biểu đồ kiểm soát ra đời năm 1924 do một kỹ sư người Mỹ là 

VV.A.Shevvhart đề xuất dựa trên các thực nghiệm thống kê. Biểu đồ 

kiểm soát là đồ thị đường gấp khúc biểu diễn giá trị trung bình của các 

đặc tính, tỷ lệ khuyết tật hoặc số khuyết tật. Chúng được sử dụng để 

kiểm tra sự bất thường của quá trình dựa trên sự thay đổi của các đặc 

tính (đặc tính kiểm soát). Biểu đồ kiểm soát bao gồm hai loại đường 

kiểm soát: đường trung tâm và các đường giới hạn kiểm soát, được sử 

dụng để xác định xem quá trình có bình thường hay không. Trên các 

đường này vẽ các điểm thể hiện chất lượng hoặc điều kiện quá trình. 

Nếu các điểm này nằm trong các đường giới hạn và không thể hiện xu 

hướng bất thường thì quá trình đó ổn định. Nếu các điểm này nằm 

ngoài giới hạn kiểm soát hoặc thể hiện xu hướng bất thường, có nghĩa 

là tồn tại một nguyên nhân nào đó. Trong trường hợp này, cần phải 

tìm và loại trừ nguyên nhân. 

Mục đích, ý nghĩa và lợi ích áp dụng 

Biểu đồ này được sử dụng để phát hiện quá trình, tình huống bất 

thường xảy ra trong quá trình sản xuất. Ngoài ra, biểu đồ kiểm soát 
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còn được sử dụng nhằm mục đích theo dõi sự biến động của các thông 

số về đặc tính chất lượng của sản phẩm, theo dõi những thay đổi của 

quá trình để kiểm soát tất cả những dấu hiệu bất thường xảy ra (ví dụ 

dấu hiệu đi lên hoặc đi xuống của biểu đồ). Sự biến động trên thực tế 

tồn tại hai loại biến động của quá trình: (1) Biến động ngẫu nhiên 

luôn tồn tại trong các quá trình và (2) Biến động do các nguyên nhân 

có thể loại bỏ được. Các giới hạn kiểm soát của biểu đồ được tính 

thông qua tính toán độ lệch chuẩn do biến động ngẫu nhiên và lập 

các đường giới hạn kiểm soát có độ rộng bằng 3 lần độ lệch chuẩn 

tính từ đường trung tâm (qui luật 3ơ). Nếu quá trình ổn định, dữ liệu 

của các đặc tính kiểm soát sẽ biến động nằm trong vùng của hai 

đường giới hạn kiểm soát. 

Khi vẽ các đường kiểm soát theo hướng dẫn trên đối với 1000 giá 

trị đo thì chỉ có 3 giá trị nằm ngoài các đường này do các điều kiện 

quá trình hoặc điều kiện môi trường, điều kiện máy móc hoặc yêu cầu 

kỹ thuật đối với nguyên vật liệu không thay đổi. 

Khái niệm này được rút ra từ lý thuyết xác suất đối với phân bố 

chuẩn. Các quá trình được coi là ổn định khi các điểm dữ liệu giữa các 

đường kiểm soát không tạo thành một loạt, có xu hướng hoặc tuần tự 

do vì sự biến động nằm trong dung sai hoặc khoảng cho phép dưới 

một điều kiện đã được lập ra. Đây gọi là biến động ngẫu nhiên. 

Như vậy biểu đồ kiểm soát được sử dụng để xác nhận rằng quá 

trình ổn định và để duy trì tính ổn định của quá trình. 

Lưu ý: Trước khi xây dựng biểu đồ kiểm soát, chúng ta cần phải 

biết những điều sau: 

- Khi quá trình sản xuất bị thay đổi, các điểm trên trên biểu đồ 

kiểm soát đó sẽ thay đổi như thế nào? 

- Khi quá trình sản xuất bị thay đổi, mức độ thay đổi của các 

điểm trên biểu đồ như thế nào? 
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Hình 1.9: Ví dụ biểu đồ kiểm soát 

 

Các định nghĩa 

(1) Đường kiểm soát 

Các đường kiểm soát bao gồm đường trung tâm (Center line- 

CL), đường giới hạn kiểm soát trên (Upper center line-UCL) và đường 

giới hạn kiểm soát dưới (Lower center line-LCL) được vẽ trên biểu đồ 

kiểm soát để kiểm tra xem quá trình có được kiểm soát hay không. 

(2) Các đặ̣c tính kiểm soát 

Các đặc tính kiểm soát biểu thị kết quả quá trình, qua đó chúng ta 

thấy được trạng thái kiểm soát của quá trình. 

Các đặc tính kiểm soát bao gồm chất lượng sản phẩm đầu ra, linh 

kiện đầu vào, khối lượng sản phẩm bán ra, tỷ lệ người tham dự, công 

việc ngoài giờ, số lượng khiếu nại và các giá trị định lượng khác biểu 

thị kết quả định lượng cuối cùng (các đặc tính) và trạng thái kiểm soát. 

(3) Các loại dữ liệu  

*) Dữ liệu liên tục 

Dữ liệu liên tục bao gồm các số đo về độ dài, khối lượng, cường 
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độ, dung lượng, sản lượng, độ nguyên chất và những dữ liệu này có 

thể đo được theo cách thông thường. Dữ liệu loại này có thể đo theo 

đơn vị nhỏ đến mức nào chúng ta muốn. Lượng tiền tệ cũng được coi 

là một biến liên tục. 

*) Dữ liệu rời rạc 

Dữ liệu rời rạc hay dữ liệu có thể đếm được bao gồm các số liệu 

về số lượng sản phẩm khuyết tật, số lượng khuyết tật, tỷ lệ sản phẩm 

khuyết tật, số lượng trung bình của khuyết tật và các giá trị khác có 

thể đếm được. 

(4) Nhóm nhỏ (Sub-group) 

Các nhóm nhỏ là tập hợp các giá trị đo được chia nhóm khi có sự 

khác biệt về các điều kiện như thời gian, sản phẩm, nguyên vật liệu 

khi kiểm tra xem chúng có ổn định hay không. 

Việc chia các giá trị đo được thành các nhóm được gọi là chia 

nhóm nhỏ. Một tập hợp các giá trị đo được tạo ra theo cách này được 

gọi là một nhóm nhỏ. Số các đại lượng trong một nhóm nhỏ được gọi 

là cỡ nhóm (Sub-group size). 

Các loại biểu đồ kiểm soát 

a) Biểu đồ kiểm soát cho các dữ liệu liên tục: 

-  Biểu đồ kiểm soát x  - R 

Biểu đồ kiểm soát x  - R bao gồm một biểu đồ kiểm soát X sử 

dụng để kiểm tra sự thay đổi của giá trị trung bình và một biểu đồ 

kiểm soát R để kiểm tra sự thay đổi về độ rộng của các giá trị đo. Biểu 

đồ kiểm soát x  - R trình bày một số lượng lớn các thông tin về sự biến 

động của quá trình. 
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Hình 1.10: Biểu đồ kiểm soát x - R 

 

- Biểu đồ kiểm soát x  - s 

Biểu đồ kiểm soát x  - s bao gồm một biểu đồ kiểm soát x  sử 

dụng để kiểm tra sự thay đổi của giá trị trung bình và một biểu đồ 

kiểm soát s để kiểm tra sự thay đổi về độ biến động. Tương tự biểu đồ 

kiểm soát x - R, biểu đồ kiểm soát x  - s thể hiện nhiều thông tin về sự 

biến động của quá trình. Hình dạng của biểu đồ này tương tự biểu đồ 

x  - R, chỉ khác công thức tính. 

- Biểu đồ kiểm soát x - Rs 

Biểu đồ kiểm soát này sử dụng các giá trị đo riêng (x) mà không 

chia chúng thành các nhóm. Dạng biểu đồ này bao gồm một biểu đồ 

kiểm soát x sử dụng để kiểm tra sự thay đổi của giá trị đo được cho 

từng sản phẩm và một biểu đồ kiểm soát Rs để kiểm tra sự thay đổi về 

độ biến động. Hình dáng của biểu đồ này tương tự biểu đồ x  - R 

*) Cách lựa chọn loại biểu đồ x  - R, x  - S, x - Rs 

Việc lựa chọn một trong ba biểu đồ nêu trên phụ thuộc vào cỡ 

nhóm (số đơn vị sản phẩm trong mỗi lần lấy mẫu) như sau: 
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Bảng 1.5: Cơ sở chọn biểu đồ cho dữ liệu dạng biế́n số 
 

Giá trị cỡ mẫu Loại biểu đồ nên sử dụng 

Cỡ mẫu = 1 Biểu đồ x  - Rs 

1 < cỡ mẫu < 10 Biểu đồ x  - R 

Cỡ mẫu > 10 Biểu đồ x  - S 

Để xây dựng biểu đồ kiểm soát cho dữ liệu dạng biến số ở trên, cần 

thiết lập phiếu kiểm tra để thu thập dữ liệu và sau đó sử dụng các công 

thức tương ứng cho từng loại dữ liệu để xác định các đường kiểm soát. 

*) Thu thập dữ liệu cho biểu đồ kiểm soát (dữ liệu liên tục): 

Bảng dữ liệu biểu đồ x  - R và x - S: Thu thập dữ liệu qua m lần 

lấy mẫu, ký hiệu ni cho số đơn vị sản phẩm trong lần lấy mẫu thứ i (cỡ 

nhóm của lần lấy mẫu thứ i). Nếu cỡ nhóm không thay đổi: ni = n2...= 

nm = n. Dữ liệu thu thập được trình bày như dạng bảng dưới. 

 

Bảng 1.6: Bảng dữ liệu dạng biế́n số cho biểu đồ kiểm soát 
 

Thứ tự lần 

lấy mẫu 

Sản 

phẩm 1 

Sản 

phẩm 1 
... 

Sản 

phẩm j 
... 

Sản 

phẩm n 

1 X11 X12  X1j  X1n 

2 X21 X22  X2j  X2n 

...       

i Xi1 Xi2  Xij  Xin 

...       

m Xm1 Xm2  Xmj  Xmn 

Lưu ý: 

- Cỡ mẫu từ 2 đến 6 là tốt nhất đối với biểu đồ kiểm soát x  - R 

- Đối với biểu đồ x - Rs, mỗi lần lấy mẫu chỉ có một dữ liệu, do 

đó bảng dữ liệu tương tự bảng trên nhưng chỉ có 2 cột. 
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*) Công thức tính 

Bảng 1.7: Bảng tính các chỉ số cho biểu đồ kiểm soát 
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Bảng 1.8: Bảng tra các hằng số kiểm soát 
 

n A2 D3 D4 E2 

1 1.880 0 3.267 2.660 

2 1.880 0 3.267 2.660 

3 1.023 0 2.575 1.772 

4 0.729 0 2.282 1,457 

5 0.577 0 2.115 1.290 

6 0.483 0 2.004 1.184 

7 0.419 0.076 1.924 1.109 

8 0.373 0.136 1.864 1.054 

9 0.337 0.184 1.816 1.010 

10 0.308 0.223 1.777 0.975 
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b) Biểu đồ kiểm soát cho dữ liệu rời rạc  

*) Các dạng biểu đồ 

-  Biểu đồ kiểm soát np 

Biểu đồ kiểm soát np được sử dụng để kiểm soát quá trình theo số 

sản phẩm khuyết tật (np) trong mỗi lần lấy mẫu - trong đó n là cỡ mẫu 

của một lần kiểm tra, và p là tỉ lệ khuyết tật trong mỗi lần kiểm tra. 

Mỗi lần lấy mẫu, đánh giá chất lượng của từng sản phẩm xem nó sẽ 

được chấp nhận (sản phẩm tốt) hay loại bỏ (sản phẩm khuyết tật). Cỡ 

mẫu (số lượng sản phẩm) của mỗi lần lấy mẫu phải bằng nhau. Biểu 

đồ kiểm soát np là trường hợp đặc biệt của biểu đồ kiểm soát p trong 

đó cỡ mẫu không đổi. 

 

 
 

Hình 1.11: Hình dạng biểu đồ kiểm soát np 

 

Ở biểu đồ trên, giá trị các đường kiểm soát CL, UCL, LCL được 

tính theo công thức trong bảng 11. Các điểm hiển thị trên biểu đồ là 

giá trị của số sản phẩm khuyết tật np cho mỗi lần lấy mẫu. 

- Biểu đồ kiểm soát p 

Biểu đồ kiểm soát p được sử dụng để kiểm soát quá trình theo tỷ 

lệ sản phẩm khuyết tật (p) trong mỗi lần lấy mẫu. Cỡ mẫu (n) không 

cần thiết phải như nhau đối với các nhóm khác nhau. 
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Hình 1.12: Hình dạng biểu đồ kiểm soát p 

 

Ở biểu đồ trên, giá trị các đường kiểm soát CL, UCL, LCL được 

tính theo công thức trong bảng 11. Các điểm hiển thị trên biểu đồ là 

giá trị của tỉ lệ sản phẩm khuyết tật p cho mỗi lần lấy mẫu. 

- Biểu đồ kiểm soát c 

Biểu đồ kiểm soát c được sử dụng để kiểm soát quá trình theo số 

khuyết tật, tai nạn hoặc sai lỗi trong một khoảng thời gian nhất định 

khi kích thước sản phẩm (chiều dài, rộng, diện tích..) hay cỡ mẫu là 

không đổi. 

 
Hình 1.13: Hình dạng biểu đồ kiểm soát c 

 

Ở biểu đồ trên, giá trị các đường kiểm soát CL, UCL, LCL được 

tính theo công thức đã trình bày trên. Các điểm hiển thị trên biểu đồ là 

giá trị số khuyết tật c đếm được cho mỗi lần lấy mẫu. 
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- Biểu đồ kiểm soát u 

Biểu đồ kiểm soát u được sử dụng để kiểm soát quá trình theo số 

khuyết tật trong một đơn vị sản phẩm nhất định khi kích thước sản 

phẩm (chiều dài, diện tích, khối lượng..) hay cỡ mẫu thay đổi hoặc 

không đổi. 

 

 
 

Hình 1.14: Hình dạng biểu đồ kiểm soát u 

 

Ở biểu đồ trên, giá trị các đường kiểm soát CL, UCL, LCL được 

tính theo công thức trong bảng 12. Các điểm hiển thị trên biểu đồ là số 

khuyết tật trên một đơn vị (u) xác định được cho mỗi lần lấy mẫu. 

*) Lựa chọn biểu đồ kiểm soát dữ liệu rời rạc 

Việc lựa chọn một trong bốn biểu đồ nêu trên phụ thuộc vào loại 

dữ liệu (số sản phẩm khuyết tật hay số khuyết tật) như sau: 
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Bảng 1.8: Cơ sở chọn biểu đồ kiểm soát dữ liệu dạng nguyên 
 

 

*) Thu thập dữ liệu cho biểu đồ kiểm soát (dữ liệu rời rạc) 

Bảng dữ liệu biểu đồ p và biểu đồ np: Thu thập dữ liệu qua m lần 

lấy mẫu, ký hiệu ni cho số đơn vị sản phẩm lấy mẫu trong lần lấy mẫu 

thứ i (cỡ mẫu của lần lấy mẫu thứ i). Nếu cỡ mẫu không thay đổi tức 

là n1 = n2 ... = ni .... = nm 

Lưu ý: Cỡ mẫu từ 100 đến 1000 là tốt nhất cho biểu đồ kiểm soát 

p và np 

 

Bảng 1.10: Bảng dữ liệu dạng biế́n số cho biểu đồ kiểm soát  

p và np 

 

Thứ tự lần 

lấy mẫu 

Cỡ mẫu (Số đơn vị sản 

phẩm/lần lấy mẫu) 

Số sản phẩm 

khuyết tật (np) 

Tỉ lệ sản phẩm 

khuyết tật (p) 

1 n1 (np)1 (np)2/n1 

2 n2 (np)2 (np)2/n2 

....    
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Thứ tự lần 

lấy mẫu 

Cỡ mẫu (Số đơn vị sản 

phẩm/lần lấy mẫu) 

Số sản phẩm 

khuyết tật (np) 

Tỉ lệ sản phẩm 

khuyết tật (p) 

i ni (np)i (np)i/ni 

.... ni (np)i (np)i/ni 

m nm (np)m (np)m/nm 

 

Dạng dữ liệu biểu đồ c và biểu đồ u: Thu thập dữ liệu qua m lần 

lấy mẫu, ký hiệu ni cho số đơn vị sản phẩm trong lần lấy mẫu thứ i (cỡ 

mẫu của lần lấy mẫu thứ i). Nếu cỡ mẫu không thay đổi: n1 = n2 ...= ni 

= ..... = nm 

 

Bảng 1.11: Bảng dữ liệu dạng biế́n số cho biểu đồ kiểm soát  

c và biểu đồ u 

 

Thứ tự lần 

lấy mẫu 

Cỡ mẫu (Số đơn vị sản 

phẩm/lần lấy mẫu) 

Số sản phẩm 

khuyết tật (np) 

Tỉ lệ sản phẩm 

khuyết tật (p) 

1 n1 c1 c1/n1 

2 n2 c2 c2/n2 

....    

i ni ci ci/ni 

.... ni ci  

m nm cm cm/nm 

 

*) Công thức tính 

Để xây dựng biểu đồ kiểm soát, cần xác định các giá trị của các 

đường kiểm soát và giá trị các điểm hiển thị trên biểu đồ. Công thức 

để xác định các đường kiểm soát như sau: 
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Bảng 1.12: Công thức tính đường kiểm soát  

biểu đồ np và biểu đồ p 

 

 
 

Bảng 1.13: Công thức tính đường kiểm soát  

biểu đồ c và biểu đồ u 
 

 

Lưu ý: Khi tính theo các công thức trên, nếu giá trị của LCL < 0 

thì lấy LCL=0 (Vì các giá trị np, p, c, u đều luôn >=0) 
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CHƯƠNG II 

HƯỚNG DẪN ÁP DỤṆG  
 

 

2.1. Sử dụng phiếu kiểm tra để thu thập dữ liệu 

2.2. Sử dụng lưu đồ để biểu diễn dòng chảy các bước của quá trình. 

2.3. Sử dụng biểu đồ Pareto để lựa chọn vấn đề 

2.4. Sử dụng biểu đồ nhân quả để phân tích nguyên nhân gốc rễ. 

2.5. Sử dụng biểu đồ phân tán để phân tích mối quan hệ giữa hai 

tham số nghiên cứu. 

2.6. Sử dụng biểu đồ phân bố để đánh giá năng lực quá trình. 

2.7. Sử dụng biểu đồ kiểm soát để kiểm soát bất thường của 

quá trình. 

 

 

51



 

2.1 

SỬ DỤNG PHIẾU KIỂM TRA ĐỂ THU THẬP DỮ LIỆU 
 

Thu thập dữ liệu là quá trình đầu vào cho các bước tổng hợp phân 

tích tiếp theo. Dữ liệu chuẩn xác sẽ giúp cho việc xác định vấn đề, 

phân tích vấn đề đúng hướng. Trên thực tế, hầu hết chúng ta đều thực 

hiện bước thu thập dữ liệu. Tuy nhiên, để tiến trình thu thập được 

thuận lợi và đảm bảo có được kết quả chính xác cần hết sức lưu ý đến 

cách xây dựng biểu mẫu thu thập, phương pháp thu thập, người thu 

thập và thời điểm thu thập dữ liệu. 

2.1.1. Hướng dẫn áp dụng phiếu kiểm tra 

Nguyên tắc thu thập dữ liệu: 

- Ghi chép lại các dữ liệu vào mẫu ghi hồ sơ tiêu chuẩn; 

- Ghi chép lại mọi dữ liệu cần thiết; 

- Ghi chép dữ liệu đối với các loại hình công việc, máy móc và 

thời gian khác nhau; 

- Dữ liệu cần phải tin cậy và đầy đủ với các nội dung ở dạng các 

con số có ý nghĩa để phục vụ cho mục đích kiểm tra; 

- Tránh ghi chép thiếu chính xác, sai nội dung, bỏ sót, viết không 

đúng quy định; 

- Trình phiếu ghi chép cho cán bộ quản lý có chịu trách nhiệm 

đúng thời hạn theo như quy trình đã mô tả; 

- Phiếu ghi chép cần phải được đánh dấu để lấy xác nhận, nhận 

xét của những người có trách nhiệm kiểm tra, ngày lập hồ sơ và các 

nhận xét cần thiết khác; 

- Trong trường hợp mô tả không đúng, thiếu chính xác, chưa rõ 

ràng hoặc các hồ sơ công việc không đáp ứng tiêu chuẩn, cán bộ quản 

lý chịu trách nhiệm lập hồ sơ, xác nhận nội dung và ban hành văn bản 

hướng dẫn hành động khắc phục. 

Để đảm bảo đúng mục tiêu, sự chính xác của dữ liệu và đặc biệt 
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việc thu thập dễ dàng và thuận tiện cho những người thực hiện liên 

quan, cách thức ghi chép cần phải đơn giản, phục vụ cho việc phân 

tích, đánh giá. Các mẫu phiếu kiểm tra in sẵn (checksheet) là giải pháp 

rất hiệu quả được sử dụng phổ biến trên thực tế. Đây là loại biểu mang 

đặc thù rất riêng biệt, phù hợp các yêu cầu cụ thể của việc thu thập dữ 

liệu, tiện lợi cho việc ghi, điền dữ liệu và có tính trực quan. 

Tiêu chuẩn xác định dữ liệu cần kiểm tra hoặc thu thập: Khi bắt 

tay việc xác định hạng mục cần thu thập hoặc kiểm tra, chúng ta nhiều 

khi bị bối rối bởi có thể có rất nhiều hạng mục cần kiểm tra. Về 

nguyên tắc có thể kiểm tra tất cả các tham số của một quá trình, nhưng 

trên thực tế cần phải giới hạn những điểm kiểm tra quan trọng theo 

các tiêu chuẩn sau đây: 

- Hạng mục đó có ảnh hưởng lớn đến chất lượng của sản phẩm; 

- Có khả năng điều khiển được tham số đó; 

- Phiếu kiểm tra được thiết kế đơn giản, xúc tích phù hợp với 

phương pháp kiểm tra khác; 

- Nhiều trường hợp không thể điều khiển được tham số nhưng 

vẫn cần cùng xây dựng phiếu kiểm tra để theo dõi sự biến động của 

quá trình. 

Tin học hóa: cách thức thu thập dữ liệu để theo dõi quá trình bằng 

giấy, bút là khá hữu hiệu. Tuy nhiên, cần tính đến việc tin học hóa 

trong những trường hợp: Chu kỳ/Tần xuất kiểm tra cao; và nhiều tham 

số cần kiểm tra nhiều. 

Để sử dụng hiệu quả nhất phiếu kiểm tra chúng ta phải quan tâm 

đến các vấn đề sau: 

- Dạng dữ liệu cần kiểm tra; 

- Cỡ mẫu kiểm tra; 

- Người kiểm tra thu thập dữ liệu: 

Kiểm tra thu thập dữ liệu là bước quan trọng trong quá trình phân 

tích cải tiến bởi đây là bước đầu tiên, có ảnh hưởng đến toàn bộ quá 
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trình phân tích sau đó. Kỹ năng của cán bộ kiểm tra thu thập dữ liệu 

có ảnh hưởng lớn đến độ chính xác của dữ liệu được thu thập, do đó 

chúng ta phải xem xét các vấn đề sau: 

+ Ai sẽ thu thập dữ liệu: Những người thu thập dữ liệu ở cấp cơ sở 

cần có các kỹ năng phù hợp với phương pháp thu thập được lựa chọn. 

Đối với các phương pháp khảo sát, có thể cần có người có kỹ năng 

phỏng vấn hoặc người hỗ trợ thảo luận nhóm. Bên cạnh đó, cần cân 

nhắc tất cả những yếu tố có thể ảnh hưởng tới chất lượng của dữ liệu 

và chất lượng của các cuộc thảo luận với những bên liên quan. Các 

yếu tố này có thể bao gồm: tuổi tác, giới tính, vị trí công việc, trình độ 

học vấn, tính cách và thái độ, sức khỏe, ngôn ngữ, tôn giáo và tập 

quán văn hóa. 

+ Phân công thu thập và phân tích dữ liệu: số người tham gia vào 

mỗi công đoạn thu thập dữ liệu có ảnh hưởng tới mức độ thống nhất 

và tính chính xác của dữ liệu. Càng nhiều người tham gia vào quá 

trình này thì càng cần phải giám sát chất lượng và tổ chức kỹ hơn. 

+ Đảm bảo người tham gia biế́t sử dụng các phương pháp thu 

thập: Đối với mỗi phương pháp, những người thực hiện cần phải thử 

nghiệm trước và thực hành một số lần, được đào tạo ngay trong công 

việc hoặc thông qua một số hình thức khác. Đồng thời ngôn ngữ sử 

dụng cung cầu được hiểu một cách rõ ràng, thống nhất. 

+ Chuẩ̉n bị công cụ cần thiế́t cho việc thu thập dữ liệu: Luôn đảm 

bảo sắp xếp dụng cụ gọn gàng, chuẩn bị các công cụ phục vụ cho việc 

ghi chép, lưu trữ thông tin (biểu mẫu, văn phòng phẩm, các sơ đồ, 

thiết bị đo đạc kiểm tra,...) 

2.1.2. Thực hành áp dụng phiếu kiểm tra 

Ví dụ 1: Khi sơn mặt số của đồng hồ treo tường thường phát sinh 

lỗi như dây bẩn, xước, sai lỗi in và các sai lỗi do chất lượng sơn... Để 

việc kiểm tra không chỉ đơn thuần là phân loại mà còn chỉ rõ cho 

người thợ dạng lỗi và nguyên nhân sai lỗi mà họ gây ra, người ta đã 

lập phiếu kiểm tra như hình 2.1. Phiếu đã cho thấy rõ dạng, số lượng 
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cũng như vị trí xảy ra các khuyết tật trong từng sản phẩm. Để người 

công nhân kiểm tra, ghi chép đơn giản, mỗi sai lỗi được sử dụng bằng 

một ký hiệu và mỗi khuyết tật tìm thấy chỉ đơn giản đánh dấu bằng 

một dấu gạch ở ô tương ứng. Khi nhìn vào phiếu và xem xét chính xác 

các sản phẩm đã bị loại bỏ, quản đốc từng ca biết được những sản 

phẩm đó do ai làm, đồng thời có cơ sở để phán đoán, kiểm chứng lại 

các nguyên nhân gây ra khuyết tật, từ đó kịp thời có biện pháp phòng 

ngừa cho sản phẩm tiếp theo. 

 
Hình 2.1: Biểu thu thập dữ liệu các dạng khuyết tật  

sơn mặt đồng hồ 
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Ví dụ 2: Để phát hiện, loại bỏ và đề xuất các biện pháp phòng 

ngừa các khuyết tật cụ thể tại từng công đoạn may, ta có thể dùng các 

dạng biểu kiểm tra như mẫu phiếu Hình 2.2. 

Theo biểu này, sau 1-2 ca sản xuất, người ta lấy 10 sản phẩm (cụ 

thể ở đây là 10 áo sơ mi) để kiểm tra. Mỗi dạng khuyết tật tại từng 

công đoạn được ghi bằng 1 gạch tại cột biểu thị khuyết tật tương ứng 

đang được xem xét. Cột tổng số cho biết số lượng các dạng khuyết tật 

tại từng công đoạn, loại khuyết tật nào hay xảy ra nhất. Các dữ liệu 

này không chỉ giúp cho việc định lượng để trả lương theo mức chất 

lượng mà còn giúp cho việc xác định nguyên nhân, tìm cách khắc 

phục, phòng ngừa. 

 
Hình 2.2: Biểu thu thập dữ liệu tình trạng và khuyế́t tật  

trong công đoạn may 
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Ví dụ 3: Để tìm hiểu khả năng thực tế của một máy tiện tự động 

khi thực hiện nguyên công tiện, các chi tiết có kích thước danh định là 

8300+/- 0.008 cm, cứ sau 15 phút người ta lấy ra chi tiết đã được tiện 

và đo kích thước của nó. Yêu cầu này gặp khó khăn vì tại phân xưởng 

sản xuất, tay người thợ luôn dây bẩn bởi dầu máy, việc dùng bút ghi 

lại các con số tới 4 chữ số quả là việc họ không thích thú gì. Tệ hại 

hơn mặc dù bộ phận kiểm tra chất đã nỗ lực ghi lại đầy đủ cả một 

bảng số liệu họ vẫn không có thông tin rõ ràng về tình trạng biến động 

của quá trình. 

Nhằm khắc phục việc này cũng như tránh lặp lại trường hợp 

tương tự, người ta thường dùng phiếu kiểm tra dạng “thể hiện phân bố 

dữ liệu”. Nhờ biểu này người công nhân không cần ghi lại trị số đo mà 

chỉ cần đánh dấu (x) vào ô tương ứng trên dòng đã in sẵn về trị số đo 

hoặc độ lệch so với trị số đó. Ví dụ, hình 1.3 là mẫu phiếu kiểm tra về 

tình trạng phân bố dữ liệu về chi tiết có kích thước 8300+0.008 cm. 

Khi hoàn tất thủ tục thu thập dữ liệu ta cũng đồng thời có luôn hình 

ảnh trực quan về phân bố của dữ liệu. Chẳng hạn, trong ví dụ trên quá 

trình có xu thế “nghiêng về độ lệch dương” mà nguyên nhân có thể do 

dụng cụ cắt bị mòn dần. 

Có thể nói, tùy đặc trưng và điều kiện cụ thể, các dạng Phiếu 

kiểm tra sẽ rất đa dạng, sáng tạo để đáp ứng yêu cầu việc thu thập dữ 

liệu và tiện lợi khi áp dụng. 
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NHÀ MÁY  

CƠ KHÍ ABC 

BIỂU KIỂM TRA TÌNH TRẠNG 

BIẾN ĐỘNG VỀ ĐƯỜNG KÍNH 

CHI TIẾT TIỆN B32 

KCS/BM 7.7 

Tên sản phẩm: Trục máy E32 

Chỉ tiêu kiểm tra: 8.300+/-0.006 cm 

Phân xưởng sản xuất: II 

Máy tiện tự động 

Độ lệch so với tiêu 

chuẩn 

0.006 Biểu thị kết quả về độ lệch 

so với giá trị tiêu chuẩn 

Tần số 

 -6 X 2 

 -5  2 

 -4  4 

 -3  4 

 -2  6 

 -1  10 

 0  14 

 +1  28 

 +2  36 

 +3  25 

 +4  19 

 +5  14 

 +6  9 

Tổng    

Ghi chú 

Ngày ... tháng ... năm ... 

Xác nhận của phân xưởng 

Người thẩm định: 
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2.2 

SỬ DỤNG LƯU ĐỒ ĐỂ BIỂU DIỄN DÒNG CHẢY  

CÁC BƯỚC QUÁ TRÌNH 
 

2.2.1. Hướng dẫn áp dụng lưu đồ 

Sơ đồ quá trình là công cụ đơn giản được ứng dụng phổ biến 

trong quản lý chất lượng. Đầu tiên có thể kể đến là sử dụng trong thiết 

kế các công đoạn sản xuất và cung cấp dịch vụ. Dựa trên sơ đồ quá 

trình người thiết kế dễ dàng nắm bắt được toàn bộ quá trình sản xuất 

mà không cần phải đọc tài liệu bằng chữ thường khô khan và khó hình 

dung. Trong cải tiến chất lượng, sơ đồ quá trình được ứng dụng để 

phân tích nguyên nhân, khoanh vùng phạm vi gây ra lỗi. Trong các 

công đoạn sản xuất có rất nhiều loại sai lỗi xảy ra và với biều đồ 

Pareto ta có thể lựa chọn được loại lỗi trọng tâm cần giải quyết. Để 

tìm ra được nguyên nhân gây ra lỗi cần xác định khu vực xảy ra lỗi và 

tập trung nguồn lực để cải tiến khu vực đó. Sơ đồ quá trình sẽ cho 

chúng ta bức tranh toàn cảnh về quá trình sản xuất và cung cấp dịch 

vụ từ đó xác định được khu vực cần cải tiến mà chúng ta nhắm đến. 

Cách xây dựng lưu đồ: 

- Bước 1: Mỗi cá nhân chỉ ra các hoạt động riêng lẻ tạo nên 

quá trình; 

- Bước 2: Liệt kê các hoạt động để tất cả cùng sắp xếp theo 

thứ tự; 

- Bước 3: Sử dụng mẫu giấy lớn để vẽ các hoạt động trên theo 

dạng sơ đồ; 

- Bước 4: Kiểm tra với các thành viên xem còn bỏ sót hoạt 

động nào hoặc có đồng ý với quá trình đó hay không, sau đó thay 

đổi nếu cần; 

- Bước 5: Kiểm tra lưu đồ bằng việc chạy thử trong hoạt động 

thực tế và xem xét xuyên suốt quá trình. 
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2.2.2. Thực hành áp dụng lưu đồ 

Ví dụ: Tại một công ty sản xuất 

khuân đúc cung cấp cho ngành ô tô, lỗi 

đúc xảy ra nhiều, chiếm 30% tỷ lệ lỗi. 

Công ty quyết định thành lập nhóm cải 

tiến để cải thiện tình trạng chất lượng 

đúc. Sau khi thu thập dữ liệu và sử dụng 

biểu đồ Pareto nhóm cải tiến đã lựa chọn 

được lỗi cần tập trung cải tiến là lỗi rỗ. 

Để phân tích nguyên nhân nhóm tiến 

hành khoanh vùng bằng việc lập sơ đồ 

quá trình và phân tích tổng thể trên sơ đồ 

đã xây dựng. Để xây dựng sơ đồ quá 

trình, nhóm tiến hành khảo sát thực tế 

quá trình sản xuất và triệu tập các thành 

viên liên quan đến quá trình đúc. Mỗi cá 

nhân tham gia liệt kê ra các hoạt động 

của quá trình đúc, trên cơ sở này trưởng 

nhóm sắp xếp theo thứ tự và sử dụng 

hình vẽ để mô tả lại quá trình sản xuất. 

Sau khi thống nhất lần cuối với các thành 

viên nhóm đã lên được sơ đồ quá trình 

đúc và tiến hành phân tích lỗi rỗ, xác 

định khu vực thường xảy ra lỗi là công 

đoạn rót phối liệu và đúc được đánh dấu 

như trên sơ đồ quá trình: 
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2.3 

SỬ DỤNG BIỂU ĐỒ PARETO  

ĐỂ LỰA CHỌN VẤN ĐỀ 
 

Sau khi xác định được các vấn đề và tiến hành thu thập dữ liệu cần 

thiết, chúng ta sử dụng biểu đồ Pareto để lựa chọn vấn đề giải quyết. 

2.3.1.  Hướng dẫn áp dụng biểu đồ Pareto 

Các bước để vẽ một biểu đồ Pareto theo phương pháp phổ thông: 

Bước 1. Xác định vấn đề cần nghiên cứu (ví dụ các hạng mục 

khuyết tật), dữ liệu cần thu thập, phương pháp và thời gian thu thập dữ 

liệu (ví dụ dạng khuyết tật, vị trí, quá trình, máy móc, con người và 

phương pháp). 

Bước 2. Sắp xếp bảng dữ liệu theo các hạng mục. 

Bước 3. Điền vào bảng tính dữ liệu và tính toán tổng số. 

Bước 4. Lập bảng dữ liệu cho biểu đồ Pareto theo các hạng mục, 

tổng số từng hạng mục, tổng số tích luỹ, phần trăm tổng thể và phần 

trăm tích luỹ. 

Bước 5. Sắp xếp các hạng mục khuyết tật theo số lượng giảm dần 

và điền vào bảng dữ liệu. 

Bước 6. Vẽ trục tung và trục hoành. 

- Trục tung: Bên trái trục tung, đánh dấu vào trục, chia từ 0 đến 

tổng số các khuyết tật; Bên phải trục tung, đánh dấu vào trục, chia từ 

0% đến 100%. 

- Trục hoành: Chia trục hoành thành các khoảng theo số các loại 

khuyết tật đã được phân loại. 

Bước 7. Xây dựng biểu đồ cột. 

Bước 8. Vẽ đường cong tích luỹ. Đánh dấu các giá trị tích lũy 

(tổng tích lũy hay phần trăm tích lũy) ở phía trên bên phải khoảng 

cách của mỗi một hạng mục, nối các điểm bằng một đường cong. 

Bước 9. Viết các chi tiết cần thiết trên biểu đồ. 
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- Các chi tiết liên quan tới biểu đồ: Tiêu đề, các con số quan 

trọng, đơn vị, tên người vẽ biểu đồ. 

- Các hạng mục liên quan tới dữ liệu: thời gian thu thập dữ liệu, 

chủ đề và địa điểm nghiên cứu, tổng số dữ liệu. 

2.3.2. Thực hành áp dụng biểu đồ Pareto: 

Ví dụ 1: Vấn đề cần nghiên cứu là sản phẩm đúc bị lỗi. 

Bước 1. Xác định vấn đề cần nghiên cứu: sản phẩm đúc bị lỗi. 

- Dữ liệu cần để phân loại chúng: Các loại khuyết tật của sản 

phẩm đúc. 

- Phương pháp thu thập dữ liệu và thời gian thu thập dữ liệu: 

Kiểm tra 100% bằng mắt trong thời gian 03 tháng là tháng 4, 5, 6. 

Bước 2. Sắp xếp bảng dữ liệu theo các hạng mục (dạng khuyết 

tật) - Cột 1, bảng 2.1 

Bước 3. Điền dữ liệu thu thập được qua các lần kiểm tra vào cột 2 

- bảng 2.1 và tính toán tổng số, ghi kết quả vào cột thứ 3. Tính tổng số 

khuyết tật các loại và ghi vào hàng cuối cùng. 

 

Bảng 2.1: Dữ liệu khuyế́t tật của sản phẩm đúc 
 

Dạng khuyết tật Tần suất xảy ra Tổng số 

(1) (2) (3) 

Sứt, mẻ IIII IIII  10 

Xước IIII IIII IIII IIII........... IIII II 42 

Bẩn IIII 6 

Sức căng IIII IIII IIII IIII IIII.......... IIII IIII 104 

Kẽ hở IIII 4 

Lỗ hổng IIII IIII IIII IIII 20 

Dạng khác IIII IIII IIII 14 

Tổng số  200 
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Bước 4. Lập bảng dữ liệu cho biểu đồ Pareto theo các hạng mục, 

tổng số từng hạng mục, tổng luỹ kế, phần trăm tổng thể và phần trăm 

luỹ kế - bảng 2.2. 

Bước 5. Sắp xếp các dạng khuyết tật trong bảng 2.2 theo số lượng 

khuyết tật giảm dần. Tính tổng lũy kế, phần trăm tổng thể, phần trăm 

lũy kế cho từng hàng và điền vào bảng dữ liệu. 

Lưu ý: Hạng mục khuyết tật ở dạng khác phải đặt ở cuối dòng 

mặc dù số lượng khuyết tật lớn hơn số lượng của dạng khuyết tật cụ 

thể (kẽ hở, bẩn, sứt mẻ). Tỉ lệ phần trăm tổng thể của hạng mục 

khuyết tật khác này không nên quá lớn (10% - 15%). 

Bước 6. Vẽ trục tung và trục hoành. 

- Trục tung: Bên trái trục tung đánh dấu vào trục, chia từ 0 đến 

200 (tổng số các khuyết tật) và bên phải trục tung đánh dấu vào trục, 

chia từ 0% đến 100%. 

- Trục hoành: Chia trục hoành thành 7 khoảng theo số hạng mục 

các loại khuyết tật đã được phân loại. 

 

Bảng 2.2: Dữ liệu khuyế́t tật của sản phẩm đúc  

sau khi xử lý dữ liệu 

 

Dạng khuyết 

tật 

Số lượng 

khuyết tật 
Tổng lũy kế 

Phần trăm 

tổng thể 

Phần trăm 

lũy kế 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Sức căng 104 104 52 52 

Xước 42 146 21 73 

Lỗ hổng 20 166 10 83 

Sứt, mẻ 10 176 5 88 
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Dạng khuyết 

tật 

Số lượng 

khuyết tật 
Tổng lũy kế 

Phần trăm 

tổng thể 

Phần trăm 

lũy kế 

Bẩn 6 182 3 91 

Kẽ hở 4 186 2 93 

Dạng khác 14 200 7 100 

Tổng số 200 - 100 - 

 

Bước 7. Xây dựng biểu đồ cột bằng cách lấy dữ liệu từ cột thứ 2 

của bảng 2.2). Biểu đồ được thể hiện trên hình 2.4. 

Bước 8. Vẽ đường cong lũy kế (đường cong Pareto) bằng cách lấy 

dữ liệu từ cột 3 hoặc cột 5 của bảng dữ liệu. 

 

 
 

Hình 2.4: Biểu đồ Pareto cho các hạng mục khuyết tật 

 

Ví dụ 2: 

Một hãng bán đồ hộp gửi hàng bằng đường bưu điện có nhiều 

kiện hàng bị trả lại. Ban quản lý chất lượng đã ghi lại những nguyên 

nhân mà hàng bị trả lại như sau: 
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Bảng 2.3: Bảng thống kê kế́t quả 
 

Nguyên nhân Số lần 

1. Lỗi chính tả tên người nhận 15 

2. Sai về giá tiền 7 

3. Sai về số lượng 9 

4. Địa chỉ không đúng 4 

5. Chữ viết không rõ 11 

6. Đánh số nhầm 3 

7. Số danh mục sai 105 

8. Đổi giá không thông báo 90 

9. Khách điền tên hàng không rõ 6 

Tổng cộng 250 

Sau khi xếp hạng theo số lần bưu kiện bị trả lại trong bảng trên và 

biểu đồ Pareto cho thấy rằng, có ba nguyên nhân gây ra hơn 80% lần 

kiện hàng bị trả lại theo thứ tự ưu tiên là: 

Bảng 2.4: Bảng số liệu sau xử lý 
 

Nguyên nhân Số lần 
Tần suất 

(%) 

Tích lũy 

(%) 

1. Số danh mục sai 105 42 42 

2. Đổi giá không thông báo 90 36 78 

3. Lỗi chính tả tên người nhận 15 6 84 

4. Chữ viết không rõ 11 4,4 88,4 

5. Sai về số lượng 9 3,6 92 

6. Sai về giá tiền 7 2,8 94,8 
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Nguyên nhân Số lần 
Tần suất 

(%) 

Tích lũy 

(%) 

1. Khách điền tên hàng không rõ 6 2,4 97,2 

2. Địa chỉ không đúng 4 1,6 98,8 

3. Đánh số nhầm 3 1,2 100,0 

Tổng cộng 250 100  

 

Từ bảng số liệu trên ta vẽ được biểu đồ Pareto như hình dưới: 

 

 
 

Hình 2.5: Biểu đồ Pareto biểu diễn những lỗi bưu kiện bị trả lại 

 

Nhìn biểu đồ chúng ta thấy rất rõ chỉ hai lỗi đầu tiên là số danh 

mục sai và đổi giá không thông báo đã gây ra số lượng chiếm gần 

80% trên tổng số lỗi, điều này giúp chúng ta biết đâu là lỗi trọng yếu 

cần tập trung. 

Ví dụ 3: 

Tại một phân xưởng cơ khí, các số liệu theo dõi dạng khuyết tật 

được ghi lại theo phiếu kiểm tra như sau: 
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Hình 2.6: Phiế́u kiểm tra khyế́t tật 

 

Xí nghiệp  

Thành Hưng 

PHIẾU KIỂM TRA 

KHUYẾT TẬT 

BM-09-05  

Ngày ban hành:  

Lần soát xét:  

Trang: 1/1 

Tên sản phẩm: 

Chỉ tiêu kiểm tra: Phân loại  

Tài liệu kiểm tra số: KT/ QT 157 

Lô: No.761 

Số SP đã kiểm tra: 600 Người 

kiểm tra: Nguyễn Văn A 

Các dạng khuyết tật Đánh dấu Số lượng 

1. Vật liệu bị rỗ IIII 4 

2. Nứt 

IIII IIII IIII IIII IIII 

IIII IIII IIII 32 

3. Xước và rỗ 

IIII IIII IIII IIII IIII 

IIII IIII IIII IIII IIII 

IIII IIII  48 

4. Vết uốn và nếp gấp IIII IIII IIII IIII IIII 23 

5. Vết lõm IIII IIII  8 

 Tổng 115 

Nhận xét: 

 

 

 

 

Ngày... tháng... năm....   

Người soát xét: Người thông qua: 
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Hình 2.7: Biểu đồ Pareto các loại khuyế́t tật 
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2.4 

SỬ DỤNG BIỂU ĐỒ NHÂN QUẢ ĐỂ PHÂN TÍCH 

NGUYÊN NHÂN GỐC RỄ 
 

Mọi hiện tượng đều có ít nhất một nguyên nhân. Vì thế, khi giải 

quyết một vấn đề, trước hết cần tìm hiểu các nguyên nhân tiềm tàng 

để tìm ra hướng giải quyết vấn đề. Biểu đồ nhân quả được sử dụng để 

phân tích, tìm ra những giải pháp tiềm năng và nguyên nhân cốt lõi. 

2.4.1. Hướng dẫn áp dụng biểu đồ nhân quả: 

Bước 1. Xác định vấn đề chất lượng cần giải quyết. 

Bước 2. Sử dụng phương pháp Brainstorming (Não công) để thảo 

luận nhóm về các nguyên nhân có thể gây ra vấn đề. Sử dụng phương 

pháp 5Why để đặt câu hỏi và phân tích sâu vấn đề hoặc phương pháp 

K.J hay biểu đồ tương đồng để tập hợp các nguyên nhân theo nhóm và 

xác định xương của biểu đồ. 

Bước 3. Xem xét lại biểu đồ trước khi hoàn thiện, loại bỏ những 

nguyên nhân không hợp lý và thảo luận nhóm để có thêm ý tưởng mở 

rộng cho các nhánh con của xương cá. 

Bước 4. Thảo luận lần cuối về biểu đồ. Xác định các nguyên nhân 

được coi là trọng yếu nhất tác động đến vấn đề. Nếu cần phân tích sâu 

hơn nên xem mỗi nguyên nhân mới như là hệ quả của những loại 

nguyên nhân khác nhỏ hơn bằng cách lặp lại bước 2. 

Bước 5. Đánh giá tầm quan trọng và đánh dấu vào các yếu tố có 

ảnh hưởng lớn tới vấn đề chất lượng được xem xét. 

Biểu đồ nhân quả đòi hỏi sự tham gia của tất cả mọi thành viên 

trong công ty, từ lãnh đạo đến công nhân, từ các bộ phận gián tiếp đến 

bộ phận sản xuất. 

Lưu ý: 

- Phải nhìn vấn đề ở góc độ tổng thể; 

- Người xây dựng biểu đồ phải lắng nghe ý kiến của những người 

trực tiếp tham gia quá trình, đơn giản hóa các ý kiến; 

69



 

- Để đảm bảo biểu đồ được hoàn thiện, sau khi các thành viên rà 

soát lại, cần hỏi thêm ý kiến của một số người khác có kiến thức về 

hoạt động của quá trình; 

- Xây dựng khung mẫu biểu đồ bằng một tấm bảng treo ở vị trí 

thuận tiện để mọi thành viên đều có thể quan sát; 

- Thay vì hướng vào vấn đề cần cải tiến, có thể hướng vào mục 

tiêu mong muốn. Ví dụ, thay vì viết “10% khách hàng không thỏa 

mãn” nên viết “Để đáp ứng 90% yêu cầu của khách hàng”. Do đó, các 

hoạt động sẽ hướng vào việc tìm cách thức để đạt được mục tiêu đó. 

2.4.2. Thực hành áp dụng biểu đồ nhân quả: 

Ví dụ 1: 

Để thúc đẩy hoạt động quản lý và cải tiến chất lượng tại một công 

ty sản xuất hàng vệ sinh bằng sứ, lãnh đạo công ty đã phổ biến, nâng 

cao nhận thức về áp dụng giải pháp quản lý, trong đó có triển khai 

hoạt động của các “Nhóm chất lượng”. Ví dụ dưới đây đề cập tới việc 

xây dựng và vận dụng “biểu đồ nhân quả” tại một “Nhóm chất lượng” 

của khâu đổ rót. 

Tình huống: Thành phẩm của khâu đổ rót tạo hình là sản phẩm sứ 

mộc của các loại bệ xí, két nước, bồn rửa, nắp két nước... Tỷ lệ phế 

phẩm từng loại sản phẩm sứ mộc phụ thuộc tính phức tạp của cấu hình 

nó nhưng thường có các dạng khuyết tật chủ yếu như: Dạng nứt mộc 

tại những vị trí theo các kiểu dạng riêng đối với từng loại sản phẩm (ví 

dụ, với các loại bệt vệ sinh là các dạng nứt thân, vách, đáy, xiphông, 

lỗ công tác...); biến dạng; sứt; 

Về mặt công nghệ ta thấy có 8 nhóm nguyên nhân chính gây ra 

các dạng khuyết tật nêu trên là: Tình trạng khuôn; Tình trạng chất 

lượng hồ; Chế độ sấy cưỡng bức; Chế độ sấy môi trường; Trình độ kỹ 

năng thao tác của người công nhân; 

Mỗi nhóm nguyên nhân chính là các nguyên nhân chính có các 

nguyên nhân chi tiết cần xét sau: 
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Hình 2.8: Phác thảo các nguyên nhân hỏng sản phẩm mộc 

 

- Về khuôn: Độ ẩm, độ nứt, độ linh động, độ mịn (tỷ lệ sót sàng); 

- Về sấy cưỡng bức: Chế độ đặt sấy (quạt gió, nhiệt độ đặt, thời 

gian), độ ẩm của sản phẩm mộc khi đưa vào sấy, sự sắp xếp và vị trí 

tương đối của goòng trong lò sấy; 

- Về sấy môi trường: Tình trạng môi trường thực tại (độ ẩm, 

nhiệt độ); 

- Về thao tác của người công nhân: Tuân thủ quy trình rót, thao 

tác khi gắn, tuân thủ quy trình tháo dỡ khuôn, rửa mộc, thao tác các lỗ 

công tác. 

Với các nhóm nguyên nhân trên, ngay bước đầu đốc công và các 

nhóm công nhân đã phác vẽ biểu đồ nhân quả như hình 2.8. 
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2.5 

SỬ DỤNG BIỂU ĐỒ PHÂN TÁN ĐỂ PHÂN TÍCH 

MỐI QUAN HỆ GIỮA HAI THAM SỐ NGHIÊN CỨU 

 

Sau khi xác định được nguyên nhân gốc rễ của các vấn đề, nhóm 

dự án sẽ đưa ra những giải pháp cải tiến và áp dụng vào quá trình sản 

xuất. Trong quá trình thực hiện nhóm dự án cần có phương án kiểm 

soát, đo lường các kết quả giải pháp thực hiện. Việc sử dụng các công 

cụ thu thập dữ liệu và sử dụng biểu đồ phân tán, kiểm soát, Pareto sẽ 

thể hiện trực quan kết quả và cho chúng ta biết các giải pháp cải tiến 

đã giải quyết được vấn đề chưa. 

2.5.1.  Hướng dẫn áp dụng biểu đồ phân tán 

Biểu đồ phân tán là một dạng đồ thị, trong đó trình bày mối quan 

hệ giữa hai đặc tính/ hai tham số nghiên cứu: 

 

Bảng 2.5: Mức độ quan hệ theo hệ số tương quan 

 

Mẫu Đặc tính 1 Đặc tính 2 

1 X1 Y1 

2 X2 Y2 

   

N XN YN 

 

Kích thước mẫu tối thiểu là N = 30 và tốt nhất là nằm trong 

khoảng 30-50. 

Bước 1. Chọn đặc tính thứ nhất (biến 1) làm cơ sở để dự đoán giá 

trị của đặc tính thứ hai (biến 2). Biến 1 được biểu diễn trên trục hoành 

(trục X) còn biến 2 được biểu diễn trên trục tung (trục Y). Chọn thang 

chia phù hợp sao cho điểm thấp nhất của thang đo nhỏ hơn giá trị nhỏ 
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nhất của đặc tính và điểm lớn nhất của thang đo lớn hơn giá trị lớn 

nhất của đặc tính. Chiều dài của hai trục nên tương xứng với nhau. 

Bước 2. Nếu mỗi đặc tính có thang đo ít hơn 20 điểm thì có thể 

lập mối quan hệ như sau: 

Bảng 2.6: Mối quan hệ giữa hai đặc tính 

 

Đặc tính 

thứ 2 

 A1 A2 A3 A4 A5 ... ... Tổng 

20        B1 

...        B2 

...        B3 

...        B4 

Đặc tính 

thứ 2 

3        B5 

2        ... 

1        ... 

 1 2 3 ... ... ... 20  

Đặc tính thứ 1 

Bước 3. Vẽ các giá trị lên đồ thị. Nếu mối quan hệ đã được thiết 

lập thì có thể dùng trực tiếp các số liệu từ bảng này để vẽ lên đồ thị. 

Đối với các giá trị lặp lại nhiều lần thì có thể dùng ký hiệu quy ước 

như sau: 

x: giá trị đơn 

: giá trị lặp lại hai lần 

: x giá trị lặp lại ba lần 

Bước 4. Sau khi xây dựng xong biểu đồ, đánh giá mối quan hệ 

giữa các đặc tính và có thể sử dụng phương pháp sau đây để đánh giá 

mối quan hệ giữa các đặc tính. Nếu có nhiều số liệu, nên lập một bảng 

tương quan. 

73



 

Bảng 2.7. Ví dụ bảng tương quan 

 

Số 

lượng 
1 4 3 10 8 9 12 2 1 

Tổng số 

50 

1050   /      / 2 

1054 //   ///  /    6 

1040   // //   /  /// 8 

...          ... 

 5,0 5,5 6,0 6,5 6,0 7,5 8,0 8,5 9,0 Số lượng 

VẬN TỐC BĂNG CHUYỀN 

 

Mối quan hệ của các đặc tính được thể hiện là “mức độ” quan hệ 

giữa các đặc tính. Dựa vào biểu đồ quan hệ, việc giải thích các số liệu 

không gặp nhiều khó khăn nhưng thường mắc phải hai sai lầm sau: 

- Nếu giả sử có mối quan hệ giữa hai đặc tính thì không chắc chắn 

đặc tính này sẽ là nguyên nhân gây ra những giá trị của đặc tính kia. 

Như vậy, mối quan hệ này không hàm ý nguyên nhân. 

- Mối quan hệ chỉ dựa trên một giới hạn của đặc tính. 

2.5.2. Thực hành sử dụng biểu đồ phân tán 

Ví dụ 1: 

Nhóm chất lượng công ty A triển khai dự án sử dụng biểu đồ 

phân tán để xem xét về mối tương quan giữa độ bền kéo chảy (X) và 

độ bền kéo đứt (Y) của một loại thép. Ta có bảng sau: 
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Bảng 2.8. Bảng thu thập dữ liệu cặp trị số đo đồng thời độ bề̀n  

kéo chảy X và độ bề̀n kéo đứt Y của một loại thép 

 

X Y X Y X Y X Y 

154 178 58 75 44 69 107 118 

77 85 68 85 99 119 41 72 

85 103 98 102 112 125 72 79 

115 141 121 127 82 81 99 109 

115 141 121 127 82 81 99 109 

92 116 155 193 105 101 122 147 

104 128 98 140 66 81 42 85 

85 97 96 113 54 95 87 101 

236 163 71 93 33 52 125 149 

45 89 42 61 133 117 106 111 

39 69 51 95 88 139 105 161 

113 123 78 117 133 164 108 142 

169 209 153 179 48 81 119 108 

114 138 73 76 112 118 130 155 

85 91 92 104 86 97 97 115 

83 97 94 107 141 157 93 104 

 

Sau khi thu thập dữ liệu, nhóm cần xem xét vấn đề giữa X và Y 

có mối quan hệ và mức độ tương quan như thế nào. Từ bảng số liệu ta 

tính được: 
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Sx = 34,13 

Sy = 34,37 

Theo công thức ta có sxy =1076,88 

Hệ số tương quan thực nghiệm r tính được là: 

rxy= sxy/(sx.sy) =1076,88/(34,13 x 34,27) = 0,9207 

Kết luận: giữa x, y có mối tương quan chặt chẽ. 

Lưu ý: khi phân tích biểu đồ phân tán cần chọn tỷ lệ thích hợp 

cho các trục tọa độ. Không thể nêu một quy định cứng nhắc về chọn tỷ 

lệ cho các trục tọa độ. Tuy nhiên, hình vẽ dưới đây cho thấy nếu chọn 

tỷ lệ không hợp lý ta có thể không nhận thấy mối tương quan hoặc 

phỏng đoán sai về mức độ tương quan. Ví dụ với số liệu ở bảng trên, 

ta có: 

 
Hình 2.9: Biểu đồ phân tán mối quan hệ giữa độ bề̀n kéo chảy  

và độ bề̀n kéo đứt 

 

Đồng thời, cũng cần tách lọc các dữ liệu để làm sáng tỏ mối 

tương quan thực sự. Điều này cho thấy khi ghi chép, thu thập cũng 
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như khi biểu thị các điểm dữ liệu trên đồ thị ta nên có cách để phân 

loại về nguồn gốc và xuất xứ của chúng. Hầu hết chỉ có các mối liên 

quan của những số liệu thuộc cùng một nguồn gốc xuất xứ mới có ý 

nghĩa cho việc phân tích cải tiến quá trình đó. 

Ví dụ 2: 

Một hãng cho thuê xe ô tô ghi lại quãng đường khách hàng chạy 

và tiêu thụ xăng như bảng dưới đây: 

 

Bảng 2.9: Bảng số liệu quãng đường xe chạy và tiêu thụ 

nhiên liệu của xe hơi 

 

Km 1838 1061 1707 989 1201 518 275 1509 808 969 

Lít 73.5 53,5 69,5 42,9 51,9 30,1 16,1 95,1 60,2 65,3 

Km 1639 1461 933 253 83 1704 1184 531 1822 783 

Lít 116.8 98.8 70.8 12.5 5.7 97.4 83.0 33.3 107.0 50.0 

Km 1883 1252 1339 1435 1610 2157 1172 1594 1766 919 

Lít 140.3 73.6 74.6 121.2 88.2 94.8 74.6 125.1 134.0 68.2 

Km 1630 1925 106.5 1003 800 1895 352 732 1197 1936 

Lít 88.6 124.4 70.9 64.4 37.0 105.2 22.6 29.9 131.1 82.2 

Km 1528 1476 921 1077 1339 1872 1502 1552 960 1732 

Lít 137.7 88.2 36.8 80.2 87.9 120.9 115.7 61.1 38.4 88.4 

 

Từ bảng số liệu trên vẽ biểu đồ phân tán để xem xét mối quan hệ 

giữa xăng tiêu thụ và quãng đường chạy. 

Kẻ đường chia ngang và chia dọc tại điểm vị trí thứ 25 xếp theo 

thứ tự tăng dần của quãng đường xe chạy (tương ứng quãng đường 

bằng 1252 km và với tiêu thụ nhiên liệu là 73.6 lít). Khi đó đồ thị chia 

thành 4 phần ký hiệu là nI, nII, nIII, nIV như hình 2.9. Đếm số điểm trên 

mỗi phần khi đó sẽ có công thức sau đây: 

77



 

- nI = nIII = 21 và nII = nIV = 4 

- Ta có n(+) = nI + nIII = 42; n(-) = nII + nIV = 8 

Như vậy: n(+) > n(-) => nmin = n(-) = 8 < 25 => quãng đường xe 

chạy và lượng tiêu hao nhiên liệu có mối tương quan thuận. 

 
 

Hình 2.10: Biểu đồ phân tán của quãng đường xe chạy  

và tiêu thụ xăng xe ô tô 

 

Qua hình trên cho thấy có mối quan hệ thuận giữa lượng xăng 

tiêu thụ và quãng đường xe chạy. 
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2.6 

SỬ DỤNG BIỂU ĐỒ PHÂN BỐ  

ĐỂ ĐÁNH GIÁ NĂNG LỰC QUÁ TRÌNH 
 

2.6.1. Hướng dẫn áp dụng biểu đồ phân bố 

2.6.1.1. Xây dựng biểu đồ phân bố 

Quá trình xây dựng biểu đồ phân bố bao gồm hai giai đoạn: Giai 

đoạn 1: Thiết lập bảng tần suất; Giai đoạn 2: Vẽ biểu đồ. 

Giai đoạn 1: Thiết lập bảng tần suất  

Bước 1. Tính độ rộng (R) 

Tìm ra giá trị lớn nhất và giá trị nhỏ nhất của các giá trị quan sát 

được và tính R. 

R = (giá trị lớn nhất quan sát được) - (giá trị nhỏ nhất quan sát được) 

Bước 2. Xác định độ rộng lớp 

- Số lớp (K): Số lớp thường xấp xỉ bằng căn bậc 2 của số dữ liệu 

và có các điều chỉnh để quyết định độ rộng thích hợp. K có thể lấy 

theo bảng dưới đây: 

 

Bảng 2.10: Bảng mối quan hệ số nhóm và số dữ liệu 

 

Số dữ liệu (n) Số lớp (k) 

50 - 100 6 - 10 

100 - 250 7 - 12 

250 - 10 - 20 

Hoặc tính theo công thức 

K = n   
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Tốt nhất hãy quyết định độ rộng lớp là 1, 2, 5, và sau đó điều 

chỉnh số lớp cho gần bằng với K = n   

- Độ rộng lớp (h): Rất hợp lý khi độ rộng lớp có thể được quyết 

định bằng các con số đơn giản như 1, 2 hay 5 (chúng ta sử dụng hệ 

thập phân) và số lớp phải được điều chỉnh. 

h = (giá trị lớn nhất - giá trị nhỏ nhất)/ K 

- Giá trị đại diện của lớp: Giá trị đại diện của lớp là điểm giữa của 

mỗi lớp, thậm chí cả khi điểm giữa này không tròn số. Giá trị phân số 

không gây trở ngại lớn nhưng nếu là số tròn sẽ dễ hiểu hơn. 

Bước 3. Chuẩn bị bảng tần suất, trong đó gồm các lớp, điểm giữa, 

đánh dấu tần suất, tần suất, vv... 

Bước 4. Xác định biên và độ rộng của các lớp sao cho chúng bao 

gồm các giá trị lớn nhất và nhỏ nhất, rồi viết vào bảng tần suất. Đầu 

tiên, chọn biên dưới của lớp đầu tiên và cộng thêm độ rộng của một 

lớp để xác định được đường biên giữa lớp thứ nhất và lớp thứ 2. Khi 

thực hiện việc này, đảm bảo rằng lớp thứ nhất có chứa giá trị nhỏ nhất. 

Tiếp tục như trên ta được lớp cuối cùng, đảm bảo rằng lớp cuối chứa 

giá trị lớn nhất. 

Bước 5. Tính điểm giữa của các lớp theo công thức sau và viết 

dưới bảng tần suất. 

- Điểm giữa của lớp thứ nhất = (Tổng của biên trên và biên dưới 

của lớp thứ nhất)/2 

- Điểm giữa của lớp thứ 2 = (Tổng của biên trên và biên dưới của 

lớp thứ 2)/2 

Tiếp tục tính theo như vậy điểm giữa của lớp thứ 2, thứ 3, v.v. 

Ngoài ra, có thể tính theo cách sau: 

80



 

- Điểm giữa của lớp thứ 2 = (Điểm giữa của lớp thứ nhất) + (độ 

rộng của lớp). 

- Điểm giữa của lớp thứ 3 = (Điểm giữa của lớp thứ 2) + (độ rộng 

của lớp). 

Bước 6. Xác định tần suất 

Đọc các giá trị nhận được và ghi tần suất vào mỗi lớp sử dụng các 

ký hiệu. 

Tần suất:   1   2    3    4     5       6 

Ký hiệu:   I   II  III   IIII  IIII    IIII  I 

Giai đoạn 2: Vẽ biểu đồ phân bố 

Bước 1. Trên tờ giấy vuông, đánh dấu trục nằm ngang theo một tỷ 

lệ. Tỷ lệ không nên dựa vào độ rộng của lớp mà tốt hơn dựa trên đơn 

vị đo của số liệu. Ví dụ 10 gam hoặc 10 mm. 

Điều này tạo điều kiện thuận lợi khi so sánh biểu đồ phân bố cùng 

biểu diễn các yếu tố và đặc trưng giống nhau cũng như các yêu cầu kỹ 

thuật. Trên trục nằm ngang lấy một khoảng bằng độ rộng của lớp về 

mỗi phía của lớp thứ nhất và các lớp cuối cùng. 

Bước 2. Đánh dấu trục tung bên tay trái theo tỷ lệ tần suất và nếu 

cần thiết vẽ trục tung bên tay phải theo tỷ lệ tần suất tương đối. Chiều 

cao của lớp có tần suất lớn nhất nên gấp 0,5 đến 2 lần khoảng cách 

giữa giá trị lớn nhất trên trục hoành. 

Bước 3. Đánh dấu thang chia trục hoành với các giá trị biên của lớp. 

Bước 4. Vẽ hình chữ nhật có độ cao tương ứng với tần suất trong 

lớp và chiều rộng bằng độ rộng của lớp. 

Bước 5. Vẽ một đường thẳng trên biểu đồ phân bố để biểu thị giá 
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trị trung bình, đồng thời vẽ các đường thẳng để chỉ ra giới hạn kỹ 

thuật, nếu có. 

Bước 6. Tại chỗ trống của biểu đồ, ghi chú thông tin về các dữ 

liệu của biểu đồ (giai đoạn thu thập dữ liệu...), số dữ liệu n, giá trị 

trung bình, độ lệch chuẩn. 

2.6.1.2. Thực hành xây dựng biểu đồ phân bố 

Ví dụ: 

Trong một phân xưởng sản xuất trục xe đạp, sau mỗi ca sản xuất, 10 

mẫu sản phẩm sẽ được lấy ra để đo kích thước đường kính trục nhằm 

đánh giá chất lượng quá trình sản xuất. Dữ liệu đo được sau 3 ngày (9 ca 

sản xuất được trình bày trong bảng 2.11). Vẽ biểu đồ phân bố cho các dữ 

liệu này. Tiêu chuẩn kiểm tra kích thước trục là (2.52 ± 0.02) 

Bước 1. Tính độ rộng 
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Bước 2. Tính số lớp và độ rộng lớp  

Với n = 90, số lớp K = 9 hoặc 10. Lấy K = 9  

H = R/K = 0.042/9 = 0.0047 => Làm tròn h = 0.005  

Bước 3, 4, 5, 6. Tính tần suất 

Lớp 1: Biên dưới 1 = Xmin - h/2 = 2.503 - 0.005/2 = 2.5005  

Biên trên 1 = Biên dưới 1 + h = 2.5005 + 0.005 = 2.5055 

Điểm giữa 1 = (Biên dưới 1 + Biên trên 1) / 2 = 2.503  

Lớp 2: Biên dưới 2 = Biên trên 1 - 2.5055 

Tính tiếp như vậy sẽ được kết quả trong cột thứ 2 và 3 bảng 2.12. 

Đếm số giá trị trong bảng nằm trong khoảng giá trị (2.5005- 2.5055) 

của lớp 1, ta thấy có một giá trị = 2.502 thuộc số mẫu (41-50), điền giá 

trị này vào cột 4 và 5. Tiếp tục làm như vậy cho các lớp tiếp theo từ 2 

tới 9. 

Bảng 2.12: Bảng tần suất 

 

TT 

(1) 

Lớp 

(2) 

Điểm giữa 

(3) 

Ký hiệu tần suất 

 (4) 

Tần suất  

(5) 

1 2.5005-2.5055 2.5030 I 1 

2 2.5055-2.5105 2.5080 IIII 4 

3 2.5105-2.5155 2.5130 IllI IllI 9 

4 2.5155-2.5205 2.5180 IllI IllI IIII 14 

5 2.5205-2.5255 2.5230 lllll lllll lllll lllll II 22 

6 2.5255-2.5305 2.5280 lllll lllll lllll llll 19 

7 2.5305-2.5355 2.5330 lllll lllll 10 

8 2.5355-2.5405 2.5380 IIIII 5 

9 2.5405-2.5455 2.5430 lllll I 6 

 Tổng   90 
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Vẽ biểu đồ phân bố và tính các thông số theo công thức đã cho: 

 
 

Hình 2.11: Biểu đồ phân bố đường kính trục 
 

2.6.2. Xác định và phân tích năng lực quá trình 

Chúng ta có thể xác nhận rằng năng lực sản xuất của quá trình 

hiện hành thoả mãn yêu cầu kỹ thuật bằng cách so sánh biểu đồ phân 

bố với giá trị chỉ tiêu. 

Năng lực quá trình được đánh giá thông qua hệ số năng lực quá 

trình. Năng lực quá trình chỉ ra mức độ biến động chất lượng có thể 

đạt được, thông thường được biểu thị qua 3σ hoặc 6σ. 

Chỉ số năng lực quá trình: là các chỉ số đánh giá mức độ chất 

lượng của quá trình, cụ thể nó đánh giá mức biến động thực tế của quá 

trình so với mức độ cho phép. Trong thực tiễn kiểm soát qui trình có 

thể sử dụng một số chỉ số như: Cp, Cpk. Để xây dựng các chỉ số này, 

chúng ta cần tiến hành so sánh giữa mức biến động cho phép và mức 

độ biến động thực tế của quá trình được biểu hiện qua độ lệch chuẩn 

(σ). Nhằm kiểm soát được quá trình thì mức biến động cho phép được 

đo lường bằng giá trị chênh lệch giữa giới hạn kỹ thuật trên (USL) và 

giới hạn kỹ thuật dưới (LSL), tức USL-LSL phải lớn hay bằng độ biến 
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động của quá trình (6σ). Dựa trên ý tưởng này, một số chỉ số được 

hình thành bao gồm: 

- Chỉ số năng lực quá trình Cp: Để quá trình kiểm soát được, giá 

trị chênh lệch (USL-LSL) phải lớn hơn toàn bộ biến động của quá 

trình. Vì vậy, so sánh hiệu số này với giá trị biến động của quá trình 

(6σ), chúng ta được chỉ số: 

 

Chỉ số năng lực quá trình Cp phản ánh mối tương quan giữa biến 

động cho phép và biến động thực tế của quá trình. Các giá trị có thể 

của Cp là liên tục và càng lớn, có nghĩa là quá trình được kiểm soát 

tốt. Dưới đây là một số giá trị chủ yếu phản ánh năng lực quá trình: 

+ Cp<0.67: Năng lực quá trình kém, không có khả năng kiểm 

soát, chắc chắn quá trình tạo ra khuyết tật/ lỗi xem Hình 2.12 (a). 

+ Cp=1: Quá trình khó kiểm soát, bất cứ sự thay đổi nào của đều 

tạo ra khuyết tật/lỗi, xem hình 2.12 (b). Trong trường hợp này, hệ số 

ppmo = 66803 tức trong một triệu cơ hội có đến 66803 lỗi và quá trình 

đạt mức 3σ. 

+ 1<Cp<1.33: Năng lực quá trình chưa được kiểm soát, phế phẩm 

không thể phát hiện bằng các biểu đồ kiểm soát. Nếu Cp = 1,33, hệ số 

ppmo = 6200 tức trong một triệu cơ hội có đến 6200 lỗi và quá trình 

đạt mức 4σ. 

+ 1.33<Cp<1.55: Năng lực quá trình có thể chấp nhận, khuyết tật 

có thể xảy ra nhưng khó phát hiện. Nếu Cp =1,55, hệ số ppmo = 1350 

tức trong một triệu cơ hội có đến 1350 lỗi và quá trình đạt mức 4,5σ. 

+ 1.55<Cp<1.67: Năng lực quá trình rất triển vọng, khuyết tật vẫn 

có thể xảy ra nhưng dễ phát hiện. Nếu Cp = 1,67, hệ số ppmo=233 tức 

trong một triệu cơ hội có đến 233 lỗi và quá trình đạt mức 5σ. 
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+ 1.67<Cp<2: Năng lực quá trình rất đáng tin cậy. Nếu Cp = 2, hệ 

số ppmo = 3,4 tức trong một triệu cơ hội có đến 3,4 lỗi và qui trình đạt 

mức 6σ. 

 
 

Hình 2.12: Hình biểu diễn một số tình huống biế́n động  

của quá trình 

 

Trong đồ thị, x  là giá trị bình quân chung của quá trình. 

Ta có thể thống kê ngắn gọn ý nghĩa chỉ số năng lực quá trình 

trong bảng sau: 

 

Bảng 2.13: Bảng đánh giá năng lực quá trình sử dụng Cp 

 

STT Cp (hoặc Cpk) Đánh giá năng lực quá trình 

1 Cp > 2 Năng lực quá trình dư thừa 

2 2 >Cp> 1.67 Năng lực quá trình rất đáng tin cậy 

3 1.67 >Cp> 1,55 Năng lực quá trình rất triển vọng 

4 1.55 >Cp> 1,33 Năng lực quá trình là đầy đủ 

5 1,33 > Cp> 1,00 Năng lực quá trình là sát vào giới hạn 

6 1,00 > Cp > 0,67 Năng lực quá trình là không đầy đủ 

7 0,67 > Cp Năng lực quá trình là quá kém 
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Từ giá trị của chỉ số năng lực quá trình, có thể dự đoán được tỉ lệ 

khuyết tật trung bình của quá trình: 

 

Bảng 2.14: Mối quan hệ giữa chỉ số năng lực quá trình Cp  

và tỷ lệ khuyế́t tật trung bình của quá trình 

 

Cp hệ số năng lực quá trình 
p (tỷ lệ khuyết tật trung bình  

của quá trình) 

0,67 4,55% 

1 0,27% 

1,33 0,0063% 

1,67 0,000057% 

2 0,0000002% 

 

Đôi khi, sự biến động nội tại, do các nguyên nhân khách quan và 

sự biến động do các nguyên nhân chủ quan kết hợp với nhau làm cho 

sự biến động lớn (hệ số năng lực thấp). Để phân tích các yếu tố gây 

nên sự biến động này, dùng biểu đồ kiểm soát để theo dõi và phân tích 

sự biến động rất hiệu quả. 

Lưu ý: Chỉ số Cp chỉ cho kết quả tốt khi đường giá trị trung tâm 

(đường x ) của quá trình phải trùng với đường trung tâm của giới hạn 

kỹ thuật CSL - Center Specification Limited (đường nằm chính giữa 

và song song với hai đường giới hạn LSL và USL). Trong những 

trường hợp khác như đường giá trị trung tâm lệch xa so với đường 

giới hạn kỹ thuật trung tâm các chỉ số này không phản ánh đúng năng 

lực quá trình, chẳng hạn như trường hợp như trên hình 2.15. Đây 

chính là nhược điểm của hai chỉ số này. 

88



 

 
 

Hình 2.13: Tình huống biế́n động của quá trình không tập trung  

vào trung tâm 

 

Chỉ số năng lực quá trình Cpk: Để khắc phục nhược điểm của chỉ 

số năng lực quá trình Cp, khi phân tích cần tính thêm chỉ số năng lực 

quá trình Cpk. Đây là chỉ số có quan tâm tới đường trung tâm của quá 

trình và đường trung tâm của giới hạn kỹ thuật. 

Khi phân tích năng lực quá trình, chúng ta cần quan tâm cả biến 

động của quá trình và tính tập trung vào giá trị trung tâm của quá 

trình. Từ những đường giới hạn được chỉ định, chúng ta có hai giá trị 

của Cpk: Cpkl và Cpku. Các giá trị này được tính như sau: 

 

Để hình dung trực quan, chúng ta xem chỉ số Cpk như trên 

hình 2.14. 
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Hình 2.14: Chỉ số năng lực quá trình Cpk 

 

Chỉ số Cpk càng lớn càng tốt, chứng tỏ quá trình càng được kiểm 

soát và mức Sigma của quá trình càng cao. Với Cpk = 1, quá trình đạt 

mức 3σ, nếu Cpk = 2 quá trình đạt mức 6σ. 

Lưu ý: Nếu quá trình chúng ta đang nghiên cứu quan tâm đến 

cả hai giới hạn chỉ định, muốn tính chỉ số Cpk chúng ta chọn giá trị 

nhỏ nhất của Cpkl, và Cpku, tức Cpk = min (Cpkl, Cpku). Tuy 

nhiên, nếu chỉ quan tâm giới hạn tiêu chuẩn trên thì Cpk = Cpku, 

hoặc chỉ giới hạn tiêu chuẩn dưới thì Cpk = Cpkl. Trong trường hợp 

quá trình chỉ quan tâm đến một giới hạn thì chúng ta không tính Cp 

mà chỉ tính Cpk. 

Dựa vào Cp và Cpk, chúng ta có thể đánh giá năng lực quá trình. 

Nếu đường giá trị trung tâm trùng với đường trung tâm của giới hạn 

kỹ thuật thì hai chỉ số này là tương đương. Cp thích hợp đối với những 

quá trình mà đường giá trị trung tâm trùng với đường trung tâm của 

giới hạn kỹ thuật. Chỉ số Cpk thích hợp đối với mọi quá trình. 

Như vậy, các chỉ số đánh giá năng lực quá trình chỉ là một số 

trong nhiều công cụ thống kê được sử dụng để kiểm soát quá trình. 

Khi sử dụng những chỉ số này cần phải kết hợp với nhiều công cụ 

kiểm soát khác để kiểm soát quá trình. Hơn nữa, việc tính toán và 
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phân tích phải được thực hiện nhanh chóng và hiệu quả bằng việc sử 

dụng các phần mềm máy tính. Hiện nay, các phần mềm thống kê phục 

vụ cho việc đánh giá năng lực quá trình nói riêng và kiểm soát quá 

trình nói chung ra đời và liên tục phát triển, cung cấp cho người sử 

dụng công cụ hữu ích. Biết sử dụng các phần mềm này sẽ nâng cao 

hiệu quả trong công tác kiểm soát quá trình và giúp doanh nghiệp 

cạnh tranh bền vững trên thị trường. 

Các chỉ số đánh giá năng lực được sử dụng có hiệu quả hay không 

phụ thuộc vào sự đa dạng, tin cậy của nguồn số liệu và trình độ của 

người phân tích. Những chỉ số này được sử dụng phổ biến tại một số 

doanh nghiệp và đem lại hiệu quả rất lớn. 
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2.7 

SỬ DỤNG BIỂU ĐỒ KIỂM SOÁT ĐỂ PHÁT HIỆN 

BẤT THƯỜNG CỦA QUÁ TRÌNH 
 

Biểu đồ kiểm soát là dạng biểu đồ ghi chép dưới dạng điểm về giá 

trị các kết quả đo riêng biệt hoặc giá trị trung bình của một số cố định 

các kết quả đo của một chỉ tiêu chất lượng nào đó mà ta thu được ngay 

tại thời điểm sản xuất. Vị trí, xu thế phân bố các điểm trên biểu đồ 

giúp ta nhận biết thời điểm, tình trạng biến động của chỉ tiêu chất 

lượng và nhờ đó có biện pháp phòng ngừa, khắc phục kịp thời. 

Áp dụng biểu đồ kiểm soát để theo dõi kết quả giải pháp thực 

hiện sẽ biết được quá trình sản xuất được xem là “trong tình trạng 

được kiểm soát”, ngược lại nếu các giá trị đo vi phạm hoặc thể hiện xu 

thế vi phạm các giới hạn, ta sẽ xem quá trình “có biến động” và cần có 

biện pháp can thiệp. 

2.7.1.  Hướng dẫn áp dụng biểu đồ kiểm soát 

a) Biểu x R   

Bước 1. 

- Thu thập dữ liệu: Tiến hành lấy mẫu 20 tới 25 lần, cỡ mẫu từ 5 

tới 10 đơn vị. Đo giá trị cần kiểm soát x. 

- Ta sẽ có các giá trị Xij trong đó i=1÷n và j=1÷m. m là số lần lấy 

mẫu và n là cỡ mẫu. 

Bước 2. 

- Tính giá trị trung bình của ix   

ix = (xi1 + xi2 + ... + xn)/n 

- Tính giá trị trung bình X   

x   =( 1x + 2x  + ... + nx )/m 
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Bước 3. Tính giá trị R trong mỗi nhóm mẫu 

- Ri = (giá trị max trong nhóm i - giá trị min trong nhóm i)  

Bước 4. Tính giá trị trung bình của R 

R = (R1 + R2+. . . + Rm)/m 

Bước 5. Tính giá trị các đường kiểm soát CL, UCL, LCL và vẽ 

lên đồ thị. 

Bước 6. 

- Vẽ các điểm tương ứng với các giá trị iX  

- Điền các thông tin cần thiết 

Các bước xây dựng đối với các biểu đồ khác cũng tương tự, theo 

nguyên tắc: 

- Xác định loại biểu đồ, phương án thu thập dữ liệu và tiến hành 

thu thập dữ liệu vào phiếu kiểm tra; 

- Tính toán các giá trị trung bình tương ứng với từng loại biểu đồ; 

- Tra các hệ số theo giá trị của cỡ mẫu (nếu cần); 

- Tính giá trị của các đường kiểm soát: UCL, LCL, CL; 

- Vẽ đồ thị: trục tung, trục hoành, các đường kiểm soát; 

- Vẽ các điểm tương ứng với mỗi lần lấy mẫu; 

- Điền các thông tin cần thiết. 

Phân tích biểu đồ kiểm soát 

Dưới đây là tiêu chí sử dụng để xác định xem quá trình có được 

kiểm soát hay không hoặc có ổn định hay không. Lý tưởng nhất là 

trạng thái của quá trình được xác định với 25 phép đo trở lên. 

(1) Một quá trình được coi là được kiểm soát chặt chẽ nếu như 

các điểm dữ liệu không nằm ngoài các giới hạn kiểm soát hoặc không 

tạo ra một xu hướng. Các điểm sau đây cũng chỉ ra quá trình được 

kiểm soát: 
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- 25 hoặc hơn các điểm dữ liệu nằm trong giới hạn kiểm soát; 

Trong số 35 điểm dữ liệu, chỉ có 1 điểm dữ liệu nằm ngoài đường 

giới hạn kiểm soát mà qua điểm này cũng không xác định được có sự 

bất thường; 

- Trong số 100 điểm dữ liệu, chỉ có 1 hoặc 2 điểm dữ liệu nằm 

ngoài giới hạn kiểm soát mà qua điểm này cũng không xác định được 

có sự bất thường hay không. 

(2) Một quá trình được coi là có sự bất thường trong những 

trường hợp sau: 

- Các điểm dữ liệu nằm trên hoặc ngoài các đường giới hạn 

kiểm soát; 

 
Hình 2.15: Dữ liệu nằm ngoài các đường giới hạn 

 

- Mặc dù tất cả các điểm dữ liệu nằm trong các đường giới hạn 

kiểm soát, nó chỉ ra một trong những xu hướng sau: 

+) 7 điểm dữ liệu liền nhau nằm trên cùng một phía của đường 

trung tâm (đường trung bình) 

+) Thậm chí nếu các điểm liền nhau nằm về một phía của đường 

trung tâm ít hơn 7 điểm dữ liệu, quá trình vẫn không bình thường nếu 

gặp 1 trong những trường hợp sau: 

10 trong số 11 điểm dữ liệu nằm về một phía. 

ít nhất 12 trong số 14 điểm dữ liệu nằm về 1 phía. 

ít nhất 14 trong số 17 điểm dữ liệu nằm về 1 phía. 

ít nhất 16 trong số 20 điểm dữ liệu nằm về 1 phía. 
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Hình 2.16: Dữ liệu mang tính hàng loạt (run) 

 

- Quá trình có thể được xem là bất thường khi các điểm dữ liệu 

xuất hiện thường xuyên gần với các đường giới hạn kiểm soát. 

Về cả hai phía của đường trung tâm, chia phạm vi giữa đường 

trung tâm và đường giới hạn kiểm soát 1 đường cách 2/3 tính từ 

đường trung tâm tới đường giới hạn kiểm soát. Nếu các điểm dữ liệu 

nằm ở khoảng giữa đường này và đường giới hạn kiểm soát, quá trình 

được coi là bất thường nếu gặp các trường hợp sau: 

2 trong số 3 điểm dữ liệu nằm trong phạm vi đó. 

3 trong số 7 điểm dữ liệu nằm trong phạm vi đó. 

Trong số 10 điểm dữ liệu nằm trong phạm vi đó. 

Trong các trường hợp trên, quá trình được coi là bất thường vì 

quá trình bình thường chỉ cho phép khoảng 5% các điểm dữ liệu nằm 

ngoài phạm vi ± 2σ từ đường trung tâm. 
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Hình 2.17: Dữ liệu tiệm cận các đường giới hạn 

 

- Quá trình có thể được xem là bất thường khi ít nhất có 7 điểm 

dữ liệu hình thành nên xu hướng đi lên hoặc đi xuống. 

 

 
Hình 2.18: Dữ liệu có tính xu hướng 

 

- Nếu các điểm dữ liệu thể hiện tính chu kỳ, quá trình bất thường. 

Phần lớn các dữ liệu đột nhiên bắt đầu tập trung xung quanh 

đường trung tâm, trong phạm vi 1 hoặc ± 1,5 từ đường trung tâm. 

Quá trình được coi là bất thường. Hiện tượng này xuất hiện khi dữ liệu 

không đồng nhất được nhóm vào một nhóm hoặc có sự đột biến của 

quá trình. 

- 

+ 
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Hình 2.19: Dữ liệu gần với đường giới hạn trung tâm 

 

- Quá trình có thể được xem là bất thường khi có xu hướng lên 

xuống lặp đi lặp lại. 

 
Hình 2.20: Dữ liệu có tính chu kỳ 

 

b. Biểu đồ kiểm soát np (số sản phẩm khuyết tật) 

Ví dụ, trong quá trình kiểm tra sản phẩm được xử lý bề mặt, 

người ta kiểm tra theo từng lô, mỗi lô có 200 sản phẩm. Bảng dưới chỉ 

ra số sản phẩm khuyết tật bề mặt trong từng lô sau kiểm tra. Xác định 

xem quá trình có ổn định không. 

Trước hết, để kiểm soát quá trình cần xác định loại biểu đồ kiểm 

soát sử dụng. Do dữ liệu dạng nguyên và là số sản phẩm khuyết tật, ta 

thấy chỉ có 2 loại biểu đồ có thể sử dụng được là p hoặc np. Cỡ mẫu n 

không thay đổi nên cả hai loại biểu đồ này đều có thể sử dụng được. 

- 
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Trong tình huống này, biểu đồ np sẽ được sử dụng để kiểm soát và 

phân tích quá trình. 

* Thu thập số liệu (Bảng 2.15) 

 

Bảng 2.15: Bảng số liệu khuyế́t tật 

 

Số thứ tự 

lô 

Số sản phẩm 

khuyết tật 
Số thứ tự lô 

Số sản phẩm    

khuyết tật 

 4  3 

 5  5 

 0  5 

 1  6 

 2  1 

 1  0 

 2  0 

 2  1 

 3  2 

 5  4 

  Tổng số 52 

n = 200 

* Xây dựng biểu đồ: 

Bước 1. Tính giá trị np trung bình 
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Bước 2. Tính giá trị p trung bình 

 

Bước 3. Tính giá trị các đường kiểm soát. 

Thay các giá trị tính được ở trên vào công thức, ta được: 

 

CL = np  = 2,6 

LCL = np - = -2,2  = 0 

Bước 4. Vẽ trục tung với giá trị từ 0 - 8 (giá trị nguyên gần nhất 

với giá trị lớn nhất trong số các giá trị UCL, (np)i). Vẽ trục hoành với 

20 điểm chia (tương ứng với 20 lần lấy mẫu) 

Bước 5. Vẽ các đường kiểm soát CL, UCL và LCL song song với 

trục hoành và cắt trục tung tại các giá trị tương ứng tính được tại bước 

thứ 3. 

 
Hình 2.21: Biểu đồ kiểm soát np cho tỷ lệ khuyế́t tật 

 

Bước 6. Vẽ các điểm với toạ độ (i, npi) lên biểu đồ, trong đó i là 

số thứ tự của lần lấy mẫu thứ i (i từ 1 đến 20) 

Bước 7. Ghi các thông tin cần thiết: số lần lấy mẫu, cỡ mẫu... 
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Phân tích biểu đồ: 

Từ biểu đồ trên ta thấy từ dữ liệu thứ 3 có xu hướng đi lên với 7 

dữ liệu liền nhau chứng tỏ quá trình đang có biến động và đang không 

được kiểm soát. Trong thực tế nếu gặp trường hợp này cần phân tích 

kỹ hơn để tìm ra nguyên nhân của xu hướng này và tiến hành hành 

động khắc phục để loại bỏ nguyên nhân đó. 

2.7.2. Thực hành áp dụng biểu đồ kiểm soát 

Ví dụ 1: 

Tại một dây chuyền sản xuất, người ta quyết định dùng biểu kiểm 

soát ( x - R) để theo dõi tình trạng diễn biến về hàm lượng của thành 

phần x. Trong 5 ngày liên tiếp, mỗi ngày tại các thời điểm khác nhau 

người ta tiến hành lấy mẫu, mỗi mẫu gồm 5 kết quả đo như bảng dữ 

liệu dưới đây. 

Bước 1. Thu thập dữ liệu ta có bảng như sau: 

 

Bảng 2.16: Bảng dữ liệu cho biểu đồ kiểm soát 

 

TT 
Thứ tự các phép đo trong mẫu Tổng T/B Độ rộng 

1 2 3 4 5   R 

1 47 32 44 35 20 178 35.6 27 

2 19 37 31 25 34 146 29.2 18 

3 19 11 16 11 44 101 20.2 33 

4 29 29 42 59 38 197 39.4 30 

5 28 12 45 36 25 146 29.2 33 

6 40 35 11 38 33 157 31.4 29 

7 15 40 12 33 26 126 25.2 28 

8 35 44 32 11 38 160 32 33 
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TT 
Thứ tự các phép đo trong mẫu Tổng T/B Độ rộng 

1 2 3 4 5   R 

9 27 37 26 20 35 145 29 17 

10 23 45 26 37 32 163 32.6 22 

11 28 44 40 31 18 161 32.2 26 

12 31 25 24 32 22 134 26.8 10 

13 32 37 19 47 14 149 29.8 33 

14 37 32 12 38 30 149 29.8 26 

15 25 40 24 50 19 158 31.6 31 

16 7 31 23 18 32 111 22.2 25 

17 38 0 41 40 37 156 31.2 41 

18 35 12 29 48 20 144 28.8 36 

 

Bước 2. Tính trung bình và độ rộng trong mỗi nhóm: 

Ví dụ với nhóm 1: x1 = (47+32+44+35+20)/5=35,6  

R = max (n1, n2, n3...)- min(n1, n2, n3...)= 47-20=27 

Bước 3. Tính trung bình tổng thể: 

Tính trung bình tổng thể của đặc trưng X, (tính trung bình tổng 

thể về độ rộng R) bằng cách lấy tổng các giá trị trung bình x  (của R) 

ở từng nhóm chia cho số các nhóm k: 

x  = ( x 1 + x 2 + x 3 +...+ x k)/k 

R = (R1 + R2 + R3 +...+ Rk)/k 

Trong ví dụ trên: x = 30,024;  R = 27,72 

Bước 4. Tính các giới hạn bằng cách tìm các hệ số A và D theo n 

ta được bảng sau: 
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Bảng 2.17: Giá trị tính cho biểu đồ kiểm soát 

 

Biểu x  

CL = x  = 30,024 

UCL= 30,024+ 0,577x27,72 = 45,53 

LCL= 30,024-0,577x27,72 = 14,52 

Biểu đồ R 

CL = R = 27,72 

UCL= D4 R =2,115x27,72=56,85 

LCL không xét 

 

Bước 5. Xem xét các trị số X trên có trị số nào vi phạm giới 

hạn tương ứng đã lập không. Nhìn biểu đồ ta thấy không có giá trị 

nào vi phạm. 

 
Hình 2.22: Biểu đồ kiểm soát X bar-R 

 

Bước 6. So sánh với dung sai kỹ thuật 

Chỉ tiêu X có mức chỉ tiêu tuyệt đối là 30 và mức dung sai mà kỹ 

thuật cho phép biến động từ 15 đến 45. Qua xem xét trên thực tế với 5 

lần thử kết quả tương ứng với chỉ tiêu kỹ thuật cho phép. Trường hợp 

này tuy không cần điều chỉnh giá trị chỉ tiêu kỹ thuật nhưng cần xét 

thêm về tình trạng biến động. Trong trường hợp khác nếu chỉ tiêu 

27.72 
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khác xa với thực tế ta có thể phải điều chỉnh lại mức chỉ tiêu kỹ thuật 

cho sát với tình hình thực tế. 

Ví dụ 2: Theo dõi tỷ lệ phế phẩm dùng biểu đồ p 

Ở một phân xưởng dệt một loại bít tất, người ta dùng bảng theo 

dõi sản phẩm có khuyết tật và biểu đồ kiểm soát cho phân xưởng này. 

Bước 1. Thu thập dữ liệu: 

Để có dữ liệu lập biểu, tại các thời điểm khác nhau ta lấy ra các 

mẫu, mỗi mẫu gồm n=100 sản phẩm và tìm số sản phẩm không phù 

hợp k. Với 25 mẫu ta có bảng sau: 

Bảng 2.18: Bảng 25 mẫu để khảo sát tỷ lệ phế́ phẩm̉ 

 

TT 

Cỡ 

nhóm 

n 

Số SP 

khuyết 

tật 

(Phân 

loại) 

TT 

Cỡ 

nhóm 

n 

Số SP 

khuyết 

tật 

(Phân 

loại) 

TT 
Cỡ 

nhóm n 

Số SP 

khuyết tật 

(Phân loại) 

1 100 4 11 100 1 21 100 3 

2 100 2 12 100 4 22 100 2 

3 100 0 13 100 1 23 100 0 

4 100 5 14 100 0 24 100 7 

5 100 3 15 100 2 25 100 3 

6 100 2 16 100 3  X 68 

7 100 4 17 100 1  p  
= 68/2500 

= 0,0272 

8 100 3 18 100 6    

9 100 2 19 100 1    

10 100 6 20 100 3    
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Bước 2. Tính tỷ lệ sản phẩm khuyết tật trung bình p  bằng cách 

chia tổng số sản phẩm khuyết tật ở mỗi nhóm cho tổng số mẫu: 

p  = 68/2500 = 0,0272 

Bước 3. Tính các đường giới hạn cho biểu đồ tương ứng với cỡ 

mẫu n: 

Đường trung tâm CL= p  =0,0272 

Đường giới hạn trên  

UCL = p  + 3 p(1 p) / n  = 0,027 + 3
0,027(1 0,027)

100


  

= 0,076 

Đường giới hạn dưới  

LCL = p  - 3 p(1 p) / n  = 0,027 - 3
0,027(1 0,027)

100


  

< 0 nên không xét 

Bước 4. Vẽ biểu đồ: 

 
Hình 2.23. Biểu đồ kiểm soát 25 mẫu để khảo sát tỷ lệ khuyế́t tật 
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Bước 5. So sánh giới hạn tính được với yêu cầu của quá trình: 

Nhìn biểu đồ trên ta thấy có ba điểm đang nằm trên đường giới 

hạn dưới, phản ánh quá trình sản xuất không có sản phẩm lỗi, không 

có điểm nào vượt ra ngoài giới hạn trên, quá trình tốt. Tuy nhiên, quan 

sát mức biến động dãy dữ liệu cho thấy xu hướng tỉ lệ khuyết tật đang 

tăng dần lên. Số điểm nằm trên và dưới đường trung tâm là 50:50. Do 

vậy, khuyết tật quá trình sản xuất này cần phải được kiểm soát chặt 

chẽ hơn. Cần tìm hiểu nguyên nhân kỹ hơn nữa để có các giải pháp 

khắc phục kịp thời. 
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CHƯƠNG III 

MỘT SỐ VÍ DỤ NGHIÊN CỨU ĐIỂN HÌNH  

TẠI DOANH NGHIỆP 
 

 

3.1. Dự án áp dụng bảy công cụ kiểm soát chất lượng để giảm tỷ lệ 

sản phẩm lỗi tại Công ty May 

3.2. Dự án áp dụng bảy công cụ kiểm soát chất lượng không phù 

hợp trên chuyền Công ty sản xuất bánh 

3.3. Dự án áp dụng bảy công cụ kiểm soát chất lượng tại Công ty 

Cơ khí 
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3.1 

DỰ ÁN ÁP DỤNG BẢY CÔNG CỤ KIỂM SOÁT 

CHẤT LƯỢNG ĐỂ GIẢM TỶ LỆ SẢN PHẨM LỖI 

TẠI CÔNG TY MAY 
 

3.1.1. Mô tả vấn đề: 

Đối với Công ty may gia công cho khách hàng nước ngoài, yêu 

cầu kiểm soát chất lượng được thực hiện rất nghiêm ngặt, chỉ một lỗi 

nhỏ sẽ khiến công ty chịu phạt về hợp đồng, ảnh hưởng trực tiếp đến 

lợi nhuận, gián tiếp là uy tín và lâu dài là sự tăng trưởng của công ty. 

Nhóm dự án đã bắt tay triển khai dự án áp dụng bảy công cụ kiểm soát 

chất lượng. 

 

 
Hình 3.1: Lộ trình thực hiện dự án 

 

3.1.2. Thu thập dữ liệu và xác định vấn đề 

Để hiểu rõ về chất lượng sản phẩm, nhóm thiết kế biểu mẫu thu 

thập dữ liệu hình 3.2, tổ chức thu thập dữ liệu trong vòng 2 tháng tại 

phân xưởng may. 
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Sau khi thu thập dữ liệu bằng biểu mẫu được nhóm xây dựng, kết 

quả thống kê về tỉ lệ lỗi của các đơn hàng trong tháng 9 và tháng 10 

cho thấy tỉ lệ lỗi về đứt chỉ, bỏ mũi, không lại mũi chiếm đến trên 

20%, xếp thứ 2 trong các lỗi chủ yếu. 

 
Hình 3.3: Biểu đồ Pareto về̀ các dạng lỗi may 

 

Bảng thu thập dữ liệu cho thấy có rất nhiều loại lỗi gây ra sản 

phẩm không đáp ứng yêu cầu. Tuy nhiên, để phù hợp nguồn lực đem 

lại hiệu quả cao nhóm đã sử dụng biểu đồ Pareto sau khi thu thập dữ 

liệu lựa chọn lỗi trọng yếu gây ra lượng lỗi lớn cho sản phẩm để công 

ty tập trung giải quyết. 

3.1.3. Phân tích vấn đề, thiết lập và thực hiện giải pháp cải tiến 

Để phân tích vấn đề, nhóm đã tiến hành thảo luận và sử dụng biểu 

đồ xương cá phân tích nguyên nhân dẫn đến việc tỉ lệ lỗi đứt chỉ, bỏ 

mũi và không lại mũi lớn. Các nguyên nhân được xác định là nguyên 

nhân chính trong biểu đồ xương cá. 

Việc thảo luận và xác định nguyên nhân là giai đoạn rất quan 

trọng của dự án. Trong suốt quá trình này, nhóm dự án luôn áp dụng 

phương pháp 5 Why và phát huy trí tuệ tập thể để xác định đâu là 

nguyên nhân gốc rễ của vấn đề. Việc tìm ra được nguyên nhân gốc rễ 

sẽ góp phần tìm ra được các giải pháp cụ thể để cải tiến. 
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Hình 3.4: Biểu đồ xương cá xác định nguyên nhân gây ra lỗi may 

 

3.1.4. Đánh giá kết quả 

Sau một thời gian triển khai các giải pháp cải tiến nhóm dự án sử 

dụng phiếu kiểm tra để thu thập dữ liệu về các số lượng lỗi của sản 

phẩm và sử dụng biểu đồ kiểm soát để phân tích các lỗi xảy ra. 

 
Hình 3.5: Biểu đồ kiểm soát lỗi 

 

Nhóm dự án tiếp tục thu thập dữ liệu, phân tích, so sánh kết quả 

trước và sau khi thực hiện giải pháp để có thể đánh giá xem giải pháp 

cải tiến đưa ra đã hợp lý chưa. 
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Hình 3.6: Biểu đồ so sánh kế́t quả trước và sau 
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3.2 

DỰ ÁN ÁP DỤNG BẢY CÔNG CỤ KIỂM SOÁT 

CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM KHÔNG PHÙ HỢP 

TRÊN CHUYỀN CÔNG TY SẢN XUẤT BÁNH 
 

3.2.1. Mô tả vấn đề 

Kết quả khảo sát và đánh giá thực trạng tại công ty cho thấy việc 

ghi chép, cập nhật kết quả thực hiện công việc hàng ngày của các 

phòng ban đang ở mức độ chỉ ghi nhận vào sổ tay hoặc biểu mẫu. 

Hệ thống số liệu hiện tại của các bộ phận rất đa dạng, nếu chỉ 

thông qua sổ tay hoặc biểu mẫu rất khó đánh giá chính xác kết quả 

thực hiện hàng ngày. Ví dụ, đối với bộ phận sản xuất, mỗi ngày có thể 

sản xuất nhiều hơn hai loại sản phẩm, mỗi sản phẩm gồm nhiều chi 

tiết khác nhau và qua nhiều công đoạn khác nhau, điều kiện gia công 

khác nhau, định mức nguyên vật liệu sản xuất cho từng chi tiết cũng 

khác nhau... Do đó nếu nhìn vào số liệu ở sổ tay và biểu mẫu thu thập 

theo cách truyền thống rất khó có thể phát hiện được vấn đề đang phát 

sinh hoặc biết được quá trình có đang được kiểm soát hay không. 

Nhóm dự án đã quyết định lựa chọn và tiến hành triển khai dự án 

sử dụng 7 công cụ để trực quan hóa các số liệu thu thập như ví dụ 

dưới đây. 

Mục tiêu dự án đặt ra là xây dựng được các biểu mẫu thu thập dữ 

liệu và phân tích trực quan để nhóm dự án có thể xác định được 

nguyên nhân một cách nhanh chóng để đưa ra giải pháp kịp thời. 

3.2.2. Phân tích vấn đề 

Trong thời gian ngắn khoảng 8 tháng, nhóm dự án đã khảo sát 

thực trạng của công ty xác định mục tiêu dự án và tiến hành thực hiện 

triển khai. 
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Hình 3.7: Lộ trình thực hiện dự án 

 

Qua khảo sát thực trạng nhóm dự án xác định dữ liệu cần thu thập 

trong thời gian tới là thống kê sản phẩm không phù hợp và khối lượng 

của sản phẩm trước khi đưa vào cấp đông. Phòng kỹ thuật được giao 

nhiệm vụ xây dựng các biểu mẫu thu thập dữ liệu và triển khai quá 

trình thu thập (Bảng 3.1). 

Tiếp theo, nhóm dự án thảo luận để lựa chọn biểu đồ thích hợp 

cho nhằm kiểm soát dữ liệu và thống nhất dùng Biểu đồ Pareto để lựa 

chọn vấn đề, biểu đồ kiểm soát và biểu đồ phân bố để kiểm soát sản 

phẩm không phù hợp và khối lượng sản phẩm trước khi giao cấp 

đông. Từ đó nhóm xây dựng mẫu tổng hợp tính toán nhằm phân tích 

số liệu (như Bảng 3.1). 

Sau 8 tháng triển khai số liệu thu thập được đưa vào phân tích 

tổng hợp và có những kết quả cụ thể. Dưới đây là chi tiết kết quả cải 

tiến đạt được. 

3.2.3. Kết quả cải tiến 

a) Biểu theo dõi sản phẩm không phù hợp phân xưởng chế biến 
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Bảng 3.1: Kế́t quả thống kê theo dõi sản phẩ̉m không phù hợp 

 

 
 

 

 
 

Hình 3.8: Biểu đồ Pareto thống kê sản phẩm không phù hợp 
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Hình 3.9: Biểu đồ Pareto thống kê sản phẩm phát sinh lỗi 

 

Nhóm dự án đã xây dựng biểu mẫu thu thập dữ liệu về các loại lỗi 

mặt hàng và sử dụng biểu đồ Pareto trực quan hóa các lỗi xảy ra chủ 

yếu và loại sản phẩm nào đang xảy ra nhiều lỗi nhất. 

b) Phiếu theo dõi khối lượng sản phẩm 

 

Bảng 3.2. Kế́t quả thống kê theo dõi khối lượng sản phẩm 
 

 

PHIẾU THEO DÕI KHỐI LƯỢNG SẢN PHẨM XM LAN 
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Từ phiếu thu thập dữ liệu theo dõi khối lượng như trên nhóm dự 

án có các mẫu dữ liệu về sản phẩm XM Lan và tiếp tục sử dụng biểu 

đồ kiểm soát, biểu đồ pareto để phân tích các mẫu này như bảng và 

hình dưới đây. 

 

Bảng 3.3: Tổng hợp tính toán số liệu theo dõi  

khối lượng sản phẩm 
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Hình 3.10: Biểu đồ kiểm soát khối lượng sản phẩm 

 

Nhìn vào hình ta thấy khối lượng sản phẩm trước khi giao cấp 

đông dao động trong khoảng giới hạn trên và giới hạn dưới là 409- 

429 gam, không có điểm nào vượt ngoài giới hạn này. Tuy nhiên, khối 

lượng sản phẩm đang dao động ngoài mức tiêu chuẩn công ty đặt ra là 

414 - 417 gam. Khối lượng trung bình của mẫu cũng nằm ngoài mức 

tiêu chuẩn cho phép. Điều này cho thấy công ty chưa kiểm soát được 

khối lượng sản phẩm hoặc tiêu chuẩn công ty đặt ra đang chưa hợp lý. 

Đây là vấn đề nhóm dự án cần phải xác định nguyên nhân và có hành 

động khắc phục kịp thời. 
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Hình 3.11: Biểu đồ theo dõi biên độ dao động của sản phẩm  

trước khi giao cấp đông 

 

Biên độ dao động của khối lượng sản phẩm của các lần lấy mẫu 

trước khi giao cấp đông khá lớn, từ mức 8-22g. Điều này cho thấy 

chênh lệch về khối lượng sản phẩm mỗi lần lấy mẫu nhiều. Đặc biệt, 

lần lấy mẫu thứ 3 của ngày 8/6 biên độ dao động vượt giới hạn trên 

cho phép. Kết hợp hai biểu đồ cho thấy trọng lượng sản phẩm thiếu ổn 

định sai lệch nhiều và đang không nằm trong mức tiêu chuẩn cho phép 

mà công ty đặt ra. 

 
Hình 3.12: Biểu đồ phân bố thống kê tần số xuất hiện  

khối lượ̣ng sản phẩ̉m 
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Bên cạnh hai biểu đồ kiểm soát trên nhóm dự án cũng sử dụng 

biểu đồ phân bố để phân tích năng lực quá trình và kết quả cho thấy 

quá trình nằm ngoài mức tiêu chuẩn cho phép. Các chỉ số Cp, Cpk lần 

lượt là 0,12 - 0,17 cho thấy so với mức tiêu chuẩn công ty đặt ra quá 

trình không đáp ứng và đang mất kiểm soát. (Biểu đồ trên còn một số 

các chỉ tiêu khác có nghĩa trong phân tích năng lực quá trình tuy 

nhiên các chỉ số đó nằm ngoài giới hạn kiến thức cuốn sách này nên 

tác giả không đề̀ cập tới). 
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3.3 

DỰ ÁN ÁP DỤNG BẢY CÔNG CỤ KIỂM SOÁT 

CHẤT LƯỢNG TẠI CÔNG TY CƠ KHÍ 
 

3.2.1.  Mô tả vấn đề 

Khâu lập kế hoạch sản xuất tại Phân xưởng sơn tại công ty chưa 

sát nên thường xuyên thiếu hàng cấp cho Xưởng lắp ráp. Vấn đề này 

ảnh hưởng đến việc sản xuất liên tục của công ty, gây lãng phí do chờ 

đợi chi tiết của phân xưởng lắp ráp. Qua thu thập dữ liệu nhóm cải 

tiến đã đánh giá được thực trạng thiếu hàng như sau: 

 

 
 

Hình 3.13: Biểu đồ kiểm soát thể hiện thực trạng thiếu hàng 
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Hình 3.14: Biểu đồ phân bố thể hiện thực trạng thiếu hàng 

 

Từ biểu đồ cho thấy, số lượng chi tiết hàng thiếu: 90 chi tiết/ ngày 

lắp ráp; Độ lệch chuẩn: 98.95. 

Dựa trên số liệu thực tế, đánh giá năng lực công đoạn, khả năng 

của nhóm cải tiến, và sự cam kết của lãnh đạo, nhóm quyết định đề ra 

mục tiêu dự án là giảm 50% số lượng hàng thiếu cho lắp ráp, từ 90 chi 

tiết/ngày xuống còn 45 chi tiết/ngày. 

Trực quan hóa số lượng hàng thiếu theo từng chi tiết như sau: 
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3.2.2. Phân tích vấn đề 

Trong quá trình phân tích sẽ tập trung vào các chi tiết có lượng 

hàng thiếu cao và sử dụng biểu đồ nhân quả để xác định nguyên nhân 

gốc rễ của vấn đề. 

 
 

Hình 3.16: Biểu đồ nhân quả thể hiện nguyên nhân thiếu hàng 

 

Dựa trên nguyên nhân phân tích được nhóm cải tiến đề ra giải 

pháp và lập kế hoạch thực hiện giải pháp theo bảng sau: 
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3.2.3. Đánh giá kết quả 

Sau thời gian áp dụng đã thu được kết quả như sau: 

- Biểu đồ kiểm soát cho thấy giá trị sau cải tiến dao động hẹp hơn 

trước cải tiến; không có giá trị bất thường nằm ngoài giới hạn kiểm 

soát hay có xu hướng tăng giảm bất thường; giá trị trung bình sau cải 

tiến nhỏ hơn trước cải tiến (trước là 90 chi tiết/ ngày lắp ráp, sau là 24 

chi tiết/ngày lắp ráp) chứng tỏ số lượng chi tiết bị thiếu cho một ngày 

lắp ráp nhỏ hơn trước cải tiến. 

 

 

Hình 3.17: Biểu đồ kiểm soát so sánh trước và sau cải tiế́n 

 

- Năng lực quá trình ổn định hơn thể hiện qua độ lệch chuẩn giảm 

từ 98.95 xuống 22.38. Độ phân bố dữ liệu chậm hơn thể hiện qua 

đường cong liền trên biểu đồ phân bố (Hình 3.18) 

 

125



 

 
Hình 3.18: Biểu đồ phân bố thể hiện trước và sau cải tiến 

 

- Đánh giá tỷ lệ thiếu hàng theo từng chi tiết: những chi tiết hàng 

thiếu với tỷ lệ lớn. (tay xách sau xe đạp, ghi đông xe đạp, tay xách xe 

Win, ghi đông xe Win, bô xe Win, tai hộp xích xe đạp) sau cải tiến 

đã giảm. 

 

Hình 3.19: Biểu đồ Pareto thể hiện số lượ̣ng từng loại hàng thiếu  

sau cải tiến 
 

Kết luận: Với việc sử dụng các biểu mẫu thu thập dữ liệu và các 

biểu đồ phân tích như biểu đồ kiểm soát và biểu đồ phân bố phân tích 

năng lực quá trình, công ty có thể nhận diện được vấn đề ngay, từ đó 

có thể xác định được nguyên nhân gốc rễ và đưa ra giải pháp kịp thời. 

Điều này rất quan trọng vì xét toàn bộ quá trình việc xác định được 

vấn đề đúng đóng góp 90% sự thành công của dự án. 
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