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TÓM TẮT 

Các công cụ thống kê trong kiểm soát chất lượng sản phẩm được sử dụng phổ biến tại nhiều tập đoàn kinh tế 
lớn trên thế giới, trong cả lĩnh vực sản xuất và dịch vụ. Kết quả các nghiên cứu trước đây cho thấy, DN thường sử 
dụng chủ yếu 7 QCT để kiểm soát quy trình sản xuất. Mục đích của nghiên cứu này nhằm chỉ ra kết quả đạt được 
khi ứng dụng 7 QCT vào kiểm soát chất lượng quy trình dịch vụ, như: (i) khám chữa bệnh; (ii) bảo dưỡng phương 
tiện giao thông; (iii) mua sắm đấu thầu; (iv) cho vay tiền tại ngân hàng; (v) ăn nhanh; (vi) bán hàng trực tuyến. Kết 
quả nghiên cứu này là bài học kinh nghiệm trong quản lý chất lượng cho DN cung cấp dịch vụ tại Việt Nam. 

Từ khóa: 7 công cụ kiểm soát chất lượng; chất lượng dịch vụ 

ABSTRACT 

Statistical tools in product quality control has been in common use among large corporations and groups 
worldwide in both manufacturing and service industries. The literature review shows that the Firms often use 7 
QCTT to control the manufacturing processes. The objective of this research is to identify potential returns of 
Statistical Process Control application in controlling service quality in service areas like (i) healthcare, (ii) vehicle 
maintenance, (iii) contracting, (iv) bank's lending, (v) fast food, and (vi) online selling. The lessons learned from this 
research would be applicable to the service firms. 
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