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Chuong 1.
CHAT LUONG VA QUAN LY CHAT LUONG

1.1. Vai tré clla chat luong va quan ly chat luong
1.1.1. Vi tri clia chat lugng trong méi trudng canh tranh

Trong xu th€ toan cau, cac coéng ty thuOc moi quOc gia trén toan thé
gidi, mudn tOn tai va phat tri€n va dé€ thu hit khach hang ngay cang doi hoi
cao vé chat lugng va ddm bdo chat luong, cdc Doanh nghiép phdi chap nhan
canh tranh 1an nhau va dua chat luong vao ndi dung quan ly.

Hién nay, cdc nguOn luc tU nhién khong con 1a chia khoa dem lai su
phOn vinh. Thong tin, ki€n thUc, khoi lugng déng ddo nhan vién cé ky nang,
nén van hod céng nghi€p mdi 1a ngudn luc thuc sy dem lai sUc canh tranh.

Nhat Ban va DUc 1a nhiing quOc gia bai tran trong dai chién thé gidi
th(r hai, khong c6 ngudn tai nguyén doi dao nhung ho trd thanh nhig doi thu
canh tranh day sUfc manh. MOt trong nhiing yé€u t6 dem lai su thanh cong nay
12 cd hai déu quan tdm va gidi quy€t thanh cong bai toan chat lugng. Ca hai
qudc gia déu tap trung no luc d€ cé dugc hang hod va dich vu c6 chat luong
cao, thod man khach hang trong nudc va quic té.

1.1.2. Tinh trang cla cac nudc dang phat tri€n

Nhan thlc cla ngudi tiéu ding vé chat lugng sdn pham tai cic quic
gia dang phat tri€n chua day dU. Viéc lua chon hang hod d€ mua thudng ch
y€u dua trén viéc xem xét gid cd ch(r khong phai dua vao chat luong cla
hang hoa, hang hoa phit hop tiéu chudn.

Chinh phU tai cdc qudc gia ndy da ap dung chinh sach d€ phat trién
cong nghiép khong hop 1y, nhu han ché nhdp khau va 1ap hang rao thué
quan. Xét vé 1au dai, su thi€u canh tranh qudc t€ da dong gop cho su tU man,
kém hiéu qud va anh hudng dén viéc xay dung, phat tri€n nén vin hoé chat
lugng.

Do d6, dOi v&i cac nudc dang phét tri€n, chat lugng vira 1a mOt bai
toan, vUra 1a mOt c¢d hOi. La m&t co hdi, vi ngudi tiéu ding ngay nay trén moi
quOc gia ngdy cang quan tim dén chat lugng hang hoé va dich vu ma ho mua,
hé thOng théng tin 1ai mang tinh chat toan cdu nén cac cong ty c6 di€u ki€n
thudn 10i trong viéc hoc hdi kinh nghiém, it ngdn quang dudng di ma nhiing
ngUudi di trudc da trdi qua. La mOt bai toan, vi cAc cong ty trong cac qulc gia
phét trién di ti€n rat xa trong viéc cung cdp san pham va dich vu cé chat
lugng tot. Lap dugc khodng cach 1a mOt cong vi€c kho khin vi né doi hdi cac
cong ty phdi thay dGi cach suy nghi, cung cdp quan ly da hinh thanh lau doi.

D€ gidi quyét dudc tinh trang do, cac qudc gia dang phat trién da c6
nhiéu bién phap d€ cai thi€n tinh hinh trong d6 c¢6 su' chap nhan canh tranh.
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Tuy nhién, c6 nhiéu yéu td quan trong khic lién quan dén ban than cac doanh
nghiép, trong d6 c¢6 cong cu quan ly va quan di€ém 10i ich trudc mat va lau
dai.

1.1.3. MOt s6 nhdn thic sai 1am vé chat luong
1. Chdt luong cao doi hGi chi phi 16n

Pay 1a quan niém sai 1dm phG bién nhat. B&i vi trong qua trinh san
xudt hién dai, chat lugng dugc hinh thanh trong giai doan thi€t k€, dua trén
nhu cu cUa thj truOng va thi hi€u cla ngu0i tiéu ding, sau do két qua thiét
k€ dugc chuy€n thanh sdn pham thuc su thong qua cac qua trinh san xudt.
Viéc dau tu ngudn luc vao giai doan thiét k& va tri€n khai, cdi tién cac qua
trinh sdn xudt sé& dem lai cdi ti€n dang k€ v€ chat luong sdn pham, gidm
dang k€ tOng chi phia sdn xudt san pham, diéu nay di dugc chlng minh
trong san xudt hién dai & cac quOc gia hién dai & cic quOc gia cong nghiép.
Cac sdn phdm dién, dién tU, hang dan dung 1a mOt vi du. Trong mdy thap ky
qua, chat lugng cac san phdm ngdy cang cao trong khi chi phi sdn xuat ngdy
cang giam.

2. Nh&n manh vao chét luong sé lam giam ndng sudt

Quan ni€ém nay la di san cUa thdi ky ma ki€m tra chat lugng san pham
cubi cung dudc coi 1a bién phap duy nhat cla ki€m soat chat luong.
Trong tinh trang nhu vy, yéu cau ki€ém tra gay gat s€ dan t6i bac bé mot
sO lugng 16n san pham.

Ngay nay, quan ni€m dé khong con phi hop. BGi vi, ning suat khong chi
1a s6 lugng ma 1a chat lugng, dap Ung dudc nhu cau ngdy cang cao cla nguoi
tiéu dung. Phuong cham 1a 1am ding ngay tU dau, viéc ki€m soat chat lugng
chU yéu la phong nglra trong giai doan thi€t k€ va ché tao. Do d6 cdi tién vé
chat lugng noi chung sé dem lai ning sudt cao hon.

3. Quy 16i vé chdt luong kém cho ngudi lao ddng
Pay 1a quan di€m phG bi€n doi v&i cac nha san xudt & cac nudc dang
phat tri€én. Chat lugng kém khéng thudc trach nhiém cla ngudi lao ddng ma
qua phan tich cho thay rang trén 80 % nhling sai hOng xét cho clng 1a 10i
ngUdi quadn ly, nhiing ngudi 1am cong tac 1anh dao. HO da khong:
- Do tao, ly gidi kY cho ngudi lao dOng nhiing thao tac vé s dung
trang thiét bi, dac biét nhling trang thiét bi hién dai;
- Hubdng dan chi tiét vé nhing gi da lam;
- Cung cap cho ho phuong tién d€ ki€m tra, danh gid két quad cong
viéc;
- Cung cap phuong tién diéu chinh qua trinh, thi€t bi néu thay két
qud khong dap Ung yéu cau.
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4. Cdi tién chét luong doi hGi dau tu’ 16n

Pay ciing 1a m6t quan niém phd bién. Trén thuc té€ khong phdi nhu
vay, nha xudng may méc chi la mOt phan. Ban than ching khong di dam bao
chat lugng cao. Nhi€u cong ty cé trang thlet bi khéng kém nhiing cong ty
Chau Au hay Bac My nhung chat lugng van thap.

Trong hau hét moi trudng hdp, chat lugng c6 thé dugc cdi tién dang
k€ nho tao ra nhan thc trong can b0 cong nhan vién vé dap Ung yéu cau cla
khach hang, nh0 tiéu chudn hoa cac qué trinh, nhO dao tao, cling cO kY thudt
lao dOng, kY thuat. Piéu nay khong doi hdi dau tu 16n, ma chi can né nép
quan ly tOt, sU quy€t tdm va cam két d6i vGi chat lugng trong hang ngfi 1anh
dao.

5. Chét luong duoc dam bdo do kiém tra chat ché

Theo ban chat, ki€m tra chi c6 th€ phan loai sdn pham phi hop quy
dinh va khong phu hop. Chat lugng khong dudc tao dung nén qua cong tac
ki€m tra. Cac két qua nghién c(u cho thdy, 60 - 70 % cac khuyén tat dugc
phat hién tai xudng san xudt 1a c6 lién quan truc ti€p hay gidn ti€p dén
nh(ng thi€u sét trong cac qud trinh thi€t k€, chudn bi san xudt, cung Ung.
Trén thuc t€, hau hét cac hoat dOng kiém tra chat luong 1ai chi dugc thuc
hién tai xudng sdn xuat.

Ki€m tra chat luong khong phdi 1a cong viéc cla phong ki€m tra. DE
c6 hiéu qud, phai ki€m soat cong viéc clla moi don vi, clla ngudi cung cap
va ciing can c6 su tham gia cUa khach hang, ddc biét 1a phan hoi thong tin vé
san pham ma ho nhan dugc.

1.2. Chat luong va dac di€m cla chat luong
1.2.1. Chat luong
Murc dd clla mOt tap hop cac dac tinh von cé dap Ung cac yéu cau

Yéu c@u : Nhu cdu hay mong dgi da dugc cong b6, ngdm hi€u chung
hay bat bubc

1.2.2. Pac di€m cua chat luong

1. Chat luong dugc do bang su thod min cac yéu cadu. Néu moOt san
pham vi 1y do nao d6 ma khong dap Ung duoc yéu cau, khong dudgc thj truGng
chap nhén thi phai bj coi 1a ¢6 chat luong kém, cho du trinh dd cong nghé dé
ché tao ra sdn pham d6 c6 thé rat hién dai. Pay 1a mo6t két ludn then ch6t va
la cO s& d€ cac nha qudn Iy dinh ra chinh sach, chién lugc kinh doanh cUa
minh.

2. Chat lugng dugc do bang su thod man cac yéu cdu, ma yéu cau ludn
ludn bi€n dOng nén chat lugng cling ludn bién dbi theo thdi gian, khong gian,
di€u kién sUr dung. Vi vay phai dinh ky xem xét 1ai cic yéu cau chat luong.
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3. Khi danh gi4 chat lugng clla m6t doi tugng, can phdi xét moi dac
tinh cUa doi tugng, 6 lién quan dén su thod man nhiing yéu cau cu thé.

4. Chat lugng khong phai chi 1a thudc tinh cla sdn pham, hang hoa.
Chat lugng c6 thé dp dung cho moi thuc thé, c6 thé 1a sdn pham, mOt hoat
d6ng, mOt qua trinh, mOt doanh nghi€p hay mot con nguoi.

5. Can phan biét gi(ta chat lugng va cap chat lugng. Cap chat luong
14 chUng loai hay th(* hang cUa cac yéu cau chat lugng khac nhau dOi v6i san
pham, qua trinh hay hé thOng c6 cuing chifc ning s dung.

Vi du khach san mot sao, hai sao 1a cdp chat luong cla khach san. Cap
chat lugng phan anh khac biét da dinh hudng hodc da thira nhan trong cac
yéu cau chat lugng. MOt dbi tugng & cap cao ciing c6 thé c6 chat lugng
khong dap Ung cac yéu cau (da dinh ra cho d6i tugng dé) va nguoc lai.

1.2.3. Chat luong tong hop

Khai niém chat lugng da néi & cac phan trén goi 1a chat lugng theo
nghia hep. B3i vi khi néi dé€n chat luong ching ta khong th€ bd qua cac yéu
t0 gia cd va dich vu trudc, trong va sau khi ban. D6 1a nhiing y€u t6 ma khach
hang ndo ciing quan tdm sau khi thdy sdn phdm ma ho dinh mua thod man yéu
cau cla ho. Ngoai ra van dé€ giao hang ding lic, ding thdi han ciing 1a yéu t6
vO cling quan trong trong san xudt hién dai, nhat 1a khi cdc phuong phap san
xudt “ vUa - ding ltc”( Just - in - time: sdn xudt nhiing gi can thié€t, ding lic,
ding sO lugng), “khong kho”( Non - stock - production) dang dugc thinh hanh
3 cac cong ty hang dau.

D€ thod mén yéu cau ciing con can quan tim dén nhing yéu td khéc
nhu thai d6 cla ngudi 1am cac dich vu ti€p xidc vGi khach hang, tUr ngudi
thuOng truc, ti€p tan dén truc dién thoai va cdnh quan, méi truOng lam viéc
cUa cong ty.

TU nhiing phén tich trén day, ngu0i ta di hinh thanh khéi niém chat
lugng tGng hop (total quality) dugc mé ta theo hinh vé.

Théa man yéu cau

giao hang gid ca

Dich vu
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Hinh 1. Chét luong tOng hop
1.2.4. Yéu cau chat luong

D€ c6 th€ thuc hién va danh gid xem xét dudgc, cac yéu cau thudng
dudc th€ hién thanh moOt tap hop cac yéu cau dinh lugng hay dinh tinh d6i
vGi cac dac tinh cUa doi tugng dugc xét. Chat lugng ludn c6 thé dac trung
qua nh{ng chi tiéu c6 thé€ bi€u hién bang mot s trj s6 va su dinh luong, d6 1a
mUtc chat lugng. Cac yéu cau ndy dugc goi l1a cac yéu cdu chdt luong.

Cac yeu cau chat lugng phai phan 4nh day d0 yéu cau da hodc chua
cong bO cla khach hang va cac yéu cdu xa hOi. Khach hang c6 thé 1a ngucn
dlmg ra trong mOt hop ddng mua hang cu th€, nhung ciing c6 thé 1a thi trudng
hay khéach hang n0i b. Cac yéu cau xa hdi 1a nhling di€u bat bubc quy dinh
trong luat phép, trong cac ché dinh.

Can cl vao cac yéu cau chat luong da dugc xac dinh, cac nha thiét ké
sé xdy dung nén cic yéu cau k)"/ thuét/quy dinh ky thudt cho sdn phdm bao
gOdm cd cac b0 phan, chi ti€t clla sdn pham sao cho san pham culi cling sé&
c6 tinh nang thda man cac yéu cau chat lugng da dinh. B&i vay cac yéu cau
chat lugng con goi 1a cac yéu cau tinh ndng/quy dinh tinh ning

1.2.5. MOt s6 dac trung clla sdn pham hang hoa
1. Tinh chat tinh nang, céng dung

Pay la nhém tinh chat quyét dinh gia tri s& dung cdu san phdm nham
thod man mOt yéu cau nao dé trong nhiing di€u ki€n x4c dinh phu hgp véi tén
g0i cUa san pham hang hod

2. Tinh chat ky thudt, cong nghé

Nhém tinh chat nay rat da dang va phong phii. Cac dac tinh vé€ k¥ thuat
c6 quan hé h{tu co vGi cac dac tinh vé cong nghé cla sdn pham. Pay 1a nhém
ddc tinh quan trong nhat trong viéc tham dinh, 1ua chon, nghién cltu cai tién,
thi€t k€ sdn phdm mdi. Viéc nghién cltu cac dac tinh kY thudt cong nghé
giip ta xay dung cac phuong phap cong ngh€, quy trinh céng nghé ché tao
san phdam. Mat khac cac dac tinh cla phuong phép cong nghé 1ai quyét dinh
chat lugng sdn pham nhu cdu tric, kich thudc, cac thong sO kY thudt, do
bén, do tin cay...

3. Tinh chat sinh thai

San phdm phai bdo ddm céac yéu cau v€ moéi sinh, méi trudng, khong
gay 6 nhi€ém, phdi ddm bdo tinh an toan, thudn tién khi s&t dung, van chuyén,
bdo quan, bdo dudng...Ngoai ra sdn pham phdi th€ hién tinh phu hgp cUa
san pham v&i moi trudng, ngudi s dung, dam bdo vé sinh, tim ly cla
nguoi s dung.

4. Tinh chat thdm my
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Tham my 1a mOt tinh chat quan trong ngdy cang dudgc dé cao khi danh
giad chat lugng. Nhirng tinh chat thdm my cUa san pham phai thé hién
Ki€u cach, két cdu phi hop v4i cong dung, doi tugng va moi trudng
st dung

- Hinh thUc, trang tri phtt hgp véi tUng loai sdn phdm. Cai dep cla
san pham thé hién tinh dan tOc, hién dai, pho bién

- Tinh thdm mY cla sdn phdm phai th€ hién su két hgp hai hoa gilra
gia tri sU dung vdi gia tri thdm my
5. Tinh chét kinh t& - xa hoi

DE tOn tai va phat trién, doanh nghiép phai quan tam dén chat lugng
toan dién; chat lugng - gia ca - giao hang. Tinh chat kinh t€ cla sdn phdm c6
y nghia quyét dinh dé€n mUc chat lugng cla san pham, phan anh chi phi lao
dOng xa hoi can thi€t d€ tao ra sdn pham.

San phdm phdi mang tinh xd hoi. Tinh chat xd hoi thé hién & chd phu
hgp v6i cic quy dinh cUa phap luat, phtt hgp vdi tinh nhan van (vin hod, tap
tuc, thoi quen, dao dulc, ton gido...) cUa dOi tugng st dung

1.2.6. MOt sO y€u t0 anh hudng dén chat luong
1. Yéu tO nguyén vat liéu (Material)

Pay la yéu t0 cO ban dau vao, c6 dnh hudng quyét dinh dén chat
lugng sdn pham. Mubn c6 sdn pham c6 Chat lugng thi nguyén liéu dau vao
phdi ddm bdo chat lugng. Cac yéu cau vé nguyén li€éu dau vao bao gbm
ding chlng loai, sO lugng, chat lugng va giao hang diing ky han

2. Yéu to6 ky thudt - cong nghé - thi€t bi (Machine)

Yéu t0 kY thudt - cong nghé - thi€t bi c6 mOt tdm quan trong ddc biét
ca tac dung quyét dinh dé su hinh thanh chat lugng sdn pham.

Qua trinh cong nghé 1a mdt qua trinh phlc tap lam thay dGi, cai thién
tinh chat ban dau cla nguyén vat li€u theo hudng phu hgp v6i cic yéu cau
chat luong. Qua trinh cong nghé dugc thuc hién thong qua hé thOng may moc
thi€t bi. Néu nhu cong nghé hién dai, nhung thi€t bi khong dadm bao thi
khong thé nao nang cao chat luong sdn pham dugc.

Nhém yéu t6 kY thudt - cong nghé - thiét bi c6 quan hé tuong h6 chat
ché v6i nhau. D€ c6 dugc chat lugng ta phdi ddm bao su dong bO clla nhém
yéu t0 nay.

3. Y&u td vé quan ly (Method)

C6 nguyén vat liéu tOt, mady moc, trang thi€t bi hién dai song néu
khong c6 mOt phuong phéap t6 chlc, quan ly san xuat kinh doanh thi khong
thé ndo bao dam va nang cao chat lugng. Van dé quan ly chat lugng da va
dang dugc cac nha khoa hoc, cic nha quan ly rat quan tdm. Vai trd cla cong
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tadc qudn ly chat lugng da dugc xac dinh 1a mOt yéu t0 c6 tinh chat quyét dinh
dén chat lugng san pham

4. Y&u td con nguoi (Man)

Con nguoi 1a m6t ngudn luc, yéu t6 con ngudi 3 day phai hi€u la tat
cd moi ngudi trong doanh nghiép tU 1dnh dao cao nhat dén nhan vién déu
tham gia vao qua trinh tao chat lugng

5. Cac y€u t0 khac

Ngoai bon yé€u t0 trén (4M) tac dOng truc ti€p va qua trinh hinh thanh
chat lugng thi con c6 cac yéu td khac tic ddng nhur

+ nhu cau cUa nén kinh té

+ su phat tri€n cUa khoa hoc cong nghé
+ hiéu luc cUa co ché quan ly

+ cac yéu t0 vé van hoa

1.3. Quan ly chat luong
1.3.1. Khai niém

Chat lugng dugc hinh thanh 1a két qud su tdc dOng cUa hang loat cac
yé€u td c6 lién quan chat ché vGi nhau. Mubn dat dugc chat lugng mong
mudn can phai quan 1y ding dan cac yéu t6 nay. Hoat dOng quan ly trong
linh vuc chat lugng dugc goi 1a qudn 1y chat luong. Can thiét phdi hiéu biét
va kinh nghiém vé quan 1y chat lugng mai c6 thé gidi quyét bai toan chat
luong.

Qudn ly chat luong 1a mOt khoa hoc, n6 1a mOt phan cla khoa hoc
quan ly. Quan 1y chat luong di dugc 4p dung trong moi linh vuc tU sdn xudt
dén cac loai hinh dich vu cho moi loai hinh doanh nghiép. Quan ly chat
luong dam bao cho doanh nghiép lam ding cac cong viéc phdi lam.

Theo tiéu chudn ISO 9000:2000, TCVN ISO 9000:2000, da dinh nghia
v€ quan ly chat lugng: “ Cac hoat déng cé6 phéi hop dé dinh hudng va
kiém soat mOt t6 chuc vé chat lwong” va thuc hién ching bang cac bién
phap nhu hoach dinh chat lugng, ki€m soat chat lugng, ddm bdo chat lugng
va cai tién chat lugng

Chinh sdch chdt lugng : 1a y d6 va dinh hudng chung clla mot td chirc
c6 lién quan dén chat luong va dugc lanh dao cao nhat cla td chlrc chinh
thlc cong bd

Muc tiéu chét Iuong : Biéu dugc tim ki€m hay nham tGi c6 lién quan
dén chat lugng

Hoach dinh chat lugng : 1a mOt phan cla quan ly chat luong tap trung
vao vi€c lap muc tiéu chat lugng va quy dinh cic qua trinh tac nghi€p can
thi€t va cac ngudn luc c¢6 lién quan d€ thuc hién muc tiéu chat lugng
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Kiém sodt chat lugng : 1a mOt phan cla quan 1y chat lugng tap trung
vao viéc thuc hién cac yéu cau chat lugng

Pam bdo chét lugng : la mOt phan clUa qudn ly chat lugng tap trung
vao viéc cung cap long tin rang cac yéu cau sé dugc bdo dam thuc hién

Cdi tién chdt luong : 1a mOt phan cla qudn ly chat lugng tap trung
vao viéc nang cao kha nang thuc hién cac yéu cau chat luong.

D€ hoat ddng qudn ly chat lugng c6 hiéu qud can nghién c(fu xem
chat lugng chiu dnh hudng cla tong hop cac yé€u t6. Ta nghién cltu chu trinh
chat lugng d€ xét cac yéu tO0 dnh hudng dén chat lugng

Nghién cu
thi truGng Thiét ké va
XUrly cubi phat trién
chu ky
i 3 1ap k€& hoach
Dich vu hau
mai
CHU TRXNH ——
o kG CHET L-iNG Cung tng va
Trg gitp ky iéu
thuat C )
San xuat
Lap dat
ban, phan Ki€m tra
phoi
Bao géi

Hinh 2. Chu trinh chét lugng

Qua nghién cUiu chu trinh chat lugng ta thay dé€ gidi quy€t bai toan chat
lugng khong thé gidi quyet tUng y€u t0 mOt cach rleng 1é ma phal xem Xét
toan b0 toan bd cac yéu t0 tac dOHg dén chat lugng mOt cach hé thong, dong
b0 va phOi hop hai hoa cac yéu td nay

Muc dich cla hé thdng quan 1y chat luong 1a c6 thé€ gitp cac doanh
nghiép nang cao su thod man cla khach hang. Trong moi trudng hop, khach
hang 1a ngudi quyét dinh cudi cling vé chap nhan sdn pham. Do yéu cau va
mong doi cUa khach hang luon thay dGi nén cic doanh nghi€p ludn cdi tién
san phdm va cac qua trinh clla minh.

1.3.2. Cac nguyén tac quan ly chat luong

GV: §¢ §aoc Phé- Tréng SHKTSQTKD 8



Gi,o trinh: Quinly chEt Iing sfn phEm

Nguyén tac 1: Pinh hudng vao khach hang

Chat lugng sdn phdm va dich vu do khach hang xem xét quyét dinh.
Cac chi tidu chat lugng sdn phdm va dich vu mang 1ai gié tri cho khach hang
va lam cho khach hang thod man va phdi 1a trong tdm cUa hé thOng chat
lugng. Chat lugng dinh hudng vao khach hang 1a mOt yéu t6 chién lugc, dan
t&i kha ning chi€m linh thi tru’@ng, duy tri va thu hit khach hang, n6 doi hoi
pha1 luén nhay cdm vdi yéu cau cla thi trudng, né ciing doi hoi y thirc phat
trién cong nghé, kha nang dap Ung mau chéng va linh hoat cac yéu cau cla
thi trudng.

Theo nguyén tac nay, doanh nghiép phai
- hi€u nhu cdu va mong dgi cla khach hang;
- thdng tin cdc mong doi va nhu cdu nay trong toan b0 doanh nghiép;
- do ludng su thod man cUa khach hang va cé cac hanh dong cai tién
c6 két qua;
- nghién clu cac nhu cau cla cOng dong; va
- qudn ly cic mOi quan hé cUla khach hang va cOng dOng
Nguyén tac 2: Su lanh dao
Lanh dao thi€t 1ap su thGng nhat ddng b gilta muc dich, dudng 10i va
moi truong nOi bd trong doanh nghiép. Hoat ddng chat lugng sé khong cd
hiéu qud néu khong c6 su cam két triét d€ cla lanh dao. Lanh dao doanh
nghiép phai c6 tam nhin cao, xay dung nhling gia tri rd rang, cu th€ va dinh
hudng vao khach hang. Lanh dao phdi chi dao va tham gia xdy dung chién
lugc, hé thOng va va cac bién phap huy dong su tham gia va tinh séng tao cUa
mOi nhéin vién dé x4y dung, ndng cao nang luc cla doanh nghiép va dat két
qua tOt nhat co thé dugc.
PE thuc hién nguyén tac nay, lanh dao doanh nghiép phai
- hi€u biét va phdn Ung nhanh véi nhiing thay dGi bén trong va bén
ngoai;
- nghién c(tu nhu cdu cla tat ca nhiing ngudi cling chung quyén 10i;
- néu dugc vién canh trong lai cUa doanh nghiép;
- néu rd vai tro, vi tri cla vi€c tao ra gié tri & tat cd cac cap cla doanh
nghiép;
- xay dung long tin va su tin nhiém cUa moi thanh vién;
- trao quyén bang cach tao cho ho chl dOng hanh ddng theo trach
nhiém dOng thoi phai chiu trach nhiém;

- gay cAm hlng va c6 vii thUra nhan su déng gép clla moi ngudi;
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- thiic day quan hé c3i md, trung thuc;

- gido duc, dao tao va hudn luyén;

- thi€t 1ap cac muc tiéu kich thich;

- thuc hién chién lugc va chinh sach d€ dat dugc muc tiéu nay.
Nguyén tac 3: SU tham gia clla moi thanh vién

Con ngudi 1a ngudn luc quan trong nhat clla moi doanh nghiép va su
tham gia day dU v&i nhitng hi€u biét va kinh nghiém cUla ho c6 thé dugc sir
dung cho 10i ich cla cla doanh nghi€p. Thanh cong trong cai ti€n chat lugng,

cong viéc phu thube rat nhi€u vao k¥ ning, nhi€t tinh hang say trong cong
viéc cla luc lugng lao dOng. Do d6 nhu‘ng yéu td lién quan dén van dé an
toan, phuc 10i xd hdi cla moi thanh vién can phai gan v6i muc tiéu cai tién
lién tuc va cac hoat ddng cla doanh nghiép.

Khi dugc huy dOng day dU, nhan vién sé

- giam nhan cong viéc, nhan trach nhiém dé€ gidi quyét cac van dé;

- tich cuc tim ki€m cac co hOi d€ cdi ti€én, nang cao hi€u biét, kinh
nghiém va truyén dat trong nhom;

- tap trung nang cao gia tri cho khach hang;

- d6i mbi va sang tao d€ nang cao hon cidc muc tiéu cla doanh
nghiép;

- gi6i thi€u doanh nghiép cho khach hang va cOng dong;

- thod man nhiét tinh trong céng vi€c va cam thady tu hao 1a thanh vién
cUa doanh nghiép;

Nguyén tac 4: Phuong phap qua trinh

K&t qud mong mudn sé dat dugc mOt cach hi€u qud khi cac ngubn va
cac hoat ddng dugc quan ly nhu mOt qua trinh. Qud trinh la tdp hgp cdc hoat
ddng c6 lién quan vOi nhau hodc tuong tdc dé bién dbi dau vao thanh dau ra.
L& di nhién, d€ qua trinh c6 y nghia, gi4 tri clla dau ra phai 16n hon dau vao,
c6 nghia 13, qua trinh 1am gia tdng gid tri. Trong mOt doanh nghiép, dau vao
cUa qué trinh nay 1a dau ra clla mOt qua trinh trudc d6. Quan 1y cac hoat ddng
cla mOt doanh nghi€p thuc chat 1a qudn 1y cc qud trinh va cdc mOi quan hé
gilra ching.

D& ddm bdo nguyén tac nay, can phai c6 cc bién phap :

- xac dinh qua trinh d€ dat dugc két qud mong muln;

- xac dinh cdc mOi quan hé tuong giao cla cac qua trinh v&i cac bo
phan chlc nang cUa doanh nghiép;

- quy dinh trdch nhiém rd rang d€ quan 1y qua trinh;
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- xdc dinh khach hang, ngu0i cung Ung ndi bd va bén ngoai qua trinh;

- xac dinh dau vao va dau ra cla qua trinh;

- nghién clu cac budc cla qua trinh, cc bién phap ki€m soét, dao tao,
thi€t bi, phuong phép va nguyén vat liéu dé dat dugc két qua mong
muOn;

Nguyén tac 5: Tinh hé théng

Khong th€ gidi quyét bai toan chat lugng theo tUng yé€u tO riéng 1€ ma
phdi xem xét toan bd cac yéu t6 tic ddng dén chat lugng moOt cach hé thOng
va dong b, phoi hop hai hoa cic yéu td nay. Hé thbng la tap hop cdc yéu td
6 lién quan hodc tuong tdc vOi nhau. Phuong phap hé thOng cla quan ly 1a
cach huy dOng, ph6i hgp toan bd ngudn luc dé thuc hién muc tiéu chung cla
doanh nghi€p. Viéc xac dinh, hi€u biét va quan ly mot hé thdng cac qué trinh
6 lién quan tuong tac lan nhau doi v&i muc tiéu dé ra sé dem lai hi€éu qua
cUa doanh nghiép.

Theo nguyén tac nay doanh nghiép phai

- xac dinh mOt hé thOng cac qua trinh bang cach nhan biét cac qua
trinh hién c6 hodc xay dung qua trinh m&i ¢6 anh hudng dén céc
muc tiéu dé ra;

- 1ap cdu triic cUa hé thdng d€ dat dugc muc tiéu mOt cach hiéu qua
nhat;

- hi€u sy phu thudc 1an nhau trong cac qua trinh cla hé thong;

- cditién lién tuc théng qua viéc do ludng va danh gié;
Nguyén tac 6: Cai ti€n lién tuc

Cdi tién lién tuc la hoat déng lap lai d€ ndng cao kha ndng thuc hién
cdc yéu cau

Cai ti€n lién tuc 12 muc tiéu, dong thdi ciing 1a phuong phép clla moi
doanh nghiép. MuOn c¢6 dugc kha ning canh tranh va mUc d0 chat lugng cao
nhat, doanh nghiép lién tuc cdi tién. Cach thlc cdi tién can phai “ bam chac”
vao cong viéc cla doanh nghiép.

PE thuc hién cai tién doanh nghiép phai

- cdi tién lién tuc sdn pham, qué trinh va hé théng 1a muc tiéu cla
tUng nguoi trong doanh nghiép;

- 4p dung cac phuong phéap co ban cUa cai ti€n tung budc va cdi tién
16n;
- cditién lién tuc hiéu qud va hiéu suat cla tat cd cac qua trinh;
- gido duc va dao tao cho cac thanh vién vé cac phuong phéap va cong
cuU cai tién nhu
GV: §¢ §@c Phé- Tréng SHKTSQTKD 11



Gi,o trinh: Quinly chEt Iing sfn phEm

+ chu trinh PDCA
+ kY thuat gidi quyét van dé
+ d6i mGi ky thuat cho qué trinh
+ d6i mGi qué trinh
- thi€t 1ap cac bién phap va muc tiu d€ hudng dan cai tién;
- thUra nhan céc cai tién.
Nguyén tac 7: Quyét dinh dua trén su kién

Moi quyét dinh va hanh déng cla hé thdng qudn ly hoat dbng kinh
doanh mudn c6 hiéu qud phai dugc xay dung dua trén viéc phan tich d{rliéu
thong tin. Viéc danh gia phai bat ngudn tir chién lugc cla doanh nghiép, cac
qué trinh quan trong, cac yéu t0 dau vao va két qud cla cac qua trinh doé.

Theo nguyén tac nay doanh nghiép phai

- dua ra cac phép do, Iua chon dit li€u va thong tin lién quan dén muc
tieu;

- ddm bdo thong tin, d{r liéu la ding dan, tin cdy, dé si dung;

- sUrdung ding cac phuong phap phén tich d{r liéu va thong tin;

- ra quy€t dinh hanh dOng dua trén cac két qud phan tich két hgp vdi
khd nang, kinh nghiém va kha nang truc giac,
Nguyén tac 8: Quan hé hop tac cé 10i v8i cac bén lién quan

Cac doanh nghi€p can tao dung moi quan hé hop tac d€ dat dugc muc
titu chung. Cadc mOi quan hé nay bao gdm quan hé n0i b0 va quan hé bén
ngoai

DE thuc hién nguyén tac nay doanh nghiép phai

xac dinh va lua chon doi tac;
- 1ap moi quan hé trén co s& can dOi muc tiéu dai han, ngdn han;
- tao kénh thong tin rd rang, cong khai va hi€u qua;
- ph6i hop trién khai va cai tién sdn phdm va qua trinh;
- hi€u 16 va thong béo nhu cau hién tai va tuong lai cUa khéch hang
cubi cung dén ddi tac;
- chia sé thong tin va ké hoach;
- thtra nhan su cdi ti€n va thanh tuu cla doi tac.
1.3.3. Chtfc ning cla quan ly chat lugng
1. CO sO khoa hoc clia quan ly chat lugng
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Quan 1y chat lugng san phdm hang hod 1a mot khoa hoc téng hgp, né
1a mot phan cla khoa hoc quan ly. BE quan ly chat lugng can s dung tOng
hgp cac kién thlrc vé

+ khoa hoc quan ly
+ ky thuat, cong nghé
+ khoa hoc tam 1y, khoa hoc tG chUrc, lao dOng...

Quadn 1y chat lugng 1a mot qué trinh thuc hién cac bién phép quan ly
kinh t€ - kY thuat, hanh chinh xa h0i, vin hoa tuU tudng...nham muc dich ddm
bdo va nang cao chat lugng. Quan ly chat lugng mdt cach khoa hoc 1a di€u
kién chU yéu dé :
- dam bdo chat lugng, duy tri chat luong trong subt qua trinh hinh
thanh va luu thdng san pham,
- trén cO s dam bdo chat luong, ning sudt lao dOng nang lén, ning
luc thuc hién ké hoach san xuat dugc ddm bao,
- khi chat luong dugc ddm bdo gép phan han ché céc chi phi dem lai
hiéu qua kinh t€ cho doanh nghiép,
2. Chlrc ndng quan ly chdt luong
Quan ly chat lugng phdi dugc xem xét trén chu trinh chat lugng, khong
th€ bd sét hay xem nhe mdt khau ndo. Khéi quat, quan 1y chat Iugng c6 cac
chUc ning
 Chlc ning quy dinh chat lugng
ChUc niang nay th€ hién & khau di€u tra nghién clfu nhu cau va thi
truOng tU do thiét k&, dé xuat mUc chat lugng, hodc quy dinh cac di€u kién,
tiéu chudn ky thudt cu th€ d€ san pham dap Ung dugc nhu cdu va phu hgp
v6i nhing dinh ché.
 ChUc ning quan ly chat lugng
Pay 1a chlc niang chl yé€u cla quan Iy chat lugng. Chlc ning nay thé
hién tinh xuyén su6t clla quan ly qud trinh tao san pham tu khau nghién clu
thi€t ké dén luu théng phan phOi san pham.
 ChUc nang danh gia chat lugng
ChUrc ndng ndy bao gOm danh gia chat lugng trong tUng khau, ting b0
phan ciing nhu chat lugng toan phan cla san pham. Pay 13 chlc ning quan
trong thé hién lugng hoé cac yéu cau chat luong, do ludng va dat cac qua
trinh trong tam kiém soat
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Chuong 2.
CAC PHUONG THUC QUAN LY CHAT LUONG

2.1. Ki€m tra chat luong (Inspection)

Ki€m tra chat lugng la hoat ddng nhu do, xem xét, th(f nghiém, dinh G
mOt hay nhi€u ddc tinh cla d6i tugng va so sanh k€t qua vdi yéu cau nham
xac dinh su pht hgp clla mOi dac tinh.

Phuong phap ndy nham sang 1oc cac sdn pham khong phi hgp véi quy
dinh. 1a mOt su phan loai sdn pham da dugc ché tao, mOt cach x(r Iy "chuyén
da roi". Phuong phap nay rat phd bién dugc st dung trong thoi ky trudc day.
D& ki€m tra ngudi ta phai ki€m tra 100% s6 lugng san phdm hay s dung
mOt sO phUOng phép ki€m tra theo x4c xuat. Bay 14 mOt phuong phap gay
nhiéu tOn kém va mat thoi gian. Qua trinh ki€m tra khéng anh hl.rdng dén
chat luong va chat lugng khong dugc tao dung nén qua cong tac ki€m tra.

2.2. Ki€m soat chat luong (Quality Control - QC)

Ki€m soat chat luong 1a cac hoat dOng va kY thudt mang tinh tic
nghiép dugc s& dung dé€ dap Ung cac yéu cau chat lugng.

D€ ki€m soat chat luong, can thi€t phadi ki€m soat dugc cac yéu t0
anh hudng truc ti€p dén qua trinh tao ra chat lugng. Thuc chat cla kiém
soat chat lugng 1a chU yéu nham vao qud trinh sdn xuat gdbm céc yéu t0 sau :

+ Ki€m soét con ngudi

- dugc dao tao,

- ¢6 ky nang thuc hién,

- dudgc thong tin vé nhi€ém vu dugc giao, yéu cau phai dat dugc,
- 6 du tai liéu, hudng dan can thiét,

- c6 dU phuong ti€n, cong cU va cac di€u kién lam viéc,
+ Ki€m soat phuong phap va qué trinh

- 1ap quy trinh, phuong phép thao tic, van hanh...,

- theo ddi va ki€m soét qua trinh,

+ Ki€m soat dau vao

- nguoi cung Ung,

- d{r liéu mua nguyén vat liéu,

+ Kiém soét thiét bj

- phu hop yéu cau,
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- dugc bdo dubng, hi€u chinh,.
+ Ki€m soat méi trudng

- mdi trudng lam viéc

- diéu kién an toan

Derming da dua ra chu trinh sau day, goi la chu trinh Derming, hay vong
tron PDCA 4p dung cho moi hoat dOng ki€m soét chat lugng

Lap ké
/V hoach \
Hanh dOng A
cdi tién Thuc hieén
( Act) (Do)
\ Ki€m tra /
( Check)

Hinh 3. Chu trinh Deming
2.3. PAm bao chat luong (Quality Assurance- QA)

Dam bao chat lugng 1a moi hanh ddng c6 k€ hoach va c6 hé théng, va
dugc khang dinh néu can, d€ dem lai long tin thod dang rang san pham thod
man cac yéu cau da dinh do6i vGi chat luong.

NOGi dung cd ban cUa hoat ddng dam bao chat ugng la doanh nghiép
phai xdy ding mOt hé thOng dam bao chat lugng c6 hi€u luc va va hiéu qua,
dong thoi 1am thé€ nao d€ ching t6 cho khach hang biét diéu do.

Trong nhitng nim gan day, d€ c6 mOt chudn muc chung, dugc quoc té
chap nhan cho hé thong ddm bdo chat lugng, t6 chifc tiéu chuan hoa quoc té
ISO di xay dung va ban hanh b0 tiéu chudn ISO 9000 d€ gilp cho cic nha
cung cap c6 dugc mOt md hinh chung vé ddm bdo chat lugng, dong thoi
ciing 1a mOt chudn muc chung d€ dua vao dé khach hang hay t6 chic trung
gian tién hanh xem xét danh gid. C6 th€ noéi, chi dén khi ra doi bd tiéu chudn
nay thi m&i c6 co s& d€ tao ni€m tin khach quan doi véi chat luong san
pham.

2.4. Ki€m soat chat luong toan dién (Total Quality Control - TQC)

Sau khi 1y ludn va cac ky thuat ki€m tra chat lugng ra doi, cac phuong
phap thong ké da dat dugc nhiing két qua to 16n trong viéc xac dinh va loai
bd céc nguyén nhan gy bién ddng trong cic qud trinh san xuat, chi ré6 dugc
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mOi quan hé nhan qua gilta di€u kién san xudt va chat lugng sdn pham, cai
thién hiéu qua va d0 chuén xac cla hoat dOng ki€m tra bang cach dua vao ap
dung ki€m tra 18y mau thay cho viéc ki€m tra 100% san pham. Viéc ap dung
cac kY thuat kiém soat chat lugng thOng ké da dugc ap dung va da mang lai
nh(fng hiéu qud nhat dinh. Tuy nhién, d€ dat dugc muc tiéu cla quan Iy chat
luong 1a thod man ngudi tiéu ding thi d6 chua phai 1a di€u kién dd. N6 doi
hai khong chi 4p dung cac phuong phap ndy vao qud trinh sdn xudt, ma con ap
dung cho cac qué trinh xdy ra trudc va sau qua trinh sdn xudt nhu khdo sét thi
trudng, thi€t k€, 1ap k& hoach, mua hang, déng géi, luu kho van chuyén,
phan phGi va céac dich vu trong va sau ban hang. Khai niém ki€m soét chat
lugng toan dién (TQC) ra doi tai Nhat ban. Ki€m soat chat lugng toan dién
1a mOt hé thong c6 hiéu qud, huy ddng nd luc clla moi don vi trong cong ty
vao c4c qua trinh c6 lién quan dén duy tri va cdi ti€n chat lugng. Pi€u nay sé
gitip ti€t kiém trong sdn xudt va dich vu dong thdi thod man nhu cau khach
hang.

Theo dinh nghia cla Uy ban Gidi thudng Derming cUa Nhat, thi ki€m
soat chat lugng toan cong ty dugc dinh nghia nhu sau:

“ Hoat dOng thi€t k&, sdn xudt va cung cap cac san pham va dich vu c6
chat lugng theo yéu cau cla khach hang mOt cach kinh t&, dua trén nguyén
tac dinh hudng vao khach hang va xem xét day du dén phiic 10i xa hdi. N6
dat dugc muc tiéu cUa cong ty théng qua viéc 1ap 1ai mOt cach hiéu qud chu
trinh PDCA, bao gbm 1ap k€ hoach - thuc hién - ki€m tra - hanh ddng di€u
chinh. Piéu dé dugc thuc hién bang cach lam cho toan th€ nhan vién thong
hi€u va 4p dung tu tudng va phuong phap thong ké d6i véi moi hoat dOng
nham ddm bdo chat lugng. Cac hoat dOng nay 1a mOt chuli céng viéc, bao
gOm khdo sat, nghién c(ru, phat tri€n, thi€t k&, thu mua, san xudt, ki€m tra va
marketing cling v3i tat cd cac hoat dOng khac cd bén trong va bén ngoai cong
ty.”

Theo dinh nghia trén, TQC tai Nhat Ban c6 hai dac di€ém co ban sau:

- Pham vi cac hoat dOng ki€m soat chat lugng rat rdng 16n, khong chi

trong qud trinh san xudt, ki€m tra ma trong tat ca cac linh vuc.

- La su tham gia cUa toan b0 nhan vién vao cac hoat dOng ki€m soét

chat lugng va phu tro.

TQC 1a mOt tu duy m&i vé quan 1y, 1a mOt cong cu thuGng xuyén va la
mOt nén vin hoa trong cong ty. Ching dugc xem xét danh gia thulng xuyén
dé€ ddm bdo phu hgp vdi cac yéu cau da dinh bang cach dua cac yéu cau cla
hé théng chat lugng vao cac qua trinh 1ap k€ hoach, cac két qud danh gia hé
thOng dugc lanh dao xem xét d€ tim co hdi cdi ti€n
2.5. Quan ly chat luong toan dién (Total Quality Management -TQM)

(Céc ky thuat quan ly m&i ra d0i da gép phan nang cao hoat ddng quan
ly chat lugng da 1am cO s& cho 1y thuyét quan ly chat lugng toan dién ra doi.
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Ciing c6 th€ néi rang quan ly chat luong toan dién 1a mét su cdi bi€n va day
manh hon hoat ddng ki€m soéit chat lugng toan dién toan cong ty

TQM : La mOt phudng phap quan Iy cla mét t6 chirc, dinh hudng vao
chat luong, dua trén su' tham gia cla mOi thanh vién va nham dem lai su
thanh c6ng dai han théng qua su thod man khach hang va 1gi ich cla moi
thanh vién cla cong ty d6 va cUa xa hOi.

Trong dinh nghia trén ta can hi€u

- thanh vién 1a moi nhan vién trong moi don vi thudc moi cap trong co
cau t6 chuc,
- vai tro 1anh dao cla cdp qudn 1y cao nhat va su’ dao tao hudn luyén
cho moi thanh vién trong cong ty la di€u cOt yéu cho su thanh cong
- trong TQM khai niém chat lugng lién quan dén viéc dat dugc moi
muc tiéu quan ly
- 10i ich xa hdi c6 nghia 1a thuc hién cac yéu cau ma xa hoi dat ra
Pac diém nGi bat clla TQM so vGi cac phuong thlic quan ly chat
luong truGc day 1a né cung cap mot hé thdng toan dién cho cong tic quan ly
va cai ti€én moi khia canh c¢6 lién quan dén chat lugng va huy dong su' tham
gia clla moi bd phan va moi cd nhan dé dat dugc muc tiéu chat lugng da dat
ra.
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Chuong 3.

MOT sO PHUONG PHAP VA KY THUAT
QUAN LY CHAT LUONG

3.1. 7 cong cu d€ gidi quyét van dé chat luong

Khong mOt hoat dOng ndo, dit quan ly t6t dén dau, bat c(f ltic ndo cling
c6 th€ xdy ra nhi€u van dé can gidi quyét. Ky thudt giéi quyé€t van dé da
dugc cac nha quan 1y quan tam. Noi chung, khi v6i mOt van dé chat lugng
ndy sinh, can gidi quyet theo cac budc sau :

1/. Xac dinh rd van dé

- Chi rd tinh cap thi€t clla van dé can gidi quyét.

- Neéu ra nhiing van dé tai va muc tiéu, khi can thiét.

- CU nguoi chiu trdch nhi€ém chinh gidi quyét van dé.

- Kinh phi hoat déng

- Lén ké hoach chuong trinh cai tién.

2/. Quan sat: Khdo sat van dé tir nhiing géc dO khac nhau

- Diéu tra cu thé vé thoi gian, dia di€m, dang van dé, triéu ching.

- Piéu tra tU nhi€u géc dO (quan di€m) khac nhau.

- Xubng hién truong thu thap s0 liéu can thiét.

3/. Phan tich

- Néu gid thuyét (chon nhiing nguyén nhan chu yéu)

~ + V&Dbi€u d6 nhan qud (can néu ra hét nguyén nhan c6 thé€ lién quan
dén van dé) - thu thap ki€n thlc vé€ nguyén nhan chinh.
+ S dung cac thong tin thu dugc qua diéu tra va loai nhiing théng tin
khong lien quan.
+ Panh dau trén ban d6 nhiing y€u t0 c6 thé 1a nguyén nhan chinh.

- Xem xét gid thuy€t (tim ra nguyén nhan chinh)

\ + TU nhing yé€u t0 c6 th€ 1a nguyén nhan chinh can di sdu tim hi€u
diéu tra thém qua th(f nghiém.
+ Quyét dinh xem céi gi 1a nguyén nhan chinh.

4./ Hanh dOng

- Can phan biét rd rang gilta hanh dOng d€ clru chita (x( ly triéu
chiing) va hanh dbng d€ loai bé nguyén nhan sau sa (khac phuc).

- Phai dam bdo hanh dong khac phuc khong 1am ndy sinh nhiing vén
dé khéic. Néu chung lai phai xdy ra thi 1ai phai c¢6 hanh ddng khac
phuc.

5./ Khang dinh hiéu qua

- So séanh cac biéu do trudc va sau khi xdy ra su c0.
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- Chuyén d6i hiéu qua thanh tién va so sanh v4i muc tiéu.
- NE&u con c6 hiéu qua gi n(ta, du xau hay tOt ciing liét ké ra..
6./ Tiéu chuan hoa
Hoat dOng tiéu chudn hod nham duy tri gidi phdp da dat dugc, dam
bdo van dé da ngian nglra sé khong tai dién.
- Can c¢6 su chudn bi can thiét d€ tiéu chuan hoa nhitng gidi phap da
duoc khang dinh 1a ¢6 hi€u qua;
- Khi xay dung thanh hi€u quy dinh, chU trong trd 10i cac ciu hoi: ai
dang lam gi, khi nao, & dau, phuong ti€n gi, lam nhu thé nao?
- Chi trong dao tao hudn luyén;
- Phén cong trach nhiém rd rang.
7./ Xem xét van dé con tOn tai, danh gia két qua
Xem xét thU tuc gidi quyét van dé va lap k& hoach cho cong viéc
tuong lai.
- Xem xét nhiing van dé con lai.
- Lap k€ hoach dé€ gidi quyét nhitng van dé dé.
- Suy nghi v€ nhiing céi hay, cai d& trong hoat dOng cai ti€n.
3.2. Tan cong nio
“Tan coéng nao" (Brainstorrming) thuOng dugc st dung trong "gidi
quyét van dé” va 1a mot cong cu thudng dugc st dung trong sinh hoat nhém
chat lugng. “Tan cong ndo" 1a mOt cach dé tao lap dugc cang nhiéu y tudng
cang tOt. N6 1a mOt hinh thuc thao luan tu do vé nhitng y tudng hodc nhimg
quan niém lién quan m&t van dé cu th€ nao d6 nham bat ra su’ suy nghi sang
tao.
Tu tuéng cla “tan cong ndo" la:
- MOt ngudi thuong bi han ché vé y tudng, mOt nhém thi tao dugc
nhiéu y tudng hon;
- Y tudng cla ngudi ndy c6 thé dugc xay dung dua trén y tudng
nguoi khéc;
- Khi c6 nhi€u nguoi trao d0i cang c6 nhi€u y tuéng sang tao.
P& thuc hién "tdn cong ndo" can thuc hién cac ndi dung sau :
- thong bdo chu dé
- viét rd chU dé cho moi ngudi cling theo doi
- dong gop cac y tudng
- ghilai cac y tuGng
Cac diéu kién dé€ thuc "hién tan cong nio"
DE ti€n hanh "tan céng ndo" c6 hi€u qua can luu y
- cho moi ngudi c6 co hdi d€ néi
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- khong chi trich cac y tudng

3.3. Phuong phap 5S
Phuong phép nay c6 thé 4p dung cho moi hoat dOng, tUr sdn xudt tdi
dich vu, vin phong. Pay 1a m6t phuong phap hét stc don gidn nhung rat cé
tac dung dé€ nang cao hiéu qud va chat luong. NOi dung bao gbm:
1. SEIRI - Sang loc: Loai bd nhiing cai khong can thi€t ra khoi ci can thiét
2. SEITON - Sap x&p: Sap x€p moi th( ngan ndp trat ty, danh s6 dé dé
tim, dé thay, dé tra cUu.
3. SEISO - Sach sé: Vé sinh noi lam viéc va ludn gilr n6 sach sé.
4. SEIKETSU — San séc: X4y dung tiéu chudn cao v€ ngin nap, sach sé tai
noi lam viéc
5. SHITSUKE - San sang (sOt sang): Pao tao d& moi ngudi thuc hién cic
tiéu chudn, tao thanh théi quen.
Céc budc ap dung 5S
1. Seiri - Sang 1Qc
+ quan sat k¥ noi lam viéc cling vGi cdc dOng nghiép phat hién va xac
dinh nhitg cai khéng can thi€t cho cong viéc. Sau d6 huy bd nhling thi
khong can thiét
+ néu khong quyét dinh ngay dugc thi danh ddu sé€ huy, d€ riéng mot
noi dé€ theo ddi trong mOt thoi gian
+ sau mOt thdi gian, ki€m tra 1ai néu khong ai sU' dung thi huy. Néu
khong tu quyét dinh dugc thi tham khdo cac ¥ ki€n va d€ thém mot thdi gian
nua
2. Seiton - Sap xép
+ khang dinh moi th(t khong can thiét d3 dugc loai bd. Viéc con lai 1a
suy nghi d€ cai gi & dau 1a thudn tién theo quy trinh lam viéc, dong thoi bao
ddm tinh mYy thudt va an toan
+ trao d6i v6i dong nghiép vé cach sap x&p b6 tri trén quan di€m thuan
10i cho thao tac. MOt nguyén tac can luu y 1a cai gi thuuOng xuyén s dung thi
dat gan ngudi s dung, phac thdo cach bo tri va trao d6i v3i dong nghiép va
sau do thuc hién
+ ]am sao cho cac dOong nghiép bi€t dugc 1a cai gi, d€ chb nao d€ ho tu
st dung ma khong phai hdi lai. Nén c6 danh muc cac vat dung va ngi luu
gilr.
+ &p dung nguyén tac nay dé€ chi rd ndi dat binh cltu hod va céc chi dan
khéac can thiét
3. Seiso - Sach sé
+ dUng dgi ltic do ban mdi lam vé sinh
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+ danh th0i gian thich dang d€ thuc hién Seiso
+ khong vUt bd, khac nhd blra bai
+ qua trinh 1am vé sinh cfing 1a mOt hanh dOng ki€m tra

4. Seiketsu - Sdn soc

+ tao ra mOt hé thOng duy tri su' ngdn nap, sach sé & noi lam viéc. Can
néu rd ndi dung, ngudi chiu trach nhi€m san séc

+ ki€m tra, danh gia thudng xuyén cac hoat dOng cla t0 dbi cd nhan
thuc hi€én sdn soc

+ tao phong trao 16i kéo, cudn hiit moi ngudi tham gia. Phuong cham 1a
dimg tim chO x&u, ch0 kém d€ phé binh ma tim chO hay cho t6t d€ dOng vién
khen thudng

5. Shitsuke - San sang

Céan phdi 1am cho moi ngudi thuc hién 4S trén mOt cach tu gidc nhu
mOt thoi quen.

Khong c6 cach thc nao thic ép thuc hién 5S ma thuGng xuyén thuc
hanh né cho dén khi moi ngudi dé yéu 5S
3.4. Kaizen

Theo y ki€én cla cic chuyén gia Nhat, chi€n lugc Kaizen la phuong
phap quan trong trong quan ly cla Nhat Ban, 13 chia khoa cUa su' thanh cong
trong canh tranh cUa Nhat.

Kaizen c6 nghia 1a cdi tién lién tuc, "khdng ngdy ndo khdng c6 mot cdi
ti€n nao d6 dudgc thuc hién trong cong ty", huy dOng, khuyén khich va thlUra
nhan no luc cla con ngudi trong qué trinh lam viéc d€ thuc hién cai tién.
Chién lugc Kaizen doi hdi cac nha quan ly phdi tim cich thod man khach
hang, phuc vu cac nhu cau cla khéach hang.

V@i quan niém rang cdi ti€én thuong 1a mOt qua trinh dién ra dan dan
va can c6 thoi gian m&i cé hiéu qua.

Kaizen ciing quan tdm dén ddi md&i cong nghé 1a can thi€t, nhung sdn
pham c6 dugc tir cong nghé mdi lic ddu thudng dat va chat lugng chua dam
bdo. BGi vay ho cho rang ti€p sau cong nghé mai 1a phai hudng nd luc vao
vi€c gidm chi phi, cdi ti€n chat lugng va cach thlrc phat tri€n chd yéu cla
cong nghé ngdy nay dang chuyén tUf nhdy vot sang tUng budc nhd. Slc manh
cong nghé cla Nhat 1a su lién két chat ché gilra tri€n khai, thi€t k€ va sdn
xudt. Chinh yéu t0 ndy da khi€n viéc tri€n khai sdn xudt hang loat dugc
nhanh chéng hon & phuong Tay va it gdp vap vap hon.

Kaizen ciing khong phU nhan d6i m&i, né khong thay th€ hay loai trir
d6i m&i ma b6 sung cho nhau. Khi Kaizen di gan can, khong phét huy manh
mé thi can c6 dGi mdi, va ngay sau khi c6 d6i mdi can thuc hién Kaizen.
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Kaizen va dGi mdi 1a hai thanh phan khong tach r0i nhau trong ti€n trinh phat

trién.

So sanh Kaizen va doi md&i

Tiéu chi Kaizen POi mGi
Thay d6i TU tU va thuOng xuyén POt bién, khong kién dinh
Hiéu qua Lau dai, khéng gay an tuong | ngan han, gdy an tugng 16n
Quy mo nhd Lén
Huy dOng MOoi ngudi C4 nhan c6 tai ning
Cach ti€p can | NO luc tap thé NO luc ca nhan
KV thuat Binh thuOng va hién dai KV thuat m&i, phat minh
biéu kién Pau tu it, n6 luc duy tri cao | Pau tu 16n, nd luc duy tri it
Chudn muc | Qua trinh, n0 luc cho két K&t qua vé 1gi nhuan
déanh gia qua tO6t hon
Lgi thé Thich hop v&i nén kinh t€ | thich hgp v&i nén cong

kém phat trién nghiép phat tri€n

Hudng quan | Con nguoi Cong nghé
tam
Thong tin Chia sé POc quyén

MO0i quan hé gitia Kaizen va d6i m&i dugc minh hoa theo hinh vé

PoOi moi

Kai zen

Poi moi

ThOi gian
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Chuong 4
TIEU CHUAN HOA

4.1. Nhiing van dé chung
4.1.1. Su hinh thanh va phét tri€n cla tiéu chudn hoa
Tiéu chudn hoa 1a moOt phuong tién c6 hiéu qua dé€ phat trién cong nghiép
noéi riéng va kinh t€ néi chung, khong nhiing trong pham vi tUng nudc ma
con trén pham vi toan cau

Tiéu chudn hod thuc t€ da c6 tUr lau ddi, ban dau la viéc quy dinh vé
hinh déng cUa do vat, nhitng don vi dé do luong phuc vu cho giao luu budn
ban, trao doOi.

Cubc cach mang cong nghiép thé ky th(r XVIII 1a mOt su kién quan
trong tao di€u ki€n cho cong tac tiéu chuan hoa phat trién 1én mot budc c6 t6
chlc va hé thOng. Su phan cong lao ddng cing v&i viéc st dung cdc may moéc
trong san xuadt, doi hdi phdi chuyén mén hoa trong san xuat. MuOn ti€n hanh
t0 chlrc chuyén mon hoa thi phai tiéu chudn hod san pham. Tiéu chudn hod
san pham trong pham vi xi nghiép da mang 1ai kha ning hop 1y hoa qué trinh
san xudt va mang lai 10i nhudn cao. Do cong nghiép phat tri€n, su trao doi
hang hoé ngdy cang m& rOng, hoat ddng tiéu chudn hod ciing dugc md rOng
tUr pham vi xi nghi€p va cong ty sang pham vi qudc gia.

Ngay nay, tiéu chudn hod da trd thanh mOt hoat dOng lién quan dén moi
van dé thuc tién va cd cic van dé tiém &m mang y nghia dinh hudng phat
trién cho tuong lai. Cong tac tiéu chudn hod duoc ti€n hanh dua trén két qua
nghién cUu, Ung dung khoa hoc ky thuat va van dung cac kinh nghi€ém thuc
tién khong nhig dd gitip moi loai hinh san xudt kinh doanh, cla ttmng t0
chlc, doanh nghi€p riéng 1€ vao nén nép, hi€u qud ma con tao ti€n dé cho su
phét tri€n hai hoa va hgp tac trong moi linh vuc giao luu, thuong mai & khu
vUuc va quOc té. Tiéu chudn hod, thuc chat 1a ban hanh va ap dung tiéu chudn,
1a mOt phuong tién c6 hi€u qua dé€ phat tri€n cong nghiép néi riéng va kinh té&
néi chung, khong nhiing trong pham vi tUng nudc ma k€ cd trén pham vi toan
cau. Kinh t€, van hoa, xa h0i ngay cang phat tri€n thi cong tac tiéu chuan hoa
ngay cang dong vai tro quan trong.

4.1.2. Cac khai niém co ban

1. Tiéu chudn hoa :

Tiéu chudn hod 1a mOt hoat dOng thi€t 1ap cac di€u khodn d€ sU dung
chung va 1ap di 1ap 1ai nhi€u 1an doi véi nhing van dé thuc té€ hodc ti€m
an nham dat dugc mlc dd trat tu t6i uu nhat trong mOt khung canh nhat

dinh
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Chii §

- Tiéu chudn hoa 1a mOt hoat dOng bao gOm céac qué trinh xdy dung,
ban hanh va ap dung cac tiéu chuan

- Loi ich quan trong cUa tiéu chudn hoa 1a nang cao mUc dd thich Ung
cUa sdm pham, qud trinh va dich vu v&i nhitng muc dich da dinh,
ngan ngUa nhiing rao can trong thuong mai va tao diéu kién cho su
hop tac vé khoa hoc va cong nghé

- Cong tac titu chudn hoa bao gbm viéc xay dung va ap dung tiéu
chuan dugc tién hanh dua trén k€t quad nghién cUu va Ung dung
khoa hoc - ky thuat va dp dung céac kinh nghiém tién ti€n nham dua
cac hoat dOng san xuat kinh doanh vao né nép va dat dugc hiéu
qua cao.

TU dinh nghia ta c6 nh{tng nhan xét vé tiéu chudn hod

- Tiéu chudn hoa 1a m6t hoat dOng khong nhling gidi quyét cac van
dé thuc té dang tOn tai ma con chd y dén cac ndi dung ti€m an trong
tuong lai

- DOi tugng cla tiéu chudn hod 1a sdn phdm, qué trinh, dich vu, céac
hoat dOng san xuat kinh doanh

- MOt cach cu thé€ thi tiéu chudn hoé 1a mOt qué trinh gOm xay dung,
sau d6 cong bo (hay ban hanh) va ap dung tiéu chuan.

- TU cac dinh nghia ndy ngudi ta c6 th€ hinh dung cac chlc ning,
nhiém vu cUa tiéu chuan hoa dé€ tUr d6 quyét dinh cach thilrc t6 chlc
c6 quan tiéu chudn hoa & cac cap dé thuc hién cac chlc ning nhiém
vU doé

- Tiéu chudn hoa dudgc ti€n hanh dua trén cac thanh tuu cla khoa hoc
- kY thuat va kinh nghiém thuc tién nham tao ra mOt trat tu tdi Uu
hay mOt nén nép dé dat dugc hi€u qua chung c6 1gi nhat trong mot
hoan canh nhat dinh

- Tiéu chudn hoa dugc ti€n hanh trén co s3 thod thudn, c6 su tham gia
cUa céac bén liéu quan : nha sdn xuat, nha kinh doanh, nha nghién clu,
ngudi tieu thu, nha quan ly, ban than co quan tiéu chuan hoa...

- K&t qua cUa tiéu chudn hoa 1a vi€c ban hanh cac tiéu chudn Ia chinh,
cling nhu céc tai liéu c6 lién quan va viéc t0 chlrc, xtc tién, ki€ém tra
theo doi ap dung tiéu chuan dé

2. Tiéu chudn

Tiéu chudn 1a mot tai liéu dugc thiét 1ap bang cach thod thudn va dugc

mot t6 chlrc dugc thira nhén phé duyét, nham cung cap nhling quy tac,

hudng dan hodc cac dac tinh cho nhitng hoat ddng hodc nhitng két qua
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hoat dOng d€ s dung chung va lap di 1ap lai nham dat dugc mic do trat
tu tOi Uu trong mOt khung cdnh nhat dinh.

Cac tiéu chudn phai dua trén két quad ving chac cla khoa hoc, cong
nghé va kinh nghiém thuc t&€ nham cé dugc 1gi ich t6i Uu cho cOng dbng.

O Viét nam, tiéu chudn dugc dinh nghia : Tiéu chudn la nhiing quy
dinh thOng nhat va hgp 1y dugc trinh bay dudi dang van ban ky thudt, xay
dung theo mOt thé thltc nhat dinh do mdt co quan c6 tham quyén ban hanh dé
bat budc hay khuyén khich 4p dung cho cac bén c6 lién quan.

Trong linh vuc chat lugng, Phap 1énh chat lugng hang hod ndm 1999 :
Tiéu chudn chdt luong bao gOm cdc quy dinh vé chi tiéu, yéu cau ky thudt,
phuong phdp thtf nghiém, bao géi, ghi nhdn, van chuyé€n, bao qudn hang hod;
vé hé thdéng quan ly chdt luong va cdc van dé khdc cé lién quan dén chét
luong hang hod.

TU dinh nghia ta thay tiéu chudn c6 cac dac diém

- Tiéu chudn la moOt tai liéu trong d6 dé ra cac quy tac, huéng dan hay

cac ddc tinh cho cac hoat dOng hay cac két qua cla nd

- Tiéu chudn dudgc xay dung theo nguyén tac thod thudn. Vi vay, viéc

xdy dung tiéu chudn phdi theo phuong phap ban k¥ thudt d€ ddm
bdo c6 su tham gia cUa cac bén lién quan

- Tiéu chudn phdi dugc mot t6 chitc thira nhan théng qua, n€u khong

thi van ban dé du c6 gia trj dén dau ciing chua thé goi 1a tiéu chudn

- Tiéu chudn dugc s dung chung va 1dp di 1dp lai nhi€u 1an, khong

th€ c6 tiéu chudn chi s&f dung mot lan

- Tiéu chudn dugc dua ra d€ st dung nham dat dugc mic dd trat tu

t0i uu trong mOt hoan cdnh nhat dinh cho nén khi thoi gian va hoan
canh thay d6i, tiéu chudn ciing can dugc stta dGi cho phu hop

- Tiéu chudn la mot gidi phap tdi Uu vi né dugc xay dung dua trén

nén tang 1a cac két qud viing chac cla khoa hoc, cong nghé va kinh
nghi€m thuc té theo phuong phép thod thudn nhat tri clla cac bén c6
lién quan

MOt sO khai niém khéc

Tai liéu quy chudn : (Normative doccument) 12 tai liéu dé ra cac quy tac,
huéng dan hodc dac tinh d6i vdi nhitng hoat ddng, hodc nhimg két qua
cUa chiing

Quy dinh kY thuat : (Technical specification) la tai li€u mo ta nhiing yéu
cau k¥ thudt ma mOt sdn phdm, qué trinh hodc dich vU can phai thod man

Quy pham : (Code of practice) 1a tai li€u dua ra hudng dan thuc hanh
hodc cac thU tuc thi€t ké sdn xudt, 1ap dat bdo dubng va st dung cac thiét
bi, cong trinh hodc sdn pham
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~ Vin ban phép quy : (Regulation) 1a mQt tai li€u dua ra cac quy tac phap
ly bat bulc va dugc mot co quan tham quy€n chdp nhan

4.2. Cap, loai va hiéu luc cla tiéu chud@n
4.2.1. Cap
1. Cap tiéu chudn hoa qulc té
Tiéu chudn hod qudc t& 1a hoat ddng tiéu chudn hoa dugc mé rOng cho tat
cd cac t0 chlrc tuong Ung & té'tvcé cdc nudc tham gia. Tiéu chudnhoa
quOc té 1a hoat ddng cUa céc tO chUc tiéu chuan hoa qudc té dua trén di€u
1€ cla cac tG chlc nay
Cac t0 chlc tiéu chudn hoa qulc té
Hai t6 chlrc tiéu chudn hoa quOc t€ 16n nhat 1a
+ TG chitc qudc t€ vé tiéu chudn hoé ISO (International Organization for
Standardization)

+ Uy Ban k¥ thudt dién quéc t& IEC (International Electrotechnical
Commission)

Ngoai ra con c6 cac tG chlc
+ CAC (Codex Alimentarius Commission) TG chUfc tiéu chudn ho4 trong
linh vuc thuc phdm
~ + ITU (International Telecommunication Union) Lién doan vién thong
quoc te
~_+ OIML (International Organization for Legal Metrology) TG chitc qudc
t€ vé do luOng phap quyén
3. Cap tiéu chudn hoa khu vuc
1.4 hoat dOng tiéu chudn hod dugc m& rOng cho tat ca cac td chitc tuong
Ung cfjg cac nudc trong mOt viing dia 1y, khu vuc chinh tri hodc kinh té
trén thé gidi.
Cac tG chlc tiu chudn khu vuc hién nay 1a
i + Uy ban tiéu chudn hoa Chau Au (CEN) va Uy ban kY thuat dién chau
Au (CENELEC)
+ Uy ban tu van v€ tiéu chudn hoa chat A (ASAC) truGc day, hién la
HOi nghj tiéu chudn ving Thai Binh Duong (PASC)
+ Uy ban tU van vé tiéu chudn va chat lugng cla cic nuGc ASEAN
(ACCSQ)
+ Uy ban tiéu chudn lién My (COPANT)
+ TG chlfc tiéu chudn hoa khu vuc Chau Phi (ARSO)
+ TG chifc phét trién cong nghiép va mo & cac nudc A rap (AIDMO)
4. Cap tiéu chudn hoa qulc gia
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La hoat ddng tiéu chuan hoa & cap mot quOc gia. Hién nay & hau hét cic
quOc gia trén thé gidi déu c6 hoat dOng tidu chudn hoa.
Tiéu chudn hoa cap qulc gia c6 thé chia lam hai loai d6 1a Chinh phu va
Phi chinh phu.
Tén viét tat clla mOt sO t6 chifc tiéu chudn hoa quoc gia

Viét Nam TCVN Théi Lan TISI
Malaysia DSM Singapo PSB
Indonesia DSN Philipin BPS
Brunei CPRU Nga GOSTR
Ucraina DSTU Anh BSI
Phap AFNOR My ANSI
Nhat JISC DPuc DIN

5. Cap tiéu chuan hoa dudi cap qulc gia

+ Cdp nganh : Khii niém nganh c6 th€ hi€u rdt linh hoat c6 thé 1a mot
nganh kinh t€-ky thudt, c6 thé dong nhat vGi mOt cO quan qudn Iy hanh chinh
(BO)

+ Cap hoi : HOi 1a moOt t0 chlrc cla nhitng ngudi hay tG chiltc hoat
dOng trong mOt pham vi nganh nghé nhat dinh. P& phuc vu cho muc dich cla
minh h0i thudng ban hanh tiéu chudn clla minh

+ Tiéu chudn cap cong ty : Cong ty 1a mOt t0 chlc kinh t&€ dOc 1ap.
Hién nay hau hét cac cong ty déu xdy dung va ban hanh tiéu chudn dé€ phuc
vUu cho cong viéc cla minh.

Tai Viét nam hién nay c6 cac cap tiéu chudn sau:

- Tiéu chudn Viét nam (TCVN) do Nha nudc uy quyén cho B6 Khoa

hoc va Cong nghé ban hanh

- Tiéu chudn nganh (TCN) do c4dc BO quan 1y chuyén nganh ban hanh

- Tiéu chudn cd s& (TC) do cic cong ty, cac cd s& san xudt kinh

doanh, dich vu ban hanh
4.2.2. Loai
P& thudn tién cho viéc nghién c(tu xdy dung va qudn Iy tiéu chudn ngudi
ta thuOng phan chia tiéu chudn thanh 3 loai sau :

1. Tiéu chudn c0 ban : 1a nhiing tiéu chuan sU dung chung cho nhiéu
nganh, nhi€u linh vUc, vi du nhu : don vi do, hang s6 vat ly, hod hoc, sinh
hoc, ky hiéu toan hoc, cac tiéu chudn vé ddy kich thudc uu tién, cach trinh
bay tiéu chudn...

2. Tiéu chudn vé san phadm hang hoa

La nhitng tiéu chudn vé vat th€ h(tu hinh, tiéu chudn nay dugc phan thanh:

+ Tiéu chudn quy cach, théng s, kich thudc : quy dinh cac thong s6 co

ban, ki€u loai, dang va két cau, vé mac...
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+ Tiéu chudn vé tinh ning hay quy dinh kY thudt : quy dinh tinh ning st
dung co ban hay yéu cau ky thudt dOi v4i sdn pham va cac mlc ddc trung
cho chat lugng sdn pham : nhu tinh chat co ly hod tinh, d6 tin cdy, thoi gian
st dung, thanh phan cau tao, tinh chat hoa hoc, tinh ning st dung...cic yéu
cau v€ vé sinh, an toan.
+ Tiéu chudn vé phUdng phap thUr nghlem Quy dinh vé€ th(r nghlem
thUdng gOm cac phan : 1dy mau, nguyén tac cla phuong phap, phUdng tién,
diéu kién th( nghiém, chudn bi th(r nghiém, thi€t bi, thubc th(r, ti€n hanh
th(, tinh todn danh gia két qud, bién ban th nghi€m...
+ Tiéu chudn v€ ghi nhén, bao géi van chuyén bdo quan
3. Tiéu chudn vé qua trinh, tiéu chudn dich vu :
La tiéu chudn quy dinh cac yéu cdu ma mOt qua trinh sdn xudt van hanh
hay quan ly phai thod man. Thi du tiéu chudn ISO 9000, tiéu chudn phan
cap hang khach san...
4.2.3. Hiéu luc cla tiéu chu@n

NgUdi ta phan chia tiéu chudn thanh hai loai

+ Tiéu chudn tU nguyén : 1a tiéu chudn san c6 ai can thi st dung
+ Tiéu chudn bat budc : 1a tiéu chudn trong nhiing trudng hop cu thé moi
ngUoi 6 lién quan “ c¢6 nghia vu” thuc hién

Hién nay, hau hét cac tiéu chudn 1a tuu nguyén., cac tiéu chudn lién
quan dén vé€ sinh, an toan, moi trudng, t&i bdo v€ quyén lgi ngudi tiéu
ding...thi bat budc ap dung.

Thoi han hiéu luc cla tiéu chudn do cd quan ban hanh quy dinh va dugc
ghi trong tiéu chudn.
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Chuong 5.
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG THEO TCVN ISO 9000:2000

5.1. Hé thOng quan ly chat luong
5.1.1. Khai niém

D€ canh tranh va duy tri dugc chat lugng vdi hiéu qua kinh t€, doanh
nghiép khong th€ ap dung cac bién phap riéng 1é. Trudc hét phdi c6 chién
lugc, muc tidu diing, phdi c6 chinh sach hgp 1y, mOt cd cau td chlrc phu hop,
c6 dU nguln luc trén co sG d6 xay dung mot hé thong quan 1y c6 hiéu luc va
hiéu qua. Hé thOng nay phai xuat phat ti quan di€ém hé thOng, dong b0.

Cac nhém c6 quan hé véi doanh nghiép va su mong doi dugc thé hién

Nguoi co quan hé Mong doi
Khéch hang Chat lugng san pham
Nhan vién Thod man cong viéc, nghé
nghiép
Nguoi s3 hitu Chat lugng dau tu
Ngudi cung cap Co hOi kinh doanh ti€p
Xa hoi Phuc vu ¢6 trach nhiém

P& thuc hién phuong phap hé thOng, hu‘Ong toan bd no luc cla doanh
nghlep vao muc tiéu chung can c6 mOt co ché quan 1y c6 hiéu luc va hiéu
qud. Cong ty can thiét xay dung mOt hé thOng chat luong

Theo TCVN ISO 9000: 20000, ISO 9000: 2000, hé thdng quan 1y chat
lugng dugc dinh nghia nhu sau:

“Hé théng quan ly dé dinh hudng va ki€m soat mot td chiic vé chat luong”

Hé théng chat lugng bao gbm : CO cdu t6 chifc, thd tuc, qué trinh va ngubn
luc can thiét d€ thuc hién viéc quan ly chat lugng. Hé thOng chat lugng nham
dadm bdo rang khach hang s€ nhan dugc nhiing gi ma hai bén da thod thuan

Hé thOng chat lugng phai dap Ung cac yéu cau sau :
- Xac dinh 18 sdn pham va dich vu cling v&i cac yéu cau kY thudt cho cac
san pham do, cac quy dinh ndy ddm bao thod man yéu cau cUa khach hang
- Céc y€u t0 kY thudt, quan tri va con ngudi dnh hudng dén chat lugng san
pham phdi dugc thuc hién theo k€ hoach da dinh; hudng vé gidm, loai
tri va quan trong nhat 1a ngan ngUa su' khong pht hop.

Theo cac nguyén tac quan ly chat lugng, toan b hoat ddng cUa doanh nghiép
dugc thuc hién théng quan cac qua trinh. MOi qua trinh c6 dau vao, 1a diéu kién, va
dau ra 1a k€t qua cla qua trinh. Qua trinh tao gia tri gia ting, viéc gia ting gid tri thé

hién & cac khia canh sau :
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- Gia tri vé thoi gian : San c6 khi can thiét
- Giatrj vé dia di€m : San c6 noi can thiét
- Gia tri vé dang thc : San c6 G dang can thiét

Quan Iy chat lugng dugc thuc hién bang viéc quan ly cac qua trinh, can phai
quan ly theo hai khia canh :

- CO cau va van hanh qué trinh 1a noi Iuu théng dong sdn pham thong tin

- Chat lugng sdn pham hay thong tin luu thong trong c0 cdu do

Gilra hé thOng chat luong va mang ludi qua trinh c6 lién quan chat ché; hé
thOng chat lugng dugc ti€n hanh nhO cac qua trinh, cic qua trinh nay tOn tai ca bén
trong va xuyén ngang cac b0 phan chlic ning. MOt hé thdng chat lugng khong phai la
mOt phép cOng cla cac qud trinh, hé thdng chat lugng phai phoi hop va lam tuong
thich cac qué trinh va xac dinh cac noi tuong giao. DE hé thOng chat c6 hiéu luc can
xé4c dinh va tri€n khai 4p dung mOt cach nhat quéan cic qud trinh va trach nhiém,
quyén han, th( tuc va nguon luc kém theo

5.1.2. Cac triét ly co ban ctia ISO 9000
4 Tri€t ly co' ban ctia ISO 9000
1. Chdt luong san phdm, dich vu do chat luong cla hé thGng quan tri
quyét dinh

Chat lugng quan tri va chat lugng san pham c6 moOi quan hé nhan qua.
Chi c6 th€ san xudt ra mOt san phdm, dich vuU c6 tinh canh tranh cao khi ma
cd hé thOng dugc t6 chlc c6 hiéu luc va hiéu qua. Doanh nghi€p phai xay
dung va danh gia chat luong quan tri di€u hanh cla hé thOng quan ly & tat
cd cac khau, cac bd phan, trong moi hoat ddng. Do vay c6 thé néi rang chat
lugng quan tri quyét dinh chat luong sdn pham

2. Lam diing ngay tr dau ; chdt luong nhét, tiét kiém nhdt, chi phi thap
nhéat

Nguyén ly 1am diing ngay tU dau dugc thuc hién & tat cd cac khau tlr
maketing - thi€t k€ - thdm dinh - 14p k& hoach - tri€n khai...mOt cach ty mi,
khoa hoc, chinh x4c. BO tiéu chudn ISO 9000 khuyén chiing ta rang : Khau
thiét k€ tién hanh cang ky ludng thi sé trdnh sai 1am, khuy€t tat trong vong
doi cla sdn pham. Thi€t k€ khong b6 hep trong thi€t k€ san phdm ma bao
gOm trén dién rOng - tU thi€t k€ qué trinh diéu tra nghién c(tu thi truOng, thiét
k€ mau sdn phdm, quy trinh san xuat...Thi€t k& cang chi ti€t, ty mi cang ti€p
can vdi triét ly 1am diing ngay tU dau.

Doanh nghiép ciing can phdi c6 nhitng du doan nhay bén vé nhing
dién bi€n trong tuong lai cla thi truOng, gidm thi€u cac rdi ro, tU dé tap
trung vao chat lugng, nang cao tinh canh tranh

3. Dé cao quan tri theo qud trinh va ra quyét dinh dua trén su kién, dir
liéu
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MOi doanh nghi€p phai huc hién hoat d0ng gia ting gia tri dugc thuc hién
nh& mOt hé thOng mang 1udi cic qua trinh. Doanh nghiép can xéc dinh, t6 chiic va
duy tri cic qua trinh va moi tl,rdng giao gll,ra ching. Chinh | mang 1udi qua trinh nay ma
doanh nghiép tao ra, cai t1en va cung cap chat lerng On dinh cho khéach hang. D6
chinh 12 nén tang cla b tiéu chudn ISO 9000

4. Chién thudt hanh déng : "Ldy phong nglra lam chinh"

Trong quan ly chat lugng ludn dé cao "1dy phong nglra 1 chinh". Viéc
tim hiu, phan tich xac dinh yéu t0, cac nguyén nhan dnh hudng dén két qua
hoat ddng cla hé thOng 1a rat quan trong va phai cé nhiing bién phap phong
nglra, ti€n hanh thuOng xuyén v&i nhitng cong cu h{tu hiéu d€ ngan chdn,
loai trlr va gidm thi€u cac tac dOng tidu cuc
5.2. BO tiéu chudn TCVN ISO 9000:2000

5.2.1. T6 chiic quéc t€ vé tiéu chud@n hoa ISO

TG chife titu qubc t€ vé chudn hod (ISO) la Lién doan Qulc t€ cla cac
cO quan tiéu chudn hoa quOc gia va 1a td chlrc tiéu chudn hoa 16n nhat cla thé
gidi hién nay. Muc tiéu cUa ISO la thic ddy su phat trién cUa cong tac tiéu
chudn hod va cac hoat ddng c6 lién quan nham tao thudn 1gi cho viéc trao d6i
hang hod va dich vu trén pham vi toan thé gidi va phat tri€n sy hgp tac trong
linh vuc trf tué, khoa hoc cong nghé va kinh té.

ISO dudgc thanh 1ap ndm 1946 tai Luan P6n nhung chinh thitc bat dau
hoat ddng hoat ddng tU 23/02/1947, tru s& chinh tai Geneve, Thuy Sy. Hién
nay c6 hon 140 nu@c tham gia vao td chlc quOc t€ ndy, trong d6 Viét Nam
tham gia tU ndm 1977.

TG chlc qulc t€ vé tidu chudn hoa ISO cé ba loai thanh vién: thanh
vién day du, thanh vién thong tan va thanh vién ding ky. Thanh vién cla ISO
phai 1a co quan tiéu chudn hod qulc gia va va mOi qudc gia chi c6 duy nhat
mOt cO quan/ t0 chlc dai dién d€ tham gia ISO.

CO cau t6 chifc clia ISO bao gOm:

- Pai hoi dong;

- HOi dong ISO: gbm 18 thanh vién dugc Bai HOi dong ISO bau ra;

- Ban thu ky trung tam;

- Ban chinh sach phat trién;

- HOi dong quan ly kY thuat;

- Cac Ban kY thudt tiéu chudn;

- Cac Ban c0O vén

Qua trinh hinh thanh B tiéu chud@n ISO 9000

B0 tiéu chudn ISO 9000 1a tiéu chudn vé hé thOng quan 1y chat lugng
dudc tiéu chudn hod Quoc t€ ban hanh 1an dau vao nam 1987 nham muc dich
dua ra mOt md hinh dugc chap nhan & mUc d0 qudc té vé hé théng dam bdo
chat lugng va c6 th€ ap dung rOng rai cac nhi€u linh vurc khac nhau
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ISO 9000 1a su thira k€ cUa cac tiéu chudn da ton tai va st dung rOng
rdi trudc tién 1a trong linh vuc quéc phong nhu clla My (MIL - Q - 9058A),
cUa khoi NATO (AQAP1). Nam 1979, Vién Tiéu chudn Anh da ban hanh tiéu
chudn BS 5750 vé ddm bdo chat luong dung trong dan su. D€ phuc vu cho
nhU cau giao luu thuong mai quoc t€, TG chlic quOc t€ vé tiéu chudn hoa da
thanh 1ap ban kY thudt 176 soan thdo b0 tiéu chudn vé quan ly chat lugng.

ISO 9000 14 tap hop céac kinh nghiém qudn ly chat lugng tOt nhat dugc
thuc thi trong nhiéu qubc gia va khu vuc va da dugc chap nhan thanh tiéu
chudn qudc gia cla nhiéu nudc.

ISO 9000 dé cap dén cac linh vuc chl yéu trong quan ly chat lugng
nhu chinh sach va chi dao vé chat luong, nghién c(u thi truong, thi€t ké
trién khai sdn phdm va qua trinh cung Ung, ki€m soét qué trinh, xem xét danh
gia nOi b0, ki€m soét tai liéu, dao tao...

ISO 9000 c6 thé 4p dung vao bat c loai hinh ndo, ngoai 4p dung cho
cac t0 chlc san xudt sdn pham vat chat, né con c6 thé ap dung cho céc t6
chtc dich vu ma khéng phu thudc vao quy md, chl s& h{tu va cac yéu t0 khac

Lan soat xét dau tién dugc thuc hi€n vao nidm 1994 v4i viéc ban hanh
céc tiéu chudn ISO 9001:1994, ISO 9002:1994, va ISO 9003: 1994 vé cac yéu
cau cla hé thdng ddm bdo chat luong. Lan soat xét th(r hai dugc thuc hién
vao cudi nam 2000 v&i su ra dOi cla bd tiéu chudn ISO 9000:2000 vé hé
thdng quan ly chat lugng.

BO tiéu chudn ISO 9000:2000

B0 tiéu chudn ISO 9000:2000 bao gbm céc tiéu chudn sau day:

- Tiéu chudn ISO 9000:2000- Hé thOng quan ly chat lugng - Co sG va
tUr ving;

- Tiéu chudn ISO 9001: 2000 - H& théng quan Iy chat lugng - Céc yéu
cau, thay thé cho céc tiéu chudn ISO 9001: 1994, ISO 9002: 1994, va
I1SO 9003: 1994;

- Tiéu chudn ISO 9004:2000 - Hé thdng quan 1y chat lugng - Hudng
dan cai tién hiéu qua;
- Tiéu chudn ISO 19011: 2000 - Huéng dan danh gia hé thong quan 1y
chat lugng va méi truOng
So v&i tiéu chudn ISO 9000 :1994, nhiing ndi dung sau day th€ hién su
thay d6i cUa b0 tiéu chuan ISO 9000 :

- Viéc ap dung cach ti€p can theo qua trinh

- Tinh tuong thich vGi tiéu chudn cla hé thOng qudn 1y khac
- BG sung cac yéu cau cdi ti€n lién tuc

- Tiéu chudn trd nén thudn tién hon cho ngudi st dung

- BO bt su tap trung vao sdn xudt

Loi ich cGla hé théng chat luong theo ISO 9000
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Lgi ich clia hé thGng chat Iugng theo ISO 9000 c6 thé tém tat nhu sau :
Doi vdi cong ty:
- San phdm c6 chat lugng 6n dinh hon, sdn phdm it bj loai bd hon
- Cong ty sé ti€t kiém nhiéu hon vé
+ chi phi, do sdn xudt hiéu qud hon, gidm chi phi hdng héc ndi bd va &
bén ngoai;
+ sdn xudt, do toan b hé thOng cla cong ty dudc ki€m soat tUr ddu dén
cudi cung;
+ ti€n d0, do khong bi dOng trong viéc xU 1y hang hoa khong phu hop.

- Cai ti€n chat lugng nguyén vat liéu, ban thanh phdm nhadp vao, do
ki€m soat ngudi cung Ung,

- C6 1oi thé canh tranh trong xudt khdu vi dugc khach hang tin
tudng.

- Thudn 1gi hon khi nhan hgp dbng tUr nhitng khach hang c6 hé thOng
chat luong da dugc chUng nhan ISO 9000,

- C6 dugc khach hang trung thanh, do su ddm bdo thod man yéu cau
cUa ho,

- C6 vi tri trén thi truOng, vi c6 th€ s& dung ISO 9000 trong marketing.
Trong moOt sO truOng hgp nd 1a di€u ki€n can trong vi€c xtic tién
thuong mai,

- Cho phép gidm b6t cac culc danh gid cla bén th(r hai gy tOn kém
cho khach hang va nha san xuat

DOi v&i nhén vién cua céng ty:

- Hiéu biét 18 hon vai trd trach nhiém cla minh trong cong ty.

- Biét rd muc tiéu, yéu cau cong viéc cla minh nén chl ddng hon va
gidm cang thang trong cong viéc.

- Xay dung mOt né€ nép, khong khi lam viéc t6t, mOt nén " van hoa
chat lugng", gidm dugc trach c lan nhau.

- Nhan vién mdi c6 diéu di€u kién dao tao, huan luyén tOt hon, vi ky
nang da trd thanh tai sdn chung, dugc chi ti€t hod trong céc tai liéu

5.2.2. Nhitng n®i dung co ban clia bd tiéu chudn ISO 9000:2000

Trong phan nay gidi thi€u tém tat nhing ndi dung co ban cla bd tiéu
chuan ISO 9000:2000 (sO hi€u gilr nguyén theo tiéu chuan)

0.1. Khai quat :

Viéc chap nhan mOt hé thOng qudn 1y chat luong can dugc coi la
quyét dinh chién lugc cUa t6 chlrc. Viéc thi€t ké va ap dung hé thdng quan
1y chat luong phu thubc vao cac nhu cau khac nhau, cic muc tiéu riéng biét,
cac san pham cung cap, cic qua trinh dugc st dung, quy md va cdu tric cla
mot t0 chlrc. Muc dich cUa tiéu chudn nay khéng nham dan dén sy dong
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nhat vé cau triic cla cac hé thdng qudn ly chat lugng hodc su dong nhat cla
hé théng tai liéu.

0.2. Céch ti€p can theo qué trinh

Viéc 4p dung mOt hé thOng cac qua trinh trong t0 chlc, cung vGi su
nhan biét va cac tuong tac gilta cdc qud trinh nhu vay va su quan ly ching c6
dugc thé€ coi nhu "cach ti€p can theo qua trinh"

Mo hinh hé thdng quan 1y chat lugng dua trén qua trinh : M6 hinh nay
thUra nhan khach hang déng moOt vai trd quan trong trong viéc xac dinh cac yéu
cau nhu dau vao. M6 hinh nady khéng phan dnh qua trinh & muc chi tiét,
nhUng bao quét tat ca cac yéu cau cUa tiéu chudn nay

CAI TIEN LIEN TUC CUA HE
THONG

Trach

- nhiém cla
Khach » Khéach
han han
e Do | uong 9
phan
Cac Thoa
yéu % Tao san :ﬁ nan
cau ph&dm

M5 hi nh hé théng quén |y chat | uong dua

Pa e \
FrAn ~id Fri nh

M5 hinh cho ching ta thay:
- céac nguyén tac cla yéu cau chat luong
- thé& hién su hoa hgp cla cac ndi dung cUa tiéu chudn, thay dugc su
turong tac cla cac qua trinh hinh thanh cdu triic cla hé thdng quan ly
chat lugng
Vong 1ap theo hudng doc minh hoa moi quan hé trong ndi tai cla t6
chrc. Thong tin, yéu cau cla khach hang 1a dau vao, lanh dao qudn ly va su
dung cac ngudn luc d€ tao san phdm va vong 1ap dugc két thiic bang theo
ddi, do ludng, phan tich, ki€m tra xac dinh su’ thod man cUa khach hang
Vong 1ap theo hudng ngang th€ hién vai tro cUa khach hang d€ xac dinh
cac yéu cau va cac kha ning ti€m an cho viéc cdi tién
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Cac ndi dung co ban cla tiéu chudn ISO 9001:2000
4. Hé théng quan ly chat luong
4.1 Yéu cau chung
TG chirc phdi xdy dung, 1ap van ban, thyrc hién duy tri hé théng quan
Iy chat lugng
- nhan biét qua trinh,
- xdc dinh trinh tU va tuong tac cUa cac qud trinh,
- xéc dinh céc chuadn muc, phudng phép can thiét dé€ tac nghiép va
ki€m soat qua trinh c6 hi€u luc va hiéu qua,
- dam bdo cac ngudn luc,
- do luOng, theo ddi va phan tich cic qua trinh,
- thuc hién c4c hanh dOng d€ dat dugc két qud va cai ti€n lién tuc.
Cac qua trinh qudn 1y phai pht hop vdi tiéu chudn.
4.2 Yéu cau hé thong tai liéu
Tai liéu hé thdng qudn 1y chat lugng bao gbm
- van bdn cong bo chinh sach va muc tiéu chat lugng
- 50 tay chat lugng ; pham vi cUa hé thOng quan chat lugng, mo ta
sU tuong tac gilta cac qua trinh
- céc thU tuc dang vin ban theo yéu cau cUa tiéu chudn
- c4c tai liéu theo yéu cau cla td chirc
- cac hO sO theo yéu cau cUa tiéu chuan
5. Trach nhiém cua linh dao
5.1. Cam két cla lanh dao

- Truyén dat trong t0 chlfc tam quan trong dap Ung cac yéu cau cla
khéch hang,
- thi€t 1ap chinh sach, muc tiéu chat lugng,
- ti€én hanh xem xét cUa lanh dao, va
- dam bdo cac ngudn luc.
5.2. Pinh huGng vao khach hang
Lanh dao ddm bdo rang cac yéu cau cla khach hang dugc xac dinh va
dap Ung
5.3. Chinh sach chat lugng
- phit hgp véi muc dich cla t6 chifc
- truy€n dat trong t0 chlic
5.4. Hoach dinh
- Muc tiéu chat lugng dugc thi€t 1ap va nhat quan vdi chinh sach
chat lugng
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- hoach dinh hé th6ng qudn ly chat luong
5.5. Trach nhi€ém, quyén han va trao ddi thong tin
- ddm bdo cac trach nhiém va quyén han
- cUr dai dién cla lanh dao
- trao dGi thong tin n0i b0
5.6. Xem xét cUa lanh dao
- phai dinh ky xem xét hé thOng quan ly chat luong
- xac dinh dau vao cla viéc xem xét
- huéng téi dau ra : cac quyét dinh va hanh dong
6. Quan ly ngudn luc
6.1. Cung cap ngudn luc
Phdi xé4c dinh va cung cap cac ngubn luc
6.2. Ngubn nhan luc
- xdac dinh nang luc, nhan thlc
- ti€n hanh dao tao
6.3. CO sO ha tang
Phdi cung cap va duy tri co s& ha tang can thiét
6.4. Moi trudng lam viéc
Phai x4c dinh va quan ly mdi truOng lam viéc
7. Tao san pham
7.1. Hoach dinh tao sdn pham
Phai 1ap k€ hoach va trién khai cic qua trinh can thi€t doi vdi viéc tao
san phdm
- c4c muc tidu chat lugng cho sdn pham
- c4c nhu cu ve€ tai liéu, qud trinh va ngudn luc cho sdn phdm
- cac chudn muc chdp nhén, hoat dOong ki€m tra, theo doi, th(r
nghiém...
- cac hd so can thiét
7.2. Cac qua trinh lién quan dén khach hang
- xac dinh cac yéu cau lién quan dén sdn phdm
- xem xét cic yéu cau lién quan dén sdn pham
- trao dOi thong tin v3i khach hang
7.3. Thi€t k€ va phét trién
- Hoach dinh viéc thi€t ké va phat trién
- DPau ra cla thi€t k€ va phat trién phdi & dang c6 thé kiém tra xac
nhan
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- xem xét thi€t k€ va phat trién tai nh{ing giai doan thich hop
- kiém tra xac nhan thi€t k& va phat trién phai dugc thuc hién
- xac nhan gia tri st dung cUa thi€t k€ va phat trién
- kiém sodt cac thay doi thi€t k€ va phat trién
7.4. Mua hang
- Quaé trinh mua hang : ddm bdo sdn phdm mua vao phi hgp véi cac
yéu cau quy dinh
- thong tin mua hang : yéu cau phé duyét, trinh d0 con ngudi, hé
thOng quan ly chat lugng
- kiém tra xac nhan sdn phdm mua vao
7.5. S&n xudt va cung cap dich vu
- kiém sodt san xudt va cung cap dich vy : dac tinh cla sdn pham,
hudng dan cong viéc, thiét bi, phuong tién theo ddi va do luong,
thuc hién cac hoat ddng giao hang va sau giao hang
- xac nhan gid tri s& dung cUa c4c qud trinh sdn xudt va cung cap dich
vU; viéc xac nhan gia tri s& dung phdi chUng td kha ning cla qua
trinh dé dat dugc két qua da hoach dinh
- nhan biét va x4c dinh nguén gdc bang cac bién phép thich hop trong
suOt qua trinh tao sdn pham
- phai gilt gin tai sdn cUa khéach hang khi chiing thuc ki€m soat cla
tO chUc
- phdi bdo toan su phu hgp cla sdn pham trong sudt cac qué trinh noi
bd va giao hang dén vi tri da dinh
7.6. Ki€m soéat phuong tién theo ddi va do luOng
Phdi x4c dinh viéc theo ddi va do ludng can dugc thuc hién va tién
hanh nhat quan v&i cac yéu cau theo ddi va do luOng
- c4c dung cu do phai dugc hiéu chudn, ki€m dinh
- phai danh gi4 va ghi nhan gid tri hiéu luc cla cac két qua do luGng
trude do
8. Po luong, phan tich va cdi ti€n
8.1. Khi quat
Phai hoach dinh va tri€n khai cic qud trinh theo ddi do 1uOng, phan tich
va cdi tién dé chiing t6 su phu hgp cla sdn pham, ddm bdo su phu hgp cla
hé thong qudn 1y chat luong va nang cao hiéu luc hiéu qua cla hé thong
quan ly chat lugng
8.2. Theo dbi va do luOng
- su thoa man cUa khéach hang
- danh gid ndi bd
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- theo ddi va do luOng cac qua trinh
- theo ddi va do luGng san pham
8.3. Ki€m soét sdn pham khong phu hgp
Cac sdn pham khong phit hgp dugc nhén biét
Tién hanh x( Iy sdn phdm khong phu hop
8.4. Phan tich dit liéu
Phdi x4c dinh, thu thap va phan tich d{t liéu tuong Ung d€ chling to su
thich hop va tinh hi€u Iuc cla hé thdng quan ly chat lugng
su thod man cUa khéch hang

su’ phit hOp cac yéu cau sdn pham

dac tinh va xu hudng cac qud trinh
- ngudi cung Ung
8.5 Cai tién
- cai tién thudng xuyén d€ nang cao hiéu luc va hiéu qud cla hé
thGng quan ly chat lugng,
- thuc hién cac hanh dOng khac phuc nham loai b6 cac nguyén nhan
cUa su khong pht hgp dé€ ngan ngUa su tai dién,
- thuc hién hanh dOng phong nglra nham loai bd nguyén nhan cla sy
khong phu hgp tiém an dé ngin chan su xudt hién cla chiing
5.3. Xay dung hé théng vin ban
5.3.1. Vai tro clla hé théng vin ban
Cac tiéu chudn cla ISO 9000:2000 doi hdi doanh nghiép phai xay dung
va thuc hién mOt hé thdng chat lugng dang van ban. Hé thdéng van ban thich
hgp gitp doanh nghiép :
- dat chat lugng sdn pham theo yéu cau
- danh gid hé thOng chat lugng
- cditién chat luong
- duy tri su cdi tién
Trong qua trinh xem xét va dénh gia, hé th6ng van ban la bang chiing
khach quan rang
- qua trinh d3 dugc xac dinh
- céc thU tuc dd dugc phé duyét va kiém soat
Tai liéu clQa hé thdng qudn 1y chat lugng phai dugc chudn bi trong
trang thai c6 hé théng va nhat quan chinh thc hod hé thdng chat lugng, va
phai
- cung cap cac yéu cau ngan gon, rd rang dén nhan vién
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tao di€u kién cho tinh nhat quan cla cac hoat dOng chat luong va
su hiéu biét ddng déu vé cac yéu cau chat luong trong toan bd t
chUc

dugc phan phoi dé dang dé€ bat ky ai ciing c6 thé st dung tai liéu
chuyén dong b cac hudng dan dén nhimg ngudi cé lién quan

tao di€u kién cho thay dGi qudn Iy mOt cach c6 hiéu qud. Moi thay
d6i phdi dugc truyén dat ngay lap tlc dén nhitng ngudi c6 lién
quan

dam bdo tinh thudng xuyén trong truOng hop c6 thay dGi nhan su
tao di€éu kién cho hoat dOng gidam sit va danh gid hé thOng chat
luong

Nhiing van dé can luu y

Hé thOng chat lugng 1a danh cho t0 chlrc, va khong phai t0 chlc
danh cho hé théng chat lugng. Vi vay, hé thOng tai li€u phai dugc
cau tric trong mOt trang thai phu hop nhat v4i cau tric va van hod
cUa t0 chlrc
Can nhd rang thudt ng(r “lap vin ban” khong déng nghia vGi viéc
phdi viét ra. Thiét 1ap hé thOng chat lugng dang vin ban khong
dOng nghia v3i viéc sinh ra giay t0
Hé thOng tai liéu c6 th€ G bat ky dang hodc phuong tién truyén
thong nao (tai li€u dang viét, luu do, ban vé, mot loat cac anh, bang
ghi am, bing ghi hinh...)
Khi xy dung hé thOng tai li€u can chii y tdi su can doi gilta mUc
d0 van ban hod va trinh d0 kY ndng cUa nhéan vién. Thong thuOng,
né€u trinh d6 k¥ nang cUa nhan vién cang cao thi cang can it vin ban
hudng dan. Néu khéng luu y dén van dé nay sé€ roi vao mot trong
hai trang thai

+ hodc qua nhi€u vin vin ban dan tdi quan lidu gidy t0

+ hodc khong dU vin ban hudng dan dan dén tinh trang 16n xOn thi€u
thOng nhat

MUc d6 van ban hoa con phu thudc vao quy mé cUa doanh nghiép, loai

hinh sdn pham, cong nghé&, van hoa... cla td chlrc

5.3.2. Cau tr
Tap hgp

tao thanh mOt hf
tri hé thOng tai

g tai li Cac tha t UC/ QJY viéc x(r 1y, duy

= HIURY Py R IR
CO thC pilldll uldliiil 5 ldy 4 11110111

Cac quy trinh, hudng
dan, soé tay, quy pham

“a he g4 tay chat I uong |
chink. - .= ..t lugng I1SO 9000

HO so
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Khai ni€ém vé tai liéu : Tai liéu 1a cac d{r liéu c6 y nghia (thong tin) va
cac phuong tién ho trg

Nhom 1

SO tay chdt luong : Tai liéu quy dinh hé thOng chat lugng cla mot tO
chuec.

SO tay chat luong nam trén cling cUa hé thOng phan cap tai liéu, nham
tém tat hay dua ra mOt cach nhin t6ng quan vé cach thitc thuc hién cac cong
vi€c. SO tay chat lugng néu chinh sach chung cla tG chlic vé van dé chét
lugng va cac cong vi€c 1a tuong Ung v3i cac yéu cau cla tiéu chudn. Khi can
phdi néi 15 v€ cach thuc thuc hién cac chinh sich dé. SG tay chat lugng
thudng vién dan cac tha tuc

Chinh sdch chét Iugng : Y do va dinh hudng chung clla mot td chlic co
lién quan dé chat lugng va dugc lanh dao cao nhat chinh thlc cong bo

Muc tiéu chat luong : Biéu dugc tim ki€m hay nham t&i c6 lién quan
dén chat lugng

Nhom 2

Bao gbm cac thU tuc/ quy dinh

Thu tuc : Cach thirc cu thé d€ tién hanh mo6t hoat ddng hay mOt quéa
trinh.

Phan 16n cac hé thOng chat lugng theo md hinh ISO 9000 c6 th€ mb td
thod dang khodng 10 - 15 qua trinh

Nhom 3

Trong nhi€u trudng hop, can c6 nhiing chi dan cong viéc d€ kiém soat
mOt cach chi ti€t tUng cong viéc cu thé. Khi dua vao trong hé thOng chat
luong ching sé tao thanh nhém 3. 6 1a nhiing van ban dugc st dung tai noi
lam viéc. SO luong tai liéu can c6 & nhém 3 phu thulc vao kY nang, trinh do
cUa cac nhan vién c6 lién quan dén cong viéc cu thé doé.

Nhom 4

MOt loai hinh ddc biét 1a hd so chat lugng. HO so chat lugng : “tai
liéu cong bd cac két qua dat dugc hay cung cdp cac bang chiing vé hoat
dbng dugc thuc hién”.

GV: §¢ 8gc Phé- Tréng SHKTSQTKD 41



Gi,o trinh: Quinly chEt Iing sfn phEm

HO so chat lugng khong phai 1a tai liéu theo nghia thong tuOng. D6 1a
két qua cUa cac hoat dbng dugc ghi lai : cic bi€éu mau da dién du thong tin,
cac bao céo, bién ban hop...HO so chat lugng dugc hoan chinh trong sudt qua
trinh thuc hién coéng viéc. HO so chat luong cung cap nhitng bang chiing
khach quan vé hoat dong cla hé thOng chat lugng

5.3.3. Qua trinh 1ap van ban chat lugng

Qua trinh 14p hé théng vin ban nam trong qua trinh xay dung va ap
dung hé thOng chat lugng. Trong qua trinh xay dung phdi nghién cltu kY cac
yéu cau cla tiéu chudn ISO 9001:2000. Can thi€t phdi c6 ngudi dudc giao
trdch nhiém diéu phOi xay dung hé thOng tai liéu.

Qua trinh xay dung van bdn gdm cac budc sau:

Budc 1 : Phan tich khai quat qud trinh :

- Xac dinh va phan tich khai quét cac giai doan hoat d0ng hay qud trinh
san xuadt kinh doanh can c6 d€ ddm bdo cong viéc dugc troi chdy
va c6 hiéu qua

- Xem xét khai quat tUng qua trinh dua trén yéu cau cla ISO 9000 dé
qua d6 quyét dinh yéu cau nao cla ISO 9000 c6 th€ dp dung, dOng
thOi nhan biét nling qué trinh m&i ndo can phai ti€n hanh dé€ thod
man moi yéu cau can thiét cla tiéu chudn.

Budc 2 : Phan tich chi tiét qué trinh

Phan tich chi tiét tUng qua trinh d€ danh gia trinh d0 hién tai cUa qua
trinh, x4c dinh nh{tng di€m can thay d6i d€ phu hop vdi tiéu chudn. NOi dung
can lam trong budc nay la

- Xem xét cach thUc ti€n hanh qua trinh : muc dich, pham vi va trach
nhi€m céac cong vi€c tao nén qua trinh, trinh tU va cac két qud daura
cUa ching

- So sanh v@i cac yéu cau cla tiéu chuan dé€ tim ra cac "hOng", trén co
sG d6 1ap ké hoach xay dung hé thGng chat lugng cUa td chirc

Budc 3 : Viét cac tai li€u cUa hé thOng chat luong

Viét cac tai tiéu vé hé thOng chat luong bao gbm s tay chat luong,
cac thU tuc va cidc hudng dan can thi€t bao gdm cd viéc xem xét, thé
nghiém, phé duyét, ban hanh. Can phadi lap danh muc cic tai li€u can viét,
phan cong nguoi viét va ti€n d6 cu thé
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Chuong 7
PANH GIA SU PHU HOP

7.1. Khai quat
7.1.1. Pinh nghia

" Panh gia su phit hop la xem xét mOt cach hé thong d€ xac dinh
mUc d0 ma mot thuc thé c6 kha nang dap Ung cac yéu cau quy dinh"

Thuc thé & day c6 thé 1a :

san phdm
- mOt hoat dOng hay mo6t qua trinh
- mot tG chlrc, hé thOng hay con ngudi
- t6 hop cla cac dOi tuong trén
7.1.2. Yéu cau chung d6i vGi thll tuc danh gia su phu hop

Cung vdi sU toan cau hoa thi truOng, c6 nhi€u su ndy sinh do su' khac
biét vé chinh sach tiéu chuan hod va danh gia su phu hop. D& gidi quyét van
dé nay can c6 :

- tiéu chudn lam cin c(r d€ danh gia
- thU tuc danh gia su pht hop v3i cac yéu cau trong tiéu chuan

Theo dinh nghia cla Thod udc vé hang rao ky thuat doi v4i thuong
mai (Technical Barrieers to Trade - TBT) cUa TG ch(c Thuong mai qu6c té
(WTO), thi thU tuc danh gla su' phu hop la bat ky thU tuc nao dugc sUr dung
truc ti€p hay gian ti€p d€ xac dinh rang cac yéu cau trong cac tiéu chudn hay
ché dinh kY thuat (technical regulation) da dugc thuc hién.

Ché dinh kY thuat 1a cac van ban quy dinh nhitng ddc tinh cla sdn
pham hay cac qua trinh va phuong phép san xudt c6 lién quan. Cac ché dinh
ky thudt nay dudc cac t6 chic ¢6 thdm quyén cong b0, thong thu‘Ong vl muc
dich an toan bdo vé sUc kho€, moi trUGng, ngan ngla cac quy tac gay nén su
nham lan. Su phu hop ché dinh 1a bat bubc, trong khi dé su phu hgp tiéu
chudn néi chung 1a khong bat bubc (trlf trudng hop do mdt cO quan c6 tham
quyén quy dinh).

Thu tuc danh gia su' phit hop c6 thé bao gdbm phuong phap 18y mau, thr
nghiém, ki€m tra, ding ky, ch(tng nhan, cong nhan... dugc s& dung dé€ xac
nhan cac yéu cau trong dinh ch€ ky thudt hay tiéu chudn da dugc thuc hién.
Cac thU tuc nay danh gia sdn phdm va cac di€u kién sdn xudt ra cac san
phdm d6 d€ dua ra su ddm bdo doi vGi cac cO quan c6 tham quyén va ngudi
tiéu dung rang cac yéu cau quy dinh di dugc thuc hién
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K&t qud cla viéc danh gid phit hgp c6 thé gidm cac culc tranh chap c6
thé xdy ra vé€ cac quy dinh hay chat lugng san pham.

7.2. Cac hinh thic danh gia

7.2.1. Panh gia cla bén thur 1.

Theo hinh th(rc ndy, ngu0i cung cap (bén th( nhat) tu danh gia san
pham (qud trinh, hé thOng chat luong...), két qua cla viéc tu danh gia sé 1a
ban tu cong b clia bén cung Ung.

Ty cong bO cla ngudi cung cap la mot thu tuc theo d6 ngudi cung cap
ddm bdo dudi dang van ban rang mOt doi tuong nao d6 phu hgp véi cic yéu
cau quy dinh

Yéu cau khi tu' cong bo

Khi tu céng bd, ngu0i cung cdp phdi tu chiu trach nhiém vé cac chi
titu/dac trung cla dbi tugng dugc quy dinh trong cic van ban da xac dinh.
Pé ¢6 niém tin, cong bd phai dua trén cac phép th(f nghiém hay danh gia.

NOi dung cong bo bao gbm

tén dia chi ngudi cong bo

- nhéan dang doi tuong (tén, loai, sO hiéu, ki€u nhin, cic thong tin
khéc...)

- cong bd vé su phu hop
- céc tiéu chudn hay van ban 4p dung

- ngay, thang, noi cong bo

cht ky clla ngudi c6 trach nhiém

- céc thong tin b sung khac

Viéc tu cong bO c6 10i ich 1a ti€t kiém thoi gian, kinh phi thap, dap Ung
nhanh chong yéu cau ngudi tiéu dung, khuyén khich viéc ap dung tiéu chuan.
Nhugc diém chinh la kém thuyét phuc
7.2.2. Panh gia cla bén thur 2.

Theo hinh th(c ndy, khach hang (bén th(r hai) ti€n hanh dénh gia, két qua cUa
hoat d0ng nay s€ 1a su thifa nhan cla khach hang.

7.2.3. Panh gia clla bén thur 3.

Theo hinh thifc ndy, mOt t6 chlic trung gian (bén th(t ba) ti€n hanh danh gia.
Tuy theo cach thUc va ndi dung danh gid, hoat ddng nay c6 cac loai hinh khac nhau
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nhu th(f nghiém, giam dinh (ki€m tra), chltng nhan, cong nhan. K&t qua cla cac qua

trinh nay 1a cac ching chi cho doi tugng dugc danh gia.

1. Chlrng nhan

Ching nhan 1a mOt thd tuc ma bén th( ba 4p dung dé ddm bdo rang
mOt dOi tugng nao d6 phu hdp vdi cac yéu cau quy dinh

Bén thlc ba 1a mOt t6 chltc dOc 1ap vGi ngudi cung cap va khach hang

va dudgc goi 1a T chitc chling nhan.

Hoat dOng chUng nhan c6 nhling 10i ich sau

- dem lai ni€ém tin cho khach hang

- nang cao uy tin cUa doanh nghiép

- ching chi phu hop trong nhi€u trudng hop 1a mot doi hoi dé€ céc

doanh nghiép di vao thi truOng
a/ Chlng nhén san phadm

Cac quOc gia quan tdim dén ngudi tiéu dung da ban hanh cic ché dinh
ddm bdo su an toan cho ngudi tiéu dung. Trén cO s& do hinh thanh cac thu tuc

danh gia su phtt hgp san phdm

Linh vuc dau tién cla danh gid su phu hgp 1a an toan. Khi su' an toan
dugc ddm bdo, ngudi ta quan tim dé€ chat lugng theo quan di€ém sU dung, tUr
d6 ndy sinh nhu cau danh gia chat lugng néi chung. SU phut hop vdi cac yéu
cau chung vé chat lugng, hay thich hgp v6i st dung tré thanh mot vii khi

thuong mai.
Cac hé thOng chling nhan sdn phdm

Hé théng chiing nhdn sdm pham dugc hiéu 1a mOt tap hop céc thU tuc
dé€ xac dinh su phit hgp cla sdn pham dobi v4i titu chudn duoc ap dung. Tuy

theo thé€ th(tc chltng nhan, ngudi ta chia thanh 8 hé thOng chling nhan :

o Hé thong
Phuong phap danh gia ; G 5

Th( dién hinh + + | +
Ki€m tra 16
Ki€m tra 100% +
Panh gia diéu kién ddm bdo chat +
luong
Giam sét sau chUng nhan

Ki€ém tra mau tai co sd san xuat + | +
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Ki€m tra mau trén thi truGng + + |+

Hé thong chUing nhan sdn pham Viét Nam do Tong cuc Tiéu chudn Po
luong Chat lugng di€u hanh v€ cd ban 1a hé thOng 5, trong d6 di€u kién
dam bdo chat lugng dugc danh gia theo tiéu chudn ISO 9001

b/ Chiing nhan hé thong quan ly

ChUng nhén hé théng quan ly nhu mot hinh thitc bdo dam rang cong
ty s& cung cap san pham hay dich vu dap Ung cac yéu cau clla ngudi mua.

Cac hé théng qudn ly chat lugng theo ISO 9000, QS 9000, Q-Base,
GMP, HACCP la nhiing d6i tugng chling nhan. Trong nhitng nim gan day
van dé méi trudng ngay cang dugc quan tam, bd tiéu chudn ISO 14000 ciing
1a m6t doi tuong chlng nhan

¢/ ChUng nhan chuyén vién trong linh vuc dac biét :

Bao gOm chlng nhan chuyén gia danh gid, chuyén gia, ky thudt vién
trong mOt sO nganh ddc biét nhu han, th( siéu am..Riéng linh vuc chling nhan
chuyén gia danh gia hé thOng quan 1y, cac t6 chltc chiing nhan/dang ky nhu
IRCA (Internatinal Register fo Certificated Auditors) di dua ra nhifng chudn
muc cu thé

2. Gidm dinh

Giam dinh/ki€m tra 1a qué trinh xem xét, do IuOng, th( nghiém cac dac
trung nao do6 va so sanh vGi cac chuan muc quy dinh dong thdi tién hanh cac
dich vu khéc lién quan dén sdn pham bao gbm khong chi viéc lua chon va
danh gia san pham, cap chlng chi phu hgp theo cdc chuan muc xac dinh ma
con c6 thé bao gbm danh gia niang luc cla ngudi san xuat, hoat ddng clia hé
thOng chat lugng va khuyén nghi vé viéc chap nhan hé théng chat lugng
cUa bén cung cap.

NOi dung gidm dinh bao gbm :

- Giam dinh chat luong : Xem xét, ki€m tra chat lugng hang hoa, thiét

bi, céc chi tiéu ky thuat, bdo qudn, thGi han s& dung, mlUc d0 mdi
cli va cac van dé khac c6 lién quan

- Giam dinh s0 lugng : Ki€m tra s6 lugng, chlng loai, su’ dong bo,

mOi vi pham do ¢0 tinh hay v6 y cUa bén ban, bén mua nham chOng,
tranh su’ ki€m sodt, trOn thué....

- Giam dinh v€ gia ca : xem xét, ki€m tra v€ gia cd, tranh viéc c0 tinh

nang, giam gia.

Hoat dOng giam dinh c6 th€ ti€n hanh nhu mdt chlfc ning riéng biét
bdi moét t6 chlc gidm dinh, hodc c¢6 thé xem nhu' mOt phan cla hé thOng
chUng nhan va do t6 chUc chUng nhan tién hanh
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3. Thtt nghiém, hiéu chuén
Th{ nghiém va hi€u chudn ciing 1a mét hoat déng danh gia su phit hgp.
Hoat dong nay cung cap nhiing bang ching v€ sy phii hgp cla san phdm so
v@i cic yéu cau quy dinh, phuc vu cho hoat dOng chUng nhan, gidam

dinh/kiém tra.

4. Cong nhén cdc t0 chlc ddnh gid su phi hop

TO cHUC CONG NHAN QUOC GIA
ISO/IEC Guide 61, ISO/IEC Guide 58

v v \ 4 v \ 4
Co quan T6 chic Co quan Co quan Co quan
ching nhan || ching nhan || ching nhan cong nhan cdng nhan
san pham HTQL trinh dé Phong thit || c4c t6 chuc
phu hop tiéu || chat luong chuyén gia nghiem, giam dinh
chuan (han, hieu chuan
| SO/ | EC | SO/ | EC Auditor) | SO'IEC | SO/ | EC
GUI DE 65 GUI DE 62 GUI DE 25 GUI DE 39
EN 45011 EN 45012 EN 45013 EN EN45004
. . . /II:(\(\I'I n"N )
Cac DN Cac Cac )
Cac san cé HTCL chuyén Phong Cac To
pham phu HTMT gi a duoc thir chirc | am
hop ti éu t heo ghi nhan || nghi ém cong tac
chuén tiéu theo |1inh hi éu gi am dinh
chuan vuc chuan
\ 4

Két qua ching

nhan va cong nhan dugc thua
nhan tai cac nudc cd su thod thuan song
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Chuong 1
MOT SO CHi TIEU CHAT LUONG CcUA SAN PHAM

1.1. MOt sO yéu cau tdng quat vé chat lwong san pham
1.1.1. MUrc dd clia yéu cau chat luong

D€ thod mén nhu cau cla xa hdi, sdn pham hang hod cé gia tri s& dung
cao, ngudi ta thuOng dé ra mOt sO yéu cau doi véi san phdm hang hod. MUc
d0 yéu cau chat lugng phdi xudt phat tUr yéu cau tiéu dung va khd niang dap
Ung cUa sdn xudt. Ludn c6 su mat can doi gilta yéu cau tiéu dung va kha
niang dap Ung cla sdn xudt dé chinh 1a dOng luc thic ddy viéc cdi tién
thudng xuyén chat luong san pham.

Khi x4c dinh yéu cau doi v4i chat lugng san pham thuoOng phan ra :

- Yéu cau trudc mat : 1a nhitng yéu cdu dugc tinh toan sao cho phu
hop gilta nhiing di€u kién cUa kha ning san xuadt v&i mUc sOng cla
giai doan hién tai

- Yéu cau trong tuong lai : 1a nhitng yéu cau doi v4i sdn pham trong
thOi gian tGi phai dat v4i mUc chat lugng cao hon

Khi x4c dinh nhu cau trong tuong lai thudng dua vao xu thé phat trién
cUa san xuat, cac tién bd cla khoa hoc, cong nghé, mUc sdng ngdy cang cao
cla xa hoi

1.1.2. MOt sO yéu cau tong quat vé chat lwong san pham

Khi xay dung cac yéu cau tOng quat doi v&i chat lugng san phdm can
phdi chui trong mOt s6 van dé sau :

- Chat luong cla san pham phdi phu hop vGi cong dung, véi muc
dich ché tao, v&i nhu cau cla thi truOng

Cong dung cla san phdm dugc hi€u theo nghia rOng : c6 th€ dung cho
sinh hoat, c¢6 thé phuc vu cho sdn xuat va ciing c¢6 thé cong dung vé tham
mYy. Panh gid su phut hgp cla sdn pham v&i cong dung phai danh gi4 trén cd
hai mat : lugng va chat. Can xem xét sdn pham trong cac di€u kién san xuat
cu thé, ¢b su so sanh v&i san pham cung loai trén thi rUOng trong va ngoai
nudc.

Yéu cau chat lugng cla sdn pham phdi pht hop véi nhu cau thi
truOng, nguoi tiéu dung. Gidi quyét van dé ndy can co su phan tich nhu cau
cUa xa hdi dé xay dung mOt cO cau mat hang hgp ly, phu hgp v6i trinh do
san xuat, tiém luc vé tai nguyen...

- Trinh d0 chat lugng thé hién mUrc d6 thod man nhu cau

TU yéu cau dat ra, ta khdo sat mOi quan hé gilta cong dung cla san
pham thi truOng tiéu thu, thé hién muc dich kinh doanh.
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Trinh d0 chat lugng th€ hién trén nhi€u yéu t6 nhu dd bén, thdi gian
st dung, d0 tin cdy...Khai niém vé do tin cdy gan lién v&i khai niém thoi
gian s dung (tudi tho) cla san phdm. tuy theo tinh chat s& dung cUa san
pham dé€ ta xac dinh d0 tin cdy cla sdn pham mot cach hop ly

- S&n pham phai tién dung, v€ sinh, an toan trong s dung

Pay 1a mOt yéu cau chat lugng quan trong vi sdn pham nao ciing déu
nham phuc vu con ngudi. C6 thé xem tién dung la t6ng hgp cac tinh chat
dac trUng cho mOi quan hé g1Ua con ngucn va san pharn Yéu cau tién dung
gan vGi yéu cau tdm sinh ly cUa con ngerl Xét yeu cau tién dung phai xét
trong mOi quan hé sdn pham - méi trudng - con ngudi

Cac yéu cau vé v€ sinh va an toan 1a cic yéu cau c6 tinh chat bat bubc
d6i v6i sdn phdm. Cac yéu cau nay phai dugc tudn thl theo cac quy dinh c6
tinh bat budc do cO quan ¢6 tham quyén dé ra

- Yéu cau vé thdm my

Yéu cau vé thdm my phai xét trén hai mat : thdm my vé ndi dung va
tham my v€ hinh thlfc. San pham c6 thinh tham my cao la c6 mbi quan hé
nhuan nhuyén gilta chlfc néng, cau tao, hinh dang, kich thudc, ki€u dang,
mau sac...]am ton tao tinh ddc ddo cUa sdn pham

- Yéu cau vé kinh té&

Yéu cau nay bao gdm chi phi v€ sdn xudt, gid cd hop ly, chi phi trong
qud trinh s& dung thap nhu ti€t ki€ém nidng lugng, chi phi stfa ch(ra bdo tri it

Nhu vay, mudn xdy dung mUc chat lugng hgp 1y thi trong qué trinh
nghién cUu phai ti€p can dOng thOi va két hop tU 3 phia :

+ yéu cau thi truOng,

+ kha ning san xuat, va

+ diéu kién kinh t€ - xa hoi
1.2. Quan hé giilta chat luong va hiéu qua st dung - Muc chat luong
hop ly clia sdn pham

Trong thuc t€, chat luong cla san phadm tuy thulc vao hiéu qua kinh
t€ ma ngudi sU dung mubn dat dugc. Chat lugng san pham dugc ddm bdo
(On dinh va nang cao) 1a mOt ddc trung quan trong cla nén san xuat 16n, hién
dai

O moOt diéu kién nhat dinh vé kinh t& k¥ thudt (méi quan hé gilta trinh
do ky thuat va mUc chat luong vdi chi phi trong sdn xuat - st dung), kha
nang dap Ung yéu cau tiéu ding cang cao (phu hop vdi nhiing phuong an thiét
ké€) thi sdn pham dugc xem 1a c6 chat luong cao

Trong qudn ly chat lugng, cac doanh nghiép phdi bi€t x4c dinh muUc
chat lugng hgp 1y cho sdn pham. MUc chat lugng c6 thé xéac dinh cho tung
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b phan riéng 1€, c6 th€ cho san phdm hoan chinh, ciing c6 thé€ cho nguyén
vat liéu, ban thanh pham...MUc chat lugng thuOng dugc bi€u thi bang cac
thong sO ky thuat dac trung cho tinh ndng kY thuat hay gia tri s& dung cla
san pham nhu tinh chat co ly, thanh phan...

1.2.1. MUc tung chi tiéu chat luong riéng 1é

La ty 1€ so sanh gilta mUc chat luong thuc t€ (Pi,) v&i mlc quy dinh
(titu chuan) cla san pham (Pi.)

Q, = (1.1)

Dang bi€u thi ndy c6 uu di€m th€ hién truc ti€p mUc chat luong vé
dac tinh kY thuat hay gia tri s& dung tUng mat riéng 1& cla san pham. MUc
chi tiéu riéng 1€ chi thich Ung v&i mOt s6 sdn pham don gidn.

1.2.2. MU¢c chi tiéu chat luong téng hop

Mc chi tiéu chat lugng t6ng hgp (Qr) thudng dugc bi€u thj bang hai

phan

+ Phan c6 tinh ning kY thudt hoan toan dugc bi€u thi theo cong thiic

Pi
itc
Trong do

Qr - mUc chi tiéu chat lugng tGng hop;

SPw - mOt sO chi tiéu chat lugng thuc té;

>Pi. - mOt sO chi titu chat luong di dudgc tiéu chudn hod cla san
pham

+ Phan két hop gilta cac chi tiéu kinh t€ - ky thuat, bi€u thi moi quan
hé gilra gia tri s& dung cUa sdn phdm v&i chi phi mua, bdo duGng trong sUt
dung.

G
QT — sd

= F(M +Bdg) (1.3)

Qr - mUc chi tiéu chat lugng tGng hop;
G - gid tri s&r dung cUa sdn pham
F(M+By,) - chi phi mua, bao dudng san pham

MuOn nghién c(tu, quy dinh chi tiéu chat lugng hdp 1y cho sdn phdm
phai ludn chii ¥ khdo sat 3 yéu t0 : yéu cau cla thi trudng, kha nang sdn xuat
va diéu kién kinh t€ - xa hdi cu thé. Chon phuong 4n t0i Uu 1a dung hoa mau
thudn gilta yéu cau thudng xuyén cla ngudi tiéu dung va khd nang c6 han
cUa phia san xuat
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1.3. Mt s chi tiéu chat luong dac trung
1.3.1. Hé thong cac chi tiéu nghién cltu xac dinh chat lugng trong

chién lugc phat trién kinh té

Trong chi€n lugc phat tri€n kinh t€ phai xac dinh chién lugc phat trién
san pham nham

- kéo dai chu ky s6ng clla sdn phdm

- kéo dai thoi gian canh tranh cUa sdn pham

Trong hé thOng cac chi tiéu nghién c(tu x4c dinh chat luong sdn pham
cUa chién lugc phat trién kinh t€ thuOng c6 cdc nhém chi tiéu :

- chi tiéu cong dung

- chi tiéu cong nghé

- chi tiéu thOng nhat hoa

- chi tiéu d0 tin cay

- chi tiéu an toan

- chi tiéu kich thudc

- chi tiéu sinh thai

- chi tiéu lao dOng

- chi tiéu tham my

- chi tiéu sang ché€ phét minh

1.3.2. Hé thOng cac chi tiéu ki€m tra, danh gia chat luong sdn pham

hang hoa trong san xuat - kinh doanh

Khi ki€m tra chat lugng sdn phdm phdi du vao tiéu chudn hodc cac
hop dong kinh t€. Tuy theo muc dich s dung, chat lugng sdn pham cé thé
chia thanh 4 nhém cO ban

+ nhém chi tiéu sUf dung

DAy 1a nhém chi tiéu chat lugng ma ngudi tiéu ding thuOng quan tam,
nhom chi tiéu nay bao gOm

- thd0i gian sU dung

- mUc d0 an toan khi st dung

- khd ning thay thé sUta chira

- hiéu qua s dung

+ nhém chi tiéu ky thudt - cong nghé

Pay 1a nhém chi tiéu ma cic co quan nghién cltu, thi€t k&€, sdn xudt -
kinh doanh thuOng dung dé tinh gia tri s&r dung cUa sdn pham hang hoa.
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Chi tiéu kY thuat cong nghé c6 rat nhiéu nhung quan trOng hon ca la
chi tiéu kich thu@c, cg ly, thanh phan, tinh an toan, dip Ung cac yéu cau vé
moi truOng sinh thai...

Viéc lua chon nhing chi tiéu k¥ thudt cong nghé 1a co s dé€ ki€m tra
danh gia mOt mat hang nao dé phdi xudt phat tUr cong dung, ddc di€ém cau
tao, di€u ki€n st dung va ty trong cla cac chi tiéu dé trong toan b0 cac chi
tiéu cho gia tri st dung va chat lugng clla sdn pham

+ nhém chi tiéu hinh ddng, thdm my
Nhém chi tiéu nay bao gbm cac chi tiéu vé hinh dang kich thudc, trang
tri, mau sac....Kiém tra danh gia chat lugng tao hinh, trang tri 1a mét cong
viéc phulc tap, phu thuOc vao trinh d0 hi€u biét vé tham my cla ngudi danh
gia.
MOt sdn pham mang tinh hoan chinh th€ hién :
- su thOong nhat hitu co gilta cdc b0 phan vUa phan anh su tinh té
gi(ta cic bO phan riéng 1& vUa noi 1én su hai hoa cla cac bd phan
- hinh dang th€ hién & b0 cuc rd rang, tUng bO phan, duOng nét tao
cho hinh dang mOt hiéu qua tham my
- 6 ki€u moOt phu hop véi su phong pht, da dang cla culc sOng va
hudng tGi cadc nhu cau tham my tich cuc theo xu hudng thoi dai
- ¢6 chat lugng gia cong, trang tri va chat lugng nguyén cao
- hai hoa v€ mau sac
+ nhém chi tiéu kinh t€

Cac chi tiéu nay bao gOm chi phi sdn xudt, gia cd, chi phi cho qua trinh
sUr dung, hiéu qua st dung...
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Chuong 2
KIEM TRA CHAT LUONG SAN PHAM

2.1. Tam quan trong cla cong tac ki€m tra chat luong trong cong tac
quan ly chat luong
2.1.1. Muc dich cUa cong tac ki€m tra chat luong

Chat lugng cla sdn pham thé hién t6ng hop trinh d6 kY thudt, quan ly
cUa mOt doanh nghi€p. Cong tac ki€m tra chat luong san pham la mdt trong
cac khau quan trong cUa cong tac quan ly kinh té€ - kY thuat no6i chung va cong
tdc quan ly chat lugng néi riéng. Trong qua trinh st dung, nhd c¢6 ké hoach
theo ddi phat hi€n nhiing tOn tai vé chat lugng, théng bao cho cd s& san xuat
biét dé tim moi bién phap khac phuc, khéng ngung nang cao chat lugng san
pham. Céng tac ki€m tra phdi thuc hién & hau hét cic giai doan tU khau
nghién cUu thi truOng, thiét k&, san xuat...dén luu thong phan phoi.

Cong tac ki€m tra chat lugng sdn phdm nham :

- ki€m tra danh gia mUc d6 phu hgp cla cac thong sO kinh t€ - ky
thuat vGi thié€t k&, v4i titu chudn va v6i hop dong mua ban, giao
nhan

- phan tich su' phu hop cla viéc phan phan cap, hang theo tiéu chuén
va gia ca

- phét hién kip th0i cac sai s6t, phan tich nguyén nhan d€ c6 k€ hoach
khac phuc, phong nglra

Trong qua trinh luu théng cong tac ki€m tra chat lugng bao gOm ca

vi€c ki€m tra bao bi, déng géi. Thong quan cong tac ki€m tra chat lugng ma
ap dung cac bién phap kinh té - hanh chinh nham ngan chan hang hod kém
chat lugng 10t ra thi truOng

2.1.2. MOt s chi tiéu thuong ding

Cac nhém chi tiéu thuong dung d€ ki€m tra chat luong san pham 1a :

- nhoém chi tiéu s& dung

- nhoém chi tiéu kY thuadt - cong nghé

- nhém chi tiéu hinh déng, thdm my

- nhém chi tiéu kinh t€

Day 1a cac nhém chi tiéu chung cho nhi€u loai sdn pham, khi ki€m tra

chat lugng cho mot loai sdn pham cu thé cin c vao dac di€m sdn xudt -
tiéu dung va cac yéu t0 khac.
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2.2. Hinh thitc va phuong phap ki€m tra
2.2.1. Hinh thtc ki€m tra
1. Ki€m tra toan b0 16 hang :

Hinh thlc nay chi st dung cho viéc ki€m tra chat luong nhitng sdm
pham, hang hod quy hi€m hodc trong trudng hdp quy cach chat lugng khong
dong nhat, c6 nhiing trudng hop 16 hang dong nhat nhung két qud ki€m tra
dai dién khong khGp nhau nén phai ti€n hanh ki€m tra toan b0

2. Kiém tra dién hinh hay kiém tra dai dién

Hinh th(c nay thuOng ap dung cho nhiing 16 hang dong nhat (khoi
lugng, loai hang...va chat lugng tuong dOi dong nhat theo phi€u ki€m tra
chat luong cla xi nghiép)

Trong nén san xudt theo quy mo 16n, hang hoa dugc san xudt theo tiéu
chudn thi phuong phép ki€m tra di€n hinh 1a mét hinh thic ti€n bd

Ki€m tra di€n hinh 1a hinh th(c ki€m tra trong d6 ngudi ta chi chon ra
mOt sO don vi nhat dinh trong toan b0 16 hang d€ tién hanh ki€m tra, r0i ding
két qua quan trac dugc d€ tinh toan va suy rOng thanh cac ddc di€m cla toan
b0 tOng thé nghién clru

Kiém tra di€n hinh c6 m6t sO uu diém
- tién hanh ki€ém tra nhanh
- ti€t kiém dugc chi phi, nhan luc

- kiém tra di€n hinh c6 di€u kién tap trung nhan luc, thu thap tai liéu,
gidm bdt sai s6, nang cao trinh dd chinh xac cla cong tac ki€m tra

Tuy nhién, k€t qud ki€m tra di€n hinh bao gi0 cling mang mot sai sO
nhat dinh. Sai s6 nay rat khé tranh khoi vi n6 tOn tai ngay trong ban than cla
hinh thirc kiém tra dién hinh

2.2.2. Phuong phap ki€m tra

Tuy theo muc dich, pham vi va dd chinh xac cUa viéc ki€m tra chat
luong san pham dé c6 cac phuong phéap ki€m tra khac nhau

1. Phuong phdp thi nghiém :

Pay 1a phuong phdp dugc st dung trong nghién clfu khoa hoc, trong
san xuat kinh doanh. K&t qua cUa phuong phap ndy phan anh mot cach khach
quan, chinh xac mOt sO chi tiéu chat lugng

Tuy theo pham vi ki€m tra ngudi ta chia thanh cac phuong phép:
- Phuong phép thi nghiém co 1y
- Phuong phép thi nghiém hoa 1y
- Phuong phap hoa hoc
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- Phuong phap vi sinh

Cac phuong phap ki€m tra bang thi nghiém cé thé c6 chi phi 16n, thoi
gian dai

2. Phuong phdp cam quan :

Ki€m tra bang cdm quan 1a st dung su' thu cdm cla cac gidc quan dé
phan tich chat lugng san pham nhu khuyét tat bén ngoai, mau sac, cudng dd
am thanh, mui vi, d0 bén, dd clUng, d6 déo...

Két qud clUa phuong phap nay phu thuOc nhi€u vao kha ning va kinh
nghiém cUa tUng can bl ki€m tra

3. Phuong phdp suf dung thu

Phuong phap nay thuong s dung cho hang hod 1a thuc pham, hang tiéu
ding. Co s& cla phuong phéap nay la dua trén vi€c xac dinh gid tri s& dung
cUa san phdm trong cac di€u ki€n binh thuOng d€ danh gia chat lugng san
pham

4. Phuong phap chuyén vién

Dua va két qua quan trdc cUa phuong phép thi nghiém, hay phuong
phap cdm quan, hQi dOng gidm dinh gOm cac chuyén gia ti€n hanh danh gia,
cho di€m, phan cap, hang sdn pham an dinh gia...Phuong phéap nay con goi la
phuong phap h6n hop. Ngudi ta ¢é thé ap dung 2 phudng phép :

phuong phap DELFI : cdc chuyén vién khong trao d6i truc ti€p v3i nhau

phudng phdp PATERNE : céc chuyén vién tryc ti€p trao d6i y ki€n
giam dinh va két luan y ki€én chung

2.4. Ki€m tra 18y mau
2.4.1. MOt s dinh nghia

Don vi sdn phdm ki€m tra c6 th€ 1a moOt chi€c, mot tap hop, mot chi
ti€t cUa thanh phdm hay chinh thanh phdm dé. MOt don vi sdn pham dé€ ki€ém
c6 th€ gidng hodc khong gidng mot don vi sdn pham khi ché tao, khi mua
hodc khi van chuyén

1. Su'khéng phtt hop : su khong dap Ung cac yéu cau da dugc quy dinh

2. Khuyét tat : su khong thuc hién cac yéu cau s dung da dugc quy
dinh

Su khéac nhau gi(ra su' khong phu hop va khuyét tat

« khuyét tat so v&i doi hdi cla viéc st dung con su khong phit hgp so
v@i doi hoi theo quy dinh
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 nh{ing doi hdi di dugc quy dinh c6 th€ khac vdi nhiig doi hoi cla
viéc sUr dung, dac biét 1a nhirng doi hdi da dugc quy dinh c6 lién
quan dén nhiing yéu t6 cla hé thdng chat lugng

3. San ph&m khéng phit hop : sdn pham c6 mOt hay nhiéu sy khdng phi
hop/khuyét tat

MOt sdn phdm c6 mOt hay nhi€éu khuyét tat. Mc khuyét tat dudc
phan ra lam 3 dang

+ nang (nghiém trong) : khuy€t tat c6 thé gdy ra nguy hi€m hay khong
an toan cho viéc st dung hodc khuyét tat c6 th€ ngin cam khong cho thuc
hién mOt cong dung

+ vUra (it nghiém trong) : khuyét tat c6 th€ ngian cam hay lam gidm muc
dich st dung du kién

+ nhe (khéng nghiém trong) : khuyét tat khong la gidm muc dich st
dung du kién
4. MUrc chdt luong cta 16 (p%)

Pugc bi€u thi bang ty 1& phan trim sdn phdm c6 khuyét tat hodc sO
khuy€t tat trong mOt trdm don vi sdn pham cla 16

Phén tram _ 56 SP c6 X
SP co s6 SP dugc A Anas
' ~ TN i Rea kA
S6 khuyét tat sd khuyét tat y
trong mot tram sé don vi SP dugc = nne

Li RraFrAa
5. Phuong dn ki€m tra (1dy mdu) : xac dinh ¢d mau va chudn muc chap
nhan
8. MUrc khuyét tat chdp nhdn (Acceptable Quality Level - AQL) : MUc
khuyét tat trung binh tdi da cla qué trinh dugc xem la dat cic yéu cau. Hay
no6i mOt cach khac AQL 1a
« ranh gid@i gilta chat luong trung binh ma ngudi nhén c6 thé ti€p
nhan hay khong ti€p nhan
 vala mOt muc dich ma nguoi sdn xudt nham dat dugc hay lam tot
hon
2.4.2. Phuong phap chon mau
Ki€m tra di€n hinh (chon mau) dugc Ung dung rdng rii trong nhi€u
nganh san xuat dé ki€ém tra chat lugng san pham. NhO Ung dung ly thuyét
thOng ké toan hoc, hinh thirc ki€m tra di€n hinh dem lai nhiing két qud dudi
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dang nhiing dai lugng trung binh dac trung cho tinh hinh chat lugng clia mot
luong mau nhat dinh rit ra tf mOt 16 hang 16n, v&i mUc tin cay can thiét dai
dién cho tinh hinh chat lugng cUa cd 16 hang.

Mu6n thyc hién cac yéu cu chl yéu cla ki€m tra di€n hinh, ddm bdo
tinh dai dién cUa 16 hang, van dé quan trong la phdi bi€t cdch chon mau va
xU 1y céc sO liéu thuc nghiém thu dugc

Chon mau la chon cac d6i tugng di€n hinh sao cho s6 lugng mau ét'y

dai dién cho cd 16 hang hay mOt tOng thé€ nhiéu 16 hang. Ngudi ta thudng st
dung mOt s6 phuong phap chon mau sau :

Chon nga~u nhién : la phudng phap chon mau trong tong thé chung mot
cach hét stc ngau nhién, khong cé su sap dat nao ca

Chon mdy méc : 1a chon mau theo mot th( ty hay khodng cach nhét
dinh. Phuong phap nay c6 thu tuc don gidn, do mau dugc chon theo khodng
cach nhat dinh nén s6 luong mau dugc phan phdi déu, nang cao tinh dai dién
cla mau

Chon phan loai : 1a phuOng phap chon s6 mau tU cac loai hinh kinh t€ -
ky thuat nhat dinh, moi loai hinh c6 lién quan chat ché dén van dé, nQi dung
nghién cUu. K&t qua s lugng mau dai dién tOt cho ca tOng thé chung

Chon cd khoi : 1a cach st dung tét ca khoi lugng san pham cla khoi
ay 1am mau. Phuong phép nay, sO 1uong mau rit ra khong phai 1a 1é té tUng
don vi ma 1a tlng khGi

2.4.3. Ki€m tra nghiém thu théng ké
Theo dac di€ém cla ki€m tra mau thudng chia 1am hai loai
Kiém tra dinh tinh : mOi sdn pham sau khi ki€m tra dugc phan thanh
cac nhom
+ khong c6 khuyét tat (dat yéu cau)
+ c6 khuyét tat (khong dat yéu cau)

Viéc chap nhan (C hay Ac) hay bac bo 16 (B hay Re) dua trén sy so
sanh sO sdn pham khuy€t tat phat hién trong ki€m tra mau vdi sO cho trudc,
goi 1a "sO chap nhan"

Kiém tra dinh lugng : viéc chap nhan hay bac bd 16 du trén cac gia tri
dac trung thdng ké mau (gid tri trung binh X, d6 1€ch tiéu chuan s, d0 rOng
R)

A. Ki€m tra nghi€m thu dinh tinh

Ki€m tra nghi€m thu dinh tinh theo TCVN 2600 - 78 (Tham khao
them ISO 2859 - 1 : 1999E)

1. Nhiimg quy dinh chung
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PhuOng an lay mau " MOt phu‘dng an 1y mau bao gOm cd mau hay
cac c¥ mau, cac sO Chap nhan va cac sO bac bd". Céac yéu cau can thi€t dé
14p mOt phuong 4n 1dy mau :

+ Xac dinh céc chi tiéu chat lugng can ki€m tra,

+ Phan loai cac chi tiéu d6 theo cac loai khuyét tat,

+ Xac dinh ¢ 16 (N),

+ Chon bac kiém tra,

+ Quy dinh mUc chat lugng chdp nhan (AQL) cho tUng chi tiéu hay
tUng nhom chi tiéu,

Tri s6 AQL phdi dugc ghi rd trong hgp dong hodc dugc cO quan c6
thdm quyén quyét dinh. MOt tri s6 AQL c6 thé dung riéng cho mot khuyét tat
hodc dung chung cho m0t nhém céc khuyét tat. Nhimg tri s6 AQL nho hon
10 c6 thé tinh theo phan trdm sdn pham c6 khuy€t tat hodc s6 1ugng khuyét
tat trong 100 don vi sdn pham. Nhiing tri s6 AQL 16n hon 10 chi tinh theo s6
lugng khuyé€t tat trong 100 don vi sdn phdm

Viéc quy dinh AQL khong c6 nghia 1a bén giao c6 quyén cO y giao san
pham c6 khuyét tat.

+ X4c dinh phuong an 18y mau

+ Xac dinh ché d0 kiém tra

+ Dung cac bang thich hgp trong tiéu chudn dé€ 14p phuong 4n 18y mau

Bac ki€m tra (By)

C6 3 bac kiém tra théng dung va 4 bac ki€ém tra dac biét, dugc st
dung :

+ Thong thudng s dung bac T-2 néu cG quan c6 thdm quy€n khong co
quy dinh nao khac

+ Bac T-3 dugc sU dung khi gidm d0 rdi ro cUa hai bén giao nhan
nhung c@ mau 16n hon so véi bac T-2

+ Bac T-1 dugc s& dung khi cdn c6 ¢ mau nho hon bac T-2 nhung do
rUi ro cao hon

+ Cac bac kiém tra dac biét dugc dung khi cdn c& mau nho va bén
nhan déng y dd rUi ro cao.

L6 sén phdm : San pham dugc ki€m tra phdi Xép thanh tumg 16, bén
glao phdi c6 trach nhiém xay dung, sap x€p 16 sdn pham theo cac diéu khodn

cUa tiéu chuén va theo cac yéu cau cUa hop dong giao hang hodc theo quy
dinh cUa cac co quan c6 tham quyén.
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Ma&u : Phai dugc 18y ngau nhién tUf toan bo 16. Trong trudng hgp 16
dugc chia thanh nhi€u phan 16 thi mau dugc 1dy ngau nhién va ty 1€ voi s6
lugng sén pham trong moOi phan 16

_ Chirkhod c& m&u : Cac cd mau dugc biéu thi bang cac ch{t khoa chi c&
mau. Sau khi xdc dinh c@ 16 va bac kiém tra xac dinh ch(r khoa thich hop

2. Cdc loai phurong dn 18y mau
2.1. Cac phuong an 18y mau:
C6 3 phuong 4n 18y mau : 1 18n, 2 18n va nhiéu lan

Khi ¢6 mOt tri so AQL va mot ch{t khod c6 kha ndang dung cho nhiéu
loai phu‘dng an 18y mau thi bat c(t loai phuong 4an 18y mau nao cling co thé
dugc st dung. Tuy nhién khi lua chon loai phuong 4n 18y mau, can can nhac
gi(fa su phlc tap vé thU tuc 1dy mau va cac ¢ mau trung binh. C8 mau cla
phuong an 18y mau 1 1an 16n hon c& mau trung binh cUa phuong 4n 18y mau
2 hay nhiéu lan nhu‘ng sU phUc tap vé€ thu tuc 18y mau va chi phi cho klem
tra tinh theo mOi don vi sdn pham dugc kiém tra trong phuong 4n 1dy mau 1
1an it hon so v&i 2 phuong 4n 2 1an va nhiéu lan.

2.2. Lap phuong 4n 1dy mau :

Sau khi x4c dinh ch{ khod va mUrc chdt lugng chdp nhan thi st dung
cac bang tra d€ 1ap phuong 4n 1dy mau

Trong truOng hop khi theo mOt AQL va mOt ch(t khod ma khong xac
dinh dugc phuong 4n 18y mau thi cic bang 2 - 10 sé hudng dan ding mot
ch(r khoa khac, khi d6 ¢ mau dugc xac dinh theo ch(t khod méi. Trong
trudng hop thé thitc trén dan dén viéc phdi dung nhling ¢ mau khac nhau
cho nh{fng nhém khuyét tat khac nhau thi chit khoa Ung vGi c@ mau 16n nhat
c6 th€ diing chung cho cac nhém khuyét tat n€u dugc co quan c6 tham quyén
cho phép.

Phuong an 18y mau mot lan c6 sO Chap nhén bang 0, c6 thé thay thé
dugc bang mot phudong an 18y mau khéac c6 s6 chap nhén bang 1, néu dugc
cO quan c6 thdm quyén cho phép. trong truGng hop nay, AQL khéng dbi
nhung ¢ mau 16n hon.

SO d6 1ap Phuong an 18y mau
Can c c§ 16 (N), bac kiém tra (By) xéac dinh chir khod chi c& mau (Cy)

Can c(r ch(r khéa (Cy) va mUc chat lugng chdp nhan AQL, tuy theo ché
d0 ki€m tra d€ xac dinh ¢ mau (n) va sO chap nhan, sO bac bo
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Lay mau 1 lan

N C,
C, n,C,B
B AQL
k
18y mau 2 1an
N Ck n,C,B
1 1
C'l(
B AQL n_, C2 ’ B2
Ldy mau nhiéu lan
C
N x n,C,B
C
AL n,C,B
B'l(
3. Ché d6 kiém tra
+ Ki€m tra thuOng

+ Ki€m tra ngat
+ Ki€m tra giam

4. Thu tuc chd@p nhén 16

4.1. Kiém tra theo ty 1& phan tram c6 khuyét tat

Ldy mau 11an

Ldy va kiém tra n don vi sdn

phdm
\ 4
\ 4 \ 4
k< C k > B
Chap nhéan Bac bd
Ldy mau 2 1an
Lay va kiémtra n don vi san
pham
\ 4
\ 4 v
k < c C < k < B k =2 B
Ch&p nhén * Bac bO

k +k < C
1 2 2

Chabp nhan
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L&y mau nhiéu lan

Lay va kiémtra n don vi san

phém
\ 4
k < c C <k < B k = B
l, /]; 1 1 1 1 7l
Chap nhan * Bac bo
Lady va kiémtra n don vi san
ph§m
k +k < cC C < k+k_ < B k +k 2B
1 . 2 R 2 1 1 2 1 1 2 R 2
Chap nhan 4 Bac bo
Lady va kiémtra n don vj san
phgm
k +k +..+k_ < C K+k +...+k. = B
1 2 . 7A 7 1 2 Z 7
Chap nhan Bac bo
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Chuong 3
PANH GIA CHAT LUONG

3.1. Phuong phap luén cla danh gia chat luong
3.1.1. Quan di€m vé danh gia chat luong san pham

Trong san xudt va tiéu dung c6 th€ thdy rang mOi sdn pham hang hoa
cung loai nhung cap hang chat lugng khéng hoan toan gidng nhau, do do viéc
danh gid chat lugng 1a moOt viéc lam can thiét

Dénh gia chat luong sdn pham hang hod 1a xac dinh mlrc dO phu hop
vé chat lugng cla sdn phdm vdi nhitng yéu cau chat lugng quy dinh. Vay
khi néi dén danh gia chat luong 1a néi dén su so sanh, dOi chi€u. D€ danh gia
chinh x4c chat lugng phai xuat phat tU nhitng tién dé va phuong phéap luan

sau

Chat lugng 1a tuong doi, né chi dugc xac dinh trong nhiing tucng
quan so sanh. Khong thé€ danh gia chat luong clla mOt sdn phdm ma
khong so sanh v&i nhiing sdn pham tuong tu hodc nhiing quy chuén
nhat dinh

Pénh gia chat lugng sdn pham phai bat dau tir viéc danh gia nhimng
chi tiéu chat luong riéng. Nhing chi tiéu chat lugng riéng cang dugc
danh gia chinh xac bao nhiéu thi viéc danh gia chat lugng sdn phdm
cang chinh x4c by nhiéu

3.1.2. Muc dich, yéu cau cUa danh gia chat luong

Paénh gia chat lugng sdn pham 1a nham khang dinh dugc trinh dd chat
luong phuc vu cac van dé nhu :

théng qua, xét duyét hay quy dinh mUlc chat luong cho mOt sdn
pham phu hop vGi diéu ki€n san xuat - tiéu dung, trinh d0 kinh té -
x4 hOi nhat dinh

chUing nhan san pham theo cap chat lugng, cdp dau chat lugng
chon phuong an chat lugng tOi Uu cho sdn pham

phan tich dién bién chat lugng

kich thich, nang cao chat luong ....

3.2. MOt s6 phuong phap thuong ding
3.2.1 Phuong phap vi phan

Phuong phap vi phan hay con goi 1a phuong phap riéng 1€ - chi dua vao
mOt chi tiéu quan trong chU y€u dai dién cho chat lugng cla sdn phdm. bay
la phuong phap truyén thOng dugc thé hién dudi dang bi€u thirc :
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trong do :

Q. - phuong phép vi phan danh gia chat lugng

Py - gia tri quan trong thuc t€ dat dugc

Pi - gi4 tri quan trong cUa sdn phdm da dugc tiéu chudn hoa.

Phuong phép nay chi danh gia cho nhitng sdn pham don gidn
3.2.2. Phuong phap téng hop (chua tinh trong sd)

Chat lugng sdn pham khéng chi hinh thanh & m6t qué trinh ma 1a mot
chu trinh, khéng chi do mt vai chi tiéu, ma 14 tOng hgp nhiéu chi tiéu c6 moi
quan hé khé chat ché, trong d6 c6 th€ chon mot sO chi tiéu quan trong dac
trung cho trinh d6 chat lugng cla sdn pham

Phuong phap t6ng hop trong danh gia chat lugng bang biéu thirc
P

itt

Z itc
trong do :
Q1. - phuong phap tong hdp danh gia chat lugng
z .. - tOng cac chi tiéu quan trong thuc t&€ dat dugc

z . - tOng céc chi tiéu quan trong da tiéu chudn hoa

3.3. Phuong phap danh gia tdng hop
3.3.1. Quan di€m danh gia chat luong
- Nhatban:

Quan di€m chat lugng 1a mOt y€u td canh tranh, canh tranh chat luong
da va dang thay thé canh tranh bang gia cd. D& c6 chat lugng, c6 ning luc
canh tranh trén thj triOng ngudi Nhat da triét d€ tuan thU "yéu cu diing noi,
ding lic va ddm bdo tinh nhat quan vé chat lugng". HO da Ung dung cac
phuong phap thong ké hién dai d€ ki€m tra chat lugng.

Trong su’ so sanh vé chat luong ngUdi Nhat khong chi so sanh hoat
dOng vdi xi nghi€p cung loai, cling quic gia va trén pham vi toan cau dé tur
dé6 rit ra cac bai hoc ma con so sanh y ki€n cla khach hang. Su hai long cUa
khach hang dugc x€p lén hang dau. Theo quan di€m nay, chat lugng 1a van
dé tOn tai va phat tri€n cla doanh nghié€p, cla thdi dai va 1a mOt pham tri
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rOng 16n gan vGi nhi€éu khau, nhi€éu cong doan cd trudc va sau khi sdn pham
ra doOi

- Anh

Qua trinh phét tri€n kinh t€ hién dai gan lién vGi vdi sy cong nghiép
hod va hién dai ho4. Cong nghiép hoa va hién dai hoa 1a nén tdng cla sU tao
thanh va khong nglng nang cao chat lugng hang hoa. V&i quan di€m : chi c6
chat lugng thi sdn pham mdi c6 khd ning canh tranh trén thi truOng va mad
duong cho dat nudc dén su phOn vinh. Nam 1982, BO Thuong mai Anh da
ban hanh tai li€u "Tiéu chudn chat lugng va su canh tranh" dat ra muc tiéu
buOc céc tiéu chudn qubc gia phdi phdn anh dugc cac nhu cau cla thi truOng
th€ giGi va dua trén hé thOng ddm bdo chat lugng.

- Andd

Giam d6c doanh nghiép gilr vai trd quan trong trong vi€c ddm bdo chat
lugng Giam dbc phai c6 nhan thUc va la ngudi chiu tréch nhiém vé tiéu
chudn chat lu’dng, Xem C4ac san pham khong khuyet tat 1a muc dich cla van

dé chat luong. PE lam dugc diéu nay phai nam Vu‘ng cac quy cach yéu cau
chat lugng va tim moi nguyén nhan gay khuyét tat d€ khac phuc phong nglra

_MS‘/

Co tri€t 1y vé chat lugng khong chi dimng 1ai ¢ di€m " ta so v&i ho" ma
can m& rOng cho tuong lai cUa nén san xuat va dich vu thé gidi "hoan hdo 1a
chuan muc"

- Nudcta:

Hién nay, trén thj truOng , viéc ki€m tra danh gia chat lugng chd trong
vao viéc kiém tra, danh gia mUc d6 phi hgp cla sdn phdm so v4i yéu cdu ma
chua thuc su quan tdim dén dén moOi quan tdm cUa khach hang vi van con tOn
tai quan di€m "chat lugng 1a sy phit hop". Pa quan tdm dén van dé cong
nghé, nhung chua thuc su quan tdm dén viéc tim, phat hién va loai tris
nguyéen nhan gay khuyét tat d€ c6 bién phap khac phuc, phong ngu‘a Chu y
dén giam sat ky thuat nhu‘ng chua quan tdm dén van dé dao tao, hudn luyén,
cac khau dich vu trudc va sau ban...

3.3.2. Phuong phap danh gia tdng hop (c6 trong s6)
1. Lua chon cdc chi tiéu dac trung quan trong

Ki€m tra danh gia chat luong 1a mén khoa hoc Ung dung nham xac dinh
vé mat dinh lugng, chat luong. DE khong ngling nang cao va hoan thién
phuong phap danh gia tong hap, trudc tién ta phdi tuyén chon mot sO chi tiéu
chat lugng quan trong trong hé thOng cac chi tiéu chat lugng dac trung. Viéc
lua chon mot sO chi tiéu chat lugng quan trong c6 thé tiéu bi€u d€ dai dién
cho chat lugng san phdm hang hoa gilt mOt vi tri quan trong trong danh gia
tOng hop chat lugng. Cac chi tiéu chat luong dugc chon phdi thod man diéu

GV: §¢ 8gc Phé- Tréng SHKTSQTKD 65



Gi,o trinh: Quinly chEt Iing sfn phEm

kién can va dU d€ xac dinh mUc chat lugng clla mOt nhém hang hoa dOng
thOi phan biét v&i nhom hang tuong tu.

Khi lua chon cac chi tiéu, tuy thuOc vao muc dich sdn xudt kinh doanh,
ddc diém cla loai hang hoa d€ lua chon va sap x€p tU tu. Thong thudng
ngudi ta 1ua chon chi tiéu theo cic c¢d s& : tinh ning cong dung, tham my,
cong thai hoc, kinh t€ xa hoi...

2. Xay dung thang di€m va lua chon th( nguyén.

Chat lugng sdn phdm bao gOm nhi€u chi tiéu, mOi chi tiéu 1ai mang
nhing ddc tinh riéng va dugc xac dinh bang cac don vi do ludng khac nhau.
Pé lugng hod dugc chat lugng, van dé dat ra 1a nhitng chi tiéu chat luong
sau khi quan trac, ki€m tra, th( nghiém phai c6 cling th( nguyén mdi ti€n
hanh danh gia dugc.

Bang phuong phép cho diém, c6 thé dua cac két qua khdo sat vé cling
mOt th( nguyén dé tién so sanh danh gia.

Khi xay dung thang di€m ta phdi luu y dén van dé chuan, G day la
chuan so sanh (Benchmark) 14 di€m t0i da. Chuan so sanh & ddy c6 thé 1a thuc
- chudn 13 hién h{tu, va ciing c6 thé 1a Ao - chudn so sanh 1a c4i ma ching ta
can vuon téi dé dat dugc. Phan khodng cic diém Ung v&i cac mUc chat
lugng tuong Ung hay Ung v6i mic dd dap Ung cUa chi tiéu sdn phdm vdi yéu
cau dat ra. Khi xay dung thang di€m nén tham khdo céc y ki€n chuyén gia.

3. Xdc dinh trong s6

Chat lugng do nhi€u yéu tO va hé thOng chi tiéu tao thanh, mudn danh
gla chinh xac chat lugng sdn pharn phdi xac dinh dugc tac d0ng cla tu’ng
yeu t0, chi tiéu cdu thanh nén chat lugng. Tac dOng anh erdng cUa cac yéu
tO va chi tiéu vao chat lugng vdi nhitng mUc d6 khac nhau. Bang cach danh
gia tdc dOng cla tUng yé€u t0, chi tidu tdc dOng vao chat lugng ta ti€n hanh
xdy dung hé thOng thang di€ém trong sO. Hay néi mOt cach khac hé thOng
thang di€m trong sO lugng hod dugc mUrc dO tic dOng cUa tUng yé€u t0, chi
tiéu cdu thanh nén chat lugng tham gia vao qua trinh danh gia

4. Quy trinh gidm dinh chét luong
+ X4c dinh doi twong, muc tiéu danh gia
+ Lua chQn chuyén gia

+ Chon mau va phuong phap gidm dinh phtt hgp véi dac di€m cla sdn
pham

+ Xéc dinh hé thOng chi tiéu
+ Xay dung thang di€m
+ X4c dinh trong sO
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+ Ti€n hanh cho diém

+ T6ng hop, xU 1y

+ Pénh gia tong hgp chat lugng
+ Piéu chinh, nhan xét, k€t ludn

5. Biéu thirc stf dung d€ ddnh gid
Phuong phap tich phan

Qmni = ZCiVi
trong do :
Qn - Chat lugng tOng hop
C: - Trong sO thu'i
V: - Diém chi tiéu dac trung th( i

Theo phuong phéap ty s
Q’ — CiVitt
_— L
1 Z Civitc
trong do

Q' -ty sO so sanh gilra gia tri thuc t€ v4i gia tri cla mau chuén
Qu = 2CiViy - Gid trj cUa chi tiéu dac trung dat dugc

Qn = 2CVy. - gié tri cUa chi tiéu dac trung clla mau chudn.
3.3.3. Phuong phap danh gia ning luc canh tranh clla sén pham

Canh tranh 14 ddc tinh cUa sdn xuat hang ho4, 1a cudc dau tranh gilra
nhitng nha sdn xudt - kinh doanh nham chi€m linh thi trudng cho san xudt,
tiéu thu dé€ thu 10i nhudn. Trong kinh t& thi truGng quy luyat canh tranh Ia
mOt quy luat ph6 bi€n, nhG canh tranh ma sdn pham hang hoa tU s it, chling
loai don gidn trd thanh hang hoé nhiéu, da dang va phong ph.

Do trinh d0 khoa hoc phét trién, chu trinh sdn xudt dugc thu ngan lai,
chat lugng sdn pham dudgc nang cao. Mat khac thu thap cla ngudi dan dang
c6 xu huong ting 1én, nhu cau cla nguodi tiéu dung ludn d6i mdi nén hang hoa
phai luén c6 chat lugng phu hgp véi cac yéu cau doé.

Pénh gia ning luc canh tranh cla sdn phdm 1a mdt yéu cau cap thiét va
quan trong cUa doanh nghi€p trong qua trinh quan ly. Nghién c(u danh gia
ning luc canh tranh 1a mOt qua trinh lién tuc va c¢6 hé thong. Khi ning luc
canh tranh gidm phdi cai ti€n chat lugng hodc thay d6i hudng kinh doanh
hodc chuyén dGi sang thi truGng khac
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Panh gia nidng luc canh tranh 13 su so sanh khd ning canh tranh cla cap
san pham cla doanh nghiép minh vGi doanh nghi€p khic dang c6 ndng luc
canh tranh cao nhat trén thi truOng

Bi€u thlc d€ danh gid ning Iuc canh tranh theo phuong phép vi phan

P

Ny =it

1cn
trong do
Nu - nang luc canh tranh loai sdn phdm hang hoa
Py - gid tri quan trong thuc t€ vé mot chi tiéu chat luong so sanh

Pim - gia tri chi tiéu chat lugng quan trong cla sdn phdm c6 ning luc
canh tranh cao nhat trén thi truOng

Theo phuong phap tong hop

! E P
th — 1tt
z Picn
N« - ning Iuc canh tranh loai sdn phdm hang hoa
P - gia tri quan trong thuc t€ vé chi tiu chat lugng so sanh

Pim - gia tri chi tiéu chat lugng quan trong cUa sdn phdm c6 ning luc
canh tranh cao nhat trén thi truOng
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