
      
 

 

 
 

GIÁO TRÌNH : QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG SẢN PHẦM 



Gi¸o trinh: Qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm

Ch ng 1.ươ

CH T L NG VÀ QU N LÝ CH T L NGẤ ƯỢ Ả Ấ ƯỢ

1.1. Vai trò c a ch t l ng  và qu n lý ch t l ngủ ấ ượ ả ấ ượ

     1.1.1. V  trí c a ch t l ng trong môi tr ng c nh tranhị ủ ấ ượ ườ ạ

Trong xu th  toàn c u, các công ty thu c m i qu c gia trên toàn thế ầ ộ ọ ố ế 
gi i, mu n t n t i và phát tri n và đ  thu hút khách hàng ngày càng đòi h iớ ố ồ ạ ể ể ỏ  
cao v  ch t l ng và đ m b o ch t l ng, các Doanh nghi p ph i ch p nh nề ấ ượ ả ả ấ ượ ệ ả ấ ậ  
c nh tranh l n nhau và đ a ch t l ng vào n i dung qu n lý.ạ ẫ ư ấ ượ ộ ả

Hi n nay, các ngu n l c t  nhiên không còn là chìa khoá đem l i sệ ồ ự ự ạ ự 
ph n vinh. Thông tin, ki n th c, kh i l ng đông đ o nhân viên có k  năng,ồ ế ứ ố ượ ả ỹ  
n n văn hoá công nghi p m i là ngu n l c th c s  đem l i s c c nh tranh.ề ệ ớ ồ ự ự ự ạ ứ ạ

Nh t B n và Đ c là nh ng qu c gia b i tr n trong đ i chi n th  gi iậ ả ứ ữ ố ạ ậ ạ ế ế ớ  
th  hai, không có ngu n tài nguyên d i dào nh ng h  tr  thành nh ng đ i thứ ồ ồ ư ọ ở ữ ố ủ 
c nh tranh đ y s c m nh. M t trong nh ng y u t  đem l i s  thành công nàyạ ầ ứ ạ ộ ữ ế ố ạ ự  
là c  hai đ u quan tâm và gi i quy t thành công bài toán ch t l ng. C  haiả ề ả ế ấ ượ ả  
qu c gia đ u t p trung n  l c đ  có đ c hàng hoá và d ch v  có ch t l ngố ề ậ ỗ ự ể ượ ị ụ ấ ượ  
cao, thoã mãn khách hàng trong n c và qu c t .ướ ố ế

     1.1.2. Tình tr ng c a các n c đang phát tri nạ ủ ướ ể

Nh n th c c a ng i tiêu dùng v  ch t l ng s n ph m t i các qu cậ ứ ủ ườ ề ấ ượ ả ầ ạ ố  
gia đang phát tri n ch a đ y đ . Vi c l a ch n hàng hoá đ  mua th ng chể ư ầ ủ ệ ự ọ ể ườ ủ 
y u d a trên vi c xem xét giá c  ch  không ph i d a vào ch t l ng c aế ự ệ ả ứ ả ự ấ ượ ủ  
hàng hoá, hàng hoá phù h p tiêu chu n.ợ ẩ

Chính ph  t i các qu c gia này đã áp d ng chính sách đ  phát tri nủ ạ ố ụ ể ể  
công nghi p không h p lý,  nh  h n ch  nh p kh u và l p hàng rào thuệ ợ ư ạ ế ậ ẩ ậ ế 
quan. Xét v  lâu dài, s  thi u c nh tranh qu c t  đã đóng góp cho s  t  mãn,ề ự ế ạ ố ế ự ự  
kém hi u qu  và nh h ng đ n vi c xây d ng, phát tri n n n văn hoá ch tệ ả ả ưở ế ệ ự ể ề ấ  
l ng.ượ

Do đó, đ i v i các n c đang phát tri n, ch t l ng v a là m t bàiố ớ ướ ể ấ ượ ừ ộ  
toán, v a là m t c  h i. Là m t c  h i, vì ng i tiêu dùng ngày nay trên m iừ ộ ơ ộ ộ ơ ộ ườ ọ  
qu c gia ngày càng quan tâm đ n ch t l ng hàng hoá và d ch v  mà h  mua,ố ế ấ ượ ị ụ ọ  
h  th ng thông tin l i mang tính ch t toàn c u nên các công ty có đi u ki nệ ố ạ ấ ầ ề ệ  
thu n l i trong vi c h c h i kinh nghi m, rút ng n quãng đ ng đi mà nh ngậ ợ ệ ọ ỏ ệ ắ ườ ữ  
ng i đi tr c đã tr i qua. Là m t bài toán, vì các công ty trong các qu c giaườ ướ ả ộ ố  
phát tri n đã ti n r t xa trong vi c cung c p s n ph m và d ch v  có ch tể ế ấ ệ ấ ả ẩ ị ụ ấ  
l ng t t. L p đ c kho ng cách là m t công vi c khó khăn vì nó đòi h i cácượ ố ấ ượ ả ộ ệ ỏ  
công ty ph i thay đ i cách suy nghĩ, cung c p qu n lý đã hình thành lâu đ i.ả ổ ấ ả ờ

Đ  gi i quy t đ c tình tr ng đó, các qu c gia đang phát tri n đã cóể ả ế ượ ạ ố ể  
nhi u bi n pháp đ  c i thi n tình hình trong đó có s  ch p nh n c nh tranh.ề ệ ể ả ệ ự ấ ậ ạ  
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Tuy nhiên, có nhi u y u t  quan tr ng khác liên quan đ n b n thân các doanhề ế ố ọ ế ả  
nghi p, trong đó có công c  qu n lý và quan đi m l i ích tr c m t và lâuệ ụ ả ể ợ ướ ắ  
dài.

     1.1.3. M t s  nh n th c sai l m v  ch t l ngộ ố ậ ứ ầ ề ấ ượ

1. Ch t l ng cao đòi h i chi phí l nấ ượ ỏ ớ

Đây là quan ni m sai l m ph  bi n nh t. B i vì trong quá trình s nệ ầ ổ ế ấ ở ả  
xu t hi n đ i, ch t l ng đ c hình thành trong giai đo n thi t k , d a trênấ ệ ạ ấ ượ ượ ạ ế ế ự  
nhu c u c a th  tr ng và th  hi u c a ng i tiêu dùng, sau đó k t qu  thi tầ ủ ị ườ ị ế ủ ườ ế ả ế  
k  đ c chuy n thành s n ph m th c s  thông qua các quá trình s n xu t.ế ượ ể ả ẩ ự ự ả ấ  
Vi c đ u t  ngu n l c vào giai đo n thi t k  và tri n khai, c i ti n các quáệ ầ ư ồ ự ạ ế ế ể ả ế  
trình s n xu t  s  đem l i c i ti n đáng k  v  ch t l ng s n ph m, gi mả ấ ẽ ạ ả ế ể ề ấ ượ ả ẩ ả  
đáng k  t ng chi phía s n xu t s n ph m, đi u này đã đ c ch ng minhể ổ ả ấ ả ẩ ề ượ ứ  
trong s n xu t hi n đ i  các qu c gia hi n đ i  các qu c gia công nghi p.ả ấ ệ ạ ở ố ệ ạ ở ố ệ  
Các s n ph m đi n, đi n t , hàng dân d ng là m t ví d . Trong m y th p kả ẩ ệ ệ ử ụ ộ ụ ấ ậ ỷ 
qua, ch t l ng các s n ph m ngày càng cao trong khi chi phí s n xu t ngàyấ ượ ả ẩ ả ấ  
càng gi m.ả

2. Nh n m nh vào ch t l ng s  làm gi m năng su tấ ạ ấ ượ ẽ ả ấ

Quan ni m này là di s n c a th i kỳ mà ki m tra ch t l ng s n ph mệ ả ủ ờ ể ấ ượ ả ẩ  
cu i  cùng đ c coi  là  bi n pháp duy nh t  c a  ki m soát  ch t  l ng.ố ượ ệ ấ ủ ể ấ ượ  
Trong tình tr ng nh  v y, yêu c u ki m tra gay g t s  d n t i bác b  m tạ ư ậ ầ ể ắ ẽ ẫ ớ ỏ ộ  
s  l ng l n s n ph m.ố ượ ớ ả ẩ

Ngày nay, quan ni m đó không còn phù h p. B i vì, năng su t không chệ ợ ở ấ ỉ 
là s  l ng mà là ch t l ng, đáp ng đ c nhu c u ngày càng cao c a ng iố ượ ấ ượ ứ ượ ầ ủ ườ  
tiêu dùng. Ph ng châm là làm đúng ngay t  đ u, vi c ki m soát ch t l ngươ ừ ầ ệ ể ấ ượ  
ch  y u là phòng ng a trong giai đo n thi t k  và ch  t o. Do đó c i ti n vủ ế ừ ạ ế ế ế ạ ả ế ề 
ch t l ng nói chung s  đem l i năng su t cao h n.ấ ượ ẽ ạ ấ ơ

3. Quy l i v  ch t l ng kém cho ng i lao đ ngỗ ề ấ ượ ườ ộ

Đây là quan đi m ph  bi n đ i v i các nhà s n xu t  các n c đangể ổ ế ố ớ ả ấ ở ướ  
phát tri n. Ch t l ng kém không thu c trách nhi m c a ng i lao đ ng màể ấ ượ ộ ệ ủ ườ ộ  
qua phân tích cho th y r ng trên 80 % nh ng sai h ng xét cho cùng là l iấ ằ ữ ỏ ỗ  
ng i qu n lý, nh ng ng i làm công tác lãnh đ o. H  đã không:ườ ả ữ ườ ạ ọ

- Đào t o, lý gi i k  cho ng i lao đ ng nh ng thao tác v  s  d ngạ ả ỹ ườ ộ ữ ề ử ụ  
trang thi t b , đ c bi t nh ng trang thi t b  hi n đ i;ế ị ặ ế ữ ế ị ệ ạ

- H ng d n chi ti t v  nh ng gì đã làm;ướ ẫ ế ề ữ

- Cung c p cho h  ph ng ti n đ  ki m tra, đánh giá k t qu  côngấ ọ ươ ệ ể ể ế ả  
vi c;ệ

- Cung c p ph ng ti n đi u ch nh quá trình, thi t b  n u th y k tấ ươ ệ ề ỉ ế ị ế ấ ế  
qu  không đáp ng yêu c u.ả ứ ầ
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4. C i ti n ch t l ng đòi h i đ u t  l nả ế ấ ượ ỏ ầ ư ớ

Đây cũng là m t quan ni m ph  bi n. Trên th c t  không ph i nhộ ệ ổ ế ự ế ả ư 
v y, nhà x ng máy móc ch  là m t ph n. B n thân chúng không đ  đ m b oậ ưở ỉ ộ ầ ả ủ ả ả  
ch t l ng cao. Nhi u công ty có trang thi t b  không kém nh ng công tyấ ượ ề ế ị ữ  
Châu Âu hay B c M  nh ng ch t l ng v n th p.ắ ỹ ư ấ ượ ẫ ấ

Trong h u h t m i tr ng h p, ch t l ng có th  đ c c i ti n đángầ ế ọ ườ ợ ấ ượ ể ượ ả ế  
k  nh  t o ra nh n th c trong cán b  công nhân viên v  đáp ng yêu c u c aể ờ ạ ậ ứ ộ ề ứ ầ ủ  
khách hàng, nh  tiêu chu n hoá các quá trình, nh  đào t o, c ng c  k  thu tờ ẩ ờ ạ ủ ố ỹ ậ  
lao đ ng, k  thu t. Đi u này không đòi h i đ u t  l n, mà ch  c n n  n pộ ỹ ậ ề ỏ ầ ư ớ ỉ ầ ề ế  
qu n lý t t, s  quy t tâm và cam k t đ i v i ch t l ng trong hàng ngũ lãnhả ố ự ế ế ố ớ ấ ượ  
đ o.ạ

5. Ch t l ng đ c đ m b o do ki m tra ch t chấ ượ ượ ả ả ể ặ ẽ

Theo b n ch t, ki m tra ch  có th  phân lo i s n ph m phù h p quyả ấ ể ỉ ể ạ ả ẩ ợ  
đ nh và không phù h p. Ch t l ng không đ c t o d ng nên qua công tácị ợ ấ ượ ượ ạ ự  
ki m tra. Các k t qu  nghiên c u cho th y, 60 - 70 % các khuy n t t đ cể ế ả ứ ấ ế ậ ượ  
phát  hi n t i  x ng s n xu t  là  có liên quan tr c ti p hay gián ti p đ nệ ạ ưở ả ấ ự ế ế ế  
nh ng thi u sót trong các quá trình thi t k , chu n b  s n xu t, cung ng.ữ ế ế ế ẩ ị ả ấ ứ  
Trên th c t , h u h t các ho t đ ng ki m tra ch t l ng l i ch  đ c th cự ế ầ ế ạ ộ ể ấ ượ ạ ỉ ượ ự  
hi n t i x ng s n xu t.ệ ạ ưở ả ấ

Ki m tra ch t l ng không ph i là công vi c c a phòng ki m tra. Để ấ ượ ả ệ ủ ể ể 
có hi u qu , ph i ki m soát công vi c c a m i đ n v , c a ng i cung c pệ ả ả ể ệ ủ ọ ơ ị ủ ườ ấ  
và cũng c n có s  tham gia c a khách hàng, đ c bi t là ph n h i thông tin vầ ự ủ ặ ệ ả ồ ề 
s n ph m mà h  nh n đ c.ả ẩ ọ ậ ượ

1.2. Ch t l ng và đ c đi m c a ch t l ngấ ượ ặ ể ủ ấ ượ

     1.2.1. Ch t l ng ấ ượ

M c đ  c a m t t p h p các ứ ộ ủ ộ ậ ợ đ c tínhặ  v n có đáp ng các ố ứ yêu c uầ  

Yêu c u : ầ Nhu c u hay mong đ i đã đ c công b , ng m hi u chungầ ợ ượ ố ầ ể  
hay b t bu cắ ộ

     1.2.2. Đ c đi m c a ch t l ngặ ể ủ ấ ượ

1.  Ch t l ng đ c đo b ng s  thoã mãn các yêu c u. N u m t s nấ ượ ượ ằ ự ầ ế ộ ả  
ph m vì lý do nào đó mà không đáp ng đ c yêu c u, không đ c th  tr ngẩ ứ ựơ ầ ượ ị ườ  
ch p nh n thì ph i b  coi là có ch t l ng kém, cho dù trình đ  công ngh  đấ ậ ả ị ấ ượ ộ ệ ể 
ch  t o ra s n ph m đó có th  r t hi n đ i. Đây là m t k t lu n then ch t vàế ạ ả ẩ ể ấ ệ ạ ộ ế ậ ố  
là  c  s  đ  các nhà qu n lý đ nh ra chính sách, chi n l c kinh doanh c aơ ở ể ả ị ế ượ ủ  
mình.

2. Ch t l ng đ c đo b ng s  tho  mãn các yêu c u, mà yêu c u luônấ ượ ượ ằ ự ả ầ ầ  
luôn bi n đ ng nên ch t l ng cũng luôn bi n đ i theo th i gian, không gian,ế ộ ấ ượ ế ổ ờ  
đi u ki n s  d ng. Vì v y ph i đ nh kỳ xem xét l i các yêu c u ch t l ng.ề ệ ử ụ ậ ả ị ạ ầ ấ ượ
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3. Khi đánh giá ch t l ng c a m t đ i t ng, c n ph i xét m i đ cấ ượ ủ ộ ố ượ ầ ả ọ ặ  
tính c a đ i t ng,  có liên quan đ n s  tho  mãn nh ng yêu c u c  th .ủ ố ượ ế ự ả ữ ầ ụ ể

4. Ch t l ng không ph i ch  là thu c tính c a s n ph m, hàng hoá.ấ ượ ả ỉ ộ ủ ả ẩ  
Ch t l ng có th  áp d ng cho m i th c th , có th  là s n ph m, m t ho tấ ượ ể ụ ọ ự ể ể ả ẩ ộ ạ  
đ ng, m t quá trình, m t doanh nghi p hay m t con ng i.ộ ộ ộ ệ ộ ườ

5. C n phân bi t gi a ch t l ng và c p ch t  l ng. C p ch t l ngầ ệ ữ ấ ượ ấ ấ ượ ấ ấ ượ  
là ch ng lo i hay th  h ng c a các yêu c u ch t l ng khác nhau đ i v i s nủ ạ ứ ạ ủ ầ ấ ượ ố ớ ả  
ph m, quá trình hay h  th ng có cùng ch c năng s  d ng. ẩ ệ ố ứ ử ụ

Ví d  khách s n m t sao, hai sao là c p ch t l ng c a khách s n. C pụ ạ ộ ấ ấ ượ ủ ạ ấ  
ch t l ng ph n ánh khác bi t đã đ nh h ng ho c đã th a nh n trong cácấ ượ ả ệ ị ướ ặ ừ ậ  
yêu c u ch t l ng. M t đ i t ng  c p cao cũng có th  có ch t l ngầ ấ ượ ộ ố ượ ở ấ ể ấ ượ  
không đáp ng các yêu c u (đã đ nh ra cho đ i t ng đó) và ng c l i.ứ ầ ị ố ượ ượ ạ

     1.2.3. Ch t l ng t ng h pấ ượ ổ ợ

Khái ni m ch t l ng đã nói  các ph n trên g i là ch t l ng theoệ ấ ượ ở ầ ọ ấ ượ  
nghĩa h p. B i vì khi nói đ n ch t l ng chúng ta không th  b  qua các y uẹ ở ế ấ ượ ể ỏ ế  
t  giá c  và d ch v  tr c, trong và sau khi bán. Đó là nh ng y u t  mà kháchố ả ị ụ ướ ữ ế ố  
hàng nào cũng quan tâm sau khi th y s n ph m mà h  đ nh mua tho  mãn yêuấ ả ẩ ọ ị ả  
c u c a h . Ngoài ra v n đ  giao hàng đúng lúc, đúng th i h n cũng là y u tầ ủ ọ ấ ề ờ ạ ế ố 
vô cùng quan tr ng trong s n xu t hi n đ i, nh t là khi các ph ng pháp s nọ ả ấ ệ ạ ấ ươ ả  
xu t “ v a - đúng  lúc”( Just - in - time: s n xu t nh ng gì c n thi t, đúng lúc,ấ ừ ả ấ ữ ầ ế  
đúng s  l ng), “không kho”( Non - stock - production) đang đ c th nh hànhố ượ ượ ị  

 các công ty hàng đ u.ở ầ

Đ  tho  mãn yêu c u cũng còn c n quan tâm đ n nh ng y u t  khácể ả ầ ầ ế ữ ế ố  
nh  thái đ  c a ng i làm các d ch v  ti p xúc v i khách hàng, t  ng iư ộ ủ ườ ị ụ ế ớ ừ ườ  
th ng tr c, ti p tân đ n tr c đi n tho i và c nh quan, môi tr ng làm vi cườ ự ế ế ự ệ ạ ả ườ ệ  
c a công ty.ủ

T  nh ng phân tích trên đây, ng i ta đã hình thành khái ni m ch từ ữ ườ ệ ấ  
l ng t ng h p (total quality) đ c mô t  theo hình v .ượ ổ ợ ượ ả ẽ

Th a mãn yêu c uỏ ầ

                           

   giao hàng giá cả

      

                                 D ch vị ụ
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Hình 1. Ch t l ng t ng h pấ ượ ổ ợ

     1.2.4. Yêu c u ch t l ngầ ấ ượ

Đ  có th  th c hi n và đánh giá xem xét đ c, các yêu c u th ngể ể ự ệ ượ ầ ườ  
đ c th  hi n thành m t t p h p các yêu c u đ nh l ng hay đ nh tính đ iựơ ể ệ ộ ậ ợ ầ ị ượ ị ố  
v i các đ c tính c a đ i t ng đ c xét. Ch t l ng luôn có th  đ c tr ngớ ặ ủ ố ượ ượ ấ ượ ể ặ ư  
qua nh ng ch  tiêu có th  bi u hi n b ng m t s  tr  s  và s  đ nh l ng, đó làữ ỉ ể ể ệ ằ ộ ố ị ố ự ị ượ  
m c ch t l ng. Các yêu c u này đ c g i là các ứ ấ ượ ầ ượ ọ yêu c u ch t l ng.ầ ấ ượ

Các yêu c u ch t l ng ph i ph n ánh đ y đ  yêu c u đã ho c ch aầ ấ ượ ả ả ầ ủ ầ ặ ư  
công b  c a khách hàng và các yêu c u xã h i. Khách hàng có th  là ng iố ủ ầ ộ ể ườ  
đ ng ra trong m t h p đ ng mua hàng c  th , nh ng cũng có th  là th  tr ngứ ộ ợ ồ ụ ể ư ể ị ườ  
hay khách hàng n i b . Các yêu c u xã h i là nh ng đi u b t bu c quy đ nhộ ộ ầ ộ ữ ề ắ ộ ị  
trong lu t pháp, trong các ch  đ nh.ậ ế ị

Căn c  vào các yêu c u ch t l ng đã đ c xác đ nh, các nhà thi t kứ ầ ấ ượ ượ ị ế ế 
s  xây d ng nên các  ẽ ự yêu c u k  thu t/quy đ nh k  thu tầ ỹ ậ ị ỹ ậ  cho s n ph m baoả ẩ  
g m c  các b  ph n, chi ti t c a s n ph m sao cho s n ph m cu i cùng sồ ả ộ ậ ế ủ ả ẩ ả ẩ ố ẽ 
có tính năng th a mãn các yêu c u ch t l ng đã đ nh. B i v y các yêu c uỏ ầ ấ ượ ị ở ậ ầ  
ch t l ng còn g i là các yêu c u tính năng/quy đ nh tính năngấ ượ ọ ầ ị

     1.2.5. M t s  đ c tr ng c a s n ph m hàng hoáộ ố ặ ư ủ ả ẩ

1. Tính ch t tính năng, công d ngấ ụ

Đây là nhóm tính ch t quy t đ nh giá tr  s  d ng c u s n ph m nh mấ ế ị ị ử ụ ả ả ẩ ằ  
tho  mãn m t yêu c u nào đó trong nh ng đi u ki n xác đ nh phù h p v i tênả ộ ầ ữ ề ệ ị ợ ớ  
g i c a s n ph m hàng hoáọ ủ ả ẩ

2. Tính ch t k  thu t, công nghấ ỹ ậ ệ

Nhóm tính ch t này r t đa d ng và phong phú. Các đ c tính v  k  thu tấ ấ ạ ặ ề ỹ ậ  
có quan h  h u c  v i các đ c tính v  công ngh  c a s n ph m. Đây là nhómệ ữ ơ ớ ặ ề ệ ủ ả ẩ  
đ c tính quan tr ng nh t trong vi c th m đ nh, l a ch n, nghiên c u c i ti n,ặ ọ ấ ệ ẩ ị ự ọ ứ ả ế  
thi t k  s n ph m m i. Vi c nghiên c u các đ c tính k  thu t công nghế ế ả ẩ ớ ệ ứ ặ ỹ ậ ệ 
giúp ta xây d ng các ph ng pháp công ngh , quy trình công ngh  ch  t oự ươ ệ ệ ế ạ  
s n ph m. M t khác các đ c tính c a ph ng pháp công ngh  l i quy t đ nhả ẩ ặ ặ ủ ươ ệ ạ ế ị  
ch t l ng s n ph m nh  c u trúc, kích th c, các thông s  k  thu t, đấ ượ ả ẩ ư ấ ướ ố ỹ ậ ộ 
b n, đ  tin c y...ề ộ ậ

3. Tính ch t sinh tháiấ

S n ph m ph i b o đ m các yêu c u v  môi sinh, môi tr ng, khôngả ẩ ả ả ả ầ ề ườ  
gây ô nhi m, ph i đ m b o tính an toàn, thu n ti n khi s  d ng, v n chuy n,ễ ả ả ả ậ ệ ử ụ ậ ể  
b o qu n, b o d ng...Ngoài ra s n ph m ph i th  hi n tính phù h p c aả ả ả ưỡ ả ẩ ả ể ệ ợ ủ  
s n ph m v i  môi tr ng,  ng i  s  d ng,  đ m b o v  sinh,  tâm lý c aả ẩ ớ ườ ườ ử ụ ả ả ệ ủ  
ng ì s  d ng.ườ ử ụ

4. Tính ch t th m mấ ẩ ỹ
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Th m m  là m t tính ch t quan tr ng ngày càng đ c đ  cao khi đánhẩ ỹ ộ ấ ọ ượ ề  
giá ch t l ng. Nh ng tính ch t th m m  c a s n ph m ph i th  hi nấ ượ ữ ấ ẩ ỹ ủ ả ẩ ả ể ệ

- Ki u cách, k t c u phù h p v i công d ng, đ i t ng và môi tr ngể ế ấ ợ ớ ụ ố ượ ườ  
s  d ngử ụ

- Hình th c, trang trí phù h p v i t ng lo i s n ph m. Cái đ p c aứ ợ ớ ừ ạ ả ẩ ẹ ủ  
s n ph m th  hi n tính dân t c, hi n đ i, ph  bi nả ẩ ể ệ ộ ệ ạ ổ ế

- Tính th m m  c a s n ph m ph i th  hi n s  k t h p hài hoà gi aẩ ỹ ủ ả ẩ ả ể ệ ự ế ợ ữ  
giá tr  s  d ng v i giá tr  th m mị ử ụ ớ ị ẩ ỹ

5. Tính ch t kinh t  - xã h iấ ế ộ

Đ  t n t i và phát tri n, doanh nghi p ph i quan tâm đ n ch t l ngể ồ ạ ể ệ ả ế ấ ượ  
toàn di n; ch t l ng - giá c  - giao hàng. Tính ch t kinh t  c a s n ph m cóệ ấ ượ ả ấ ế ủ ả ẩ  
ý nghĩa quy t đ nh đ n m c ch t l ng c a s n ph m, ph n ánh chi phí laoế ị ế ứ ấ ượ ủ ả ẩ ả  
đ ng xã h i c n thi t đ  t o ra s n ph m.ộ ộ ầ ế ể ạ ả ẩ

S n ph m ph i mang tính xã h i. Tính ch t xã h i th  hi n  ch  phùả ẩ ả ộ ấ ộ ể ệ ở ỗ  
h p v i các quy đ nh c a pháp lu t, phù h p v i tính nhân văn (văn hoá, t pợ ớ ị ủ ậ ợ ớ ậ  
t c, thói quen, đ o đ c, tôn giáo...) c a đ i t ng s  d ng ụ ạ ứ ủ ố ượ ử ụ

     1.2.6. M t s  y u t  nh h ng đ n ch t l ngộ ố ế ố ả ưở ế ấ ượ

1. Y u t  nguyên v t li u (Material)ế ố ậ ệ

Đây là y u t  c  b n đ u vào,  có nh h ng quy t đ nh đ n ch tế ố ơ ả ầ ả ưở ế ị ế ấ  
l ng s n ph m. Mu n có s n ph m có ch t l ng thì nguyên li u đ u vàoượ ả ẩ ố ả ẩ ấ ượ ệ ầ  
ph i đ m b o ch t l ng. Các yêu c u v  nguyên li u đ u vào bao g mả ả ả ấ ượ ầ ề ệ ầ ồ  
đúng ch ng lo i, s  l ng, ch t l ng và giao hàng đúng kỳ h nủ ạ ố ượ ấ ượ ạ

2. Y u t  k  thu t - công ngh  - thi t b  (Machine)ế ố ỹ ậ ệ ế ị

Y u t  k  thu t - công ngh  - thi t b  có m t t m quan tr ng đ c bi tế ố ỹ ậ ệ ế ị ộ ầ ọ ặ ệ  
cá tác d ng quy t đ nh đ  s  hình thành ch t l ng s n ph m.ụ ế ị ế ự ấ ượ ả ẩ

Quá trình công ngh  là m t quá trình ph c t p làm thay đ i, c i thi nệ ộ ứ ạ ổ ả ệ  
tính ch t ban đ u c a nguyên v t li u theo h ng phù h p v i các yêu c uấ ầ ủ ậ ệ ướ ợ ớ ầ  
ch t l ng. Quá trình công ngh  đ c th c hi n thông qua h  th ng máy mócấ ượ ệ ượ ự ệ ệ ố  
thi t  b .  N u nh  công ngh  hi n đ i,  nh ng thi t  b  không đ m b o thìế ị ế ư ệ ệ ạ ư ế ị ả ả  
không th  nào nâng cao ch t l ng s n ph m đ c.ể ấ ượ ả ẩ ượ

Nhóm y u t  k  thu t - công ngh  - thi t b  có quan h  t ng h  ch tế ố ỹ ậ ệ ế ị ệ ươ ỗ ặ  
ch  v i nhau. Đ  có đ c ch t l ng ta ph i đ m b o s  đ ng b  c a nhómẽ ớ ể ượ ấ ượ ả ả ả ự ồ ộ ủ  
y u t  này.ế ố

3. Y u t  v  qu n lý (Method)ế ố ế ả

Có nguyên v t  li u  t t,  máy móc,  trang thi t  b  hi n  đ i  song n uậ ệ ố ế ị ệ ạ ế  
không có m t ph ng pháp t  ch c, qu n lý s n xu t kinh doanh thì khôngộ ươ ổ ứ ả ả ấ  
th  nào b o đ m và nâng cao ch t l ng. V n đ  qu n lý ch t l ng đã vàể ả ả ấ ượ ấ ề ả ấ ượ  
đang đ c các nhà khoa h c, các nhà qu n lý r t quan tâm. Vai trò c a côngượ ọ ả ấ ủ  
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tác qu n lý ch t l ng đã đ c xác đ nh là m t y u t  có tính ch t quy t đ nhả ấ ượ ượ ị ộ ế ố ấ ế ị  
đ n ch t l ng s n ph mế ấ ượ ả ẩ

4. Y u t  con ng i (Man)ế ố ườ

Con ng i là m t ngu n l c, y u t  con ng i  đây ph i hi u là t tườ ộ ồ ự ế ố ườ ở ả ể ấ  
c  m i ng i trong doanh nghi p t  lãnh đ o cao nh t đ n nhân viên đ uả ọ ườ ệ ừ ạ ấ ế ề  
tham gia vào quá trình t o ch t l ngạ ấ ượ

5. Các y u t  khácế ố

Ngoài b n y u t  trên (4M) tác đ ng tr c ti p và quá trình hình thànhố ế ố ộ ự ế  
ch t l ng thì còn có các y u t  khác tác đ ng nh  ấ ượ ế ố ộ ư

+ nhu c u c a n n kinh t  ầ ủ ề ế
+ s  phát tri n c a khoa h c công nghự ể ủ ọ ệ
+ hi u l c c a c  ch  qu n lýệ ự ủ ơ ế ả
+ các y u t  v  văn hoáế ố ề

1.3. Qu n lý ch t l ngả ấ ượ

   1.3.1. Khái ni mệ

Ch t l ng đ c hình thành là k t qu  s  tác đ ng c a hàng lo t cácấ ượ ượ ế ả ự ộ ủ ạ  
y u t  có liên quan ch t ch  v i nhau. Mu n đ t đ c ch t l ng mongế ố ặ ẽ ớ ố ạ ượ ấ ượ  
mu n c n ph i qu n lý đúng đ n các y u t  này. Ho t đ ng qu n lý trongố ầ ả ả ắ ế ố ạ ộ ả  
lĩnh v c ch t l ng đ c g i là qu n lý ch t l ng. C n thi t ph i hi u bi tự ấ ượ ượ ọ ả ấ ượ ầ ế ả ể ế  
và kinh nghi m v  qu n lý ch t l ng m i có th  gi i quy t bài toán ch tệ ề ả ấ ượ ớ ể ả ế ấ  
l ng.ượ

Qu n lý ch t l ng là m t khoa h c, nó là m t ph n c a khoa h cả ấ ượ ộ ọ ộ ầ ủ ọ  
qu n lý. Qu n lý ch t l ng đã đ c áp d ng trong m i lĩnh v c t  s n xu tả ả ấ ượ ượ ụ ọ ự ừ ả ấ  
đ n các lo i  hình d ch v  cho m i lo i  hình doanh nghi p. Qu n lý ch tế ạ ị ụ ọ ạ ệ ả ấ  
l ng đ m b o cho doanh nghi p làm đúng các công vi c ph i làm.  ượ ả ả ệ ệ ả

Theo tiêu chu n ISO 9000:2000, TCVN ISO 9000:2000, đã đ nh nghĩaẩ ị  
v  qu n lý ch t l ng: “  ề ả ấ ượ Các ho t đ ng có ph i h p đ  đ nh h ng vàạ ộ ố ợ ể ị ướ  
ki m soát m t t  ch c v  ch t l ng”ể ộ ổ ứ ề ấ ượ   và th c hi n chúng b ng các bi nự ệ ằ ệ  
pháp nh  ho ch đ nh ch t l ng, ki m soát ch t l ng, đ m b o ch t l ngư ạ ị ấ ượ ể ấ ượ ả ả ấ ượ  
và c i ti n ch t l ngả ế ấ ượ

Chính sách ch t l ng ấ ượ : là ý đ  và đ nh h ng chung c a m t t  ch cồ ị ướ ủ ộ ổ ứ  
có liên quan đ n ch t l ng và đ c lãnh đ o cao nh t c a t  ch c chínhế ấ ượ ượ ạ ấ ủ ổ ứ  
th c công bứ ố

M c tiêu ch t l ngụ ấ ượ  : Đi u d c tìm ki m hay nh m t i có liên quanề ượ ế ằ ớ  
đ n ch t l ng ế ấ ượ

Ho ch đ nh ch t l ngạ ị ấ ượ  : là m t ph n c a qu n lý ch t l ng t p trungộ ầ ủ ả ấ ượ ậ  
vào vi c l p m c tiêu ch t l ng và quy đ nh các quá trình tác nghi p c nệ ậ ụ ấ ượ ị ệ ầ  
thi t và các ngu n l c có liên quan đ  th c hi n m c tiêu ch t l ng ế ồ ự ể ự ệ ụ ấ ượ
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Ki m soát ch t l ngể ấ ượ  : là m t ph n c a qu n lý ch t l ng t p trungộ ầ ủ ả ấ ượ ậ  
vào vi c th c hi n các yêu c u ch t l ngệ ự ệ ầ ấ ượ

Đ m b o ch t l ngả ả ấ ượ  : là m t ph n c a qu n lý ch t l ng t p trungộ ầ ủ ả ấ ượ ậ  
vào vi c cung c p lòng tin r ng các yêu c u s  đ c b o đ m th c hi nệ ấ ằ ầ ẽ ượ ả ả ự ệ

C i ti n ch t l ng  ả ế ấ ượ : là m t ph n c a qu n lý ch t l ng t p trungộ ầ ủ ả ấ ượ ậ  
vào vi c nâng cao kh  năng th c hi n các yêu c u ch t l ng.ệ ả ự ệ ầ ấ ượ

Đ  ho t đ ng qu n lý ch t l ng có hi u qu  c n nghiên c u xemể ạ ộ ả ấ ượ ệ ả ầ ứ  
ch t l ng ch u nh h ng c a t ng h p các y u t . Ta nghiên c u chu trìnhấ ượ ị ả ưở ủ ổ ợ ế ố ứ  
ch t l ng đ  xét các y u t  nh h ng đ n ch t l ng ấ ượ ể ế ố ả ưở ế ấ ượ

Hình 2. Chu trình ch t l ngấ ượ

Qua nghiên c u chu trình ch t l ng ta th y đ  gi i quy t bài toán ch tứ ấ ượ ấ ể ả ế ấ  
l ng không th  gi i quy t t ng y u t  m t cách riêng l  mà ph i xem xétượ ể ả ế ừ ế ố ộ ẻ ả  
toàn b  toàn b  các y u t  tác đ ng đ n ch t l ng m t cách h  th ng, đ ngộ ộ ế ố ộ ế ấ ượ ộ ệ ố ồ  
b  và ph i h p hài hoà các y u t  nàyộ ố ợ ế ố

M c đích c a h  th ng qu n lý ch t l ng là có th  giúp các doanhụ ủ ệ ố ả ấ ượ ể  
nghi p nâng cao s  tho  mãn c a khách hàng. Trong m i tr ng h p, kháchệ ự ả ủ ọ ườ ợ  
hàng là ng i quy t đ nh cu i cùng v  ch p nh n s n ph m. Do yêu c u vàườ ế ị ố ề ấ ậ ả ẩ ầ  
mong đ i c a khách hàng luôn thay đ i nên các doanh nghi p luôn c i ti nợ ủ ổ ệ ả ế  
s n ph m và các quá trình c a mình.ả ẩ ủ

   1.3.2. Các nguyên t c qu n lý ch t l ngắ ả ấ ượ
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Cung ng v t ứ ậ
li uệ

S n xu tả ấ

Ki m traể

Bao gói

bán, phân 
ph iố

L p đ tắ ặ

Tr  giúp k  ợ ỹ
thu tậ

D ch v  h u ị ụ ậ
mãi

X  lý cu i ử ố
chu kỳ 
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Nguyên t c 1: Đ nh h ng vào khách hàngắ ị ướ

Ch t l ng s n ph m và d ch v  do khách hàng xem xét quy t đ nh.ấ ượ ả ẩ ị ụ ế ị  
Các ch  tiêu ch t l ng s n ph m và d ch v  mang l i giá tr  cho khách hàngỉ ấ ượ ả ẩ ị ụ ạ ị  
và làm cho khách hàng tho  mãn và ph i là tr ng tâm c a h  th ng ch tả ả ọ ủ ệ ố ấ  
l ng. Ch t l ng đ nh h ng vào khách hàng là m t y u t  chi n l c, d nượ ấ ượ ị ướ ộ ế ố ế ượ ẫ  
t i kh  năng chi m lĩnh th  tr ng, duy trì và thu hút khách hàng, nó đòi h iớ ả ế ị ườ ỏ  
ph i luôn nh y c m v i yêu c u c a th  tr ng, nó cũng đòi h i ý th c phátả ạ ả ớ ầ ủ ị ườ ỏ ứ  
tri n công ngh , kh  năng đáp ng mau chóng và linh ho t các yêu c u c aể ệ ả ứ ạ ầ ủ  
th  tr ng.ị ườ

Theo nguyên t c này, doanh nghi p ph iắ ệ ả

- hi u nhu c u và mong đ i c a khách hàng;ể ầ ợ ủ

- thông tin các mong đ i và nhu c u này trong toàn b  doanh nghi p;ọ ầ ộ ệ

- đo l ng s  tho  mãn c a khách hàng và có các hành đ ng c i ti nườ ự ả ủ ộ ả ế  
có k t qu ;ế ả

- nghiên c u các nhu c u c a c ng đ ng; vàứ ầ ủ ộ ồ

- qu n lý các m i quan h  c a khách hàng và c ng đ ngả ố ệ ủ ộ ồ

Nguyên t c 2: S  lãnh đ oắ ự ạ

Lãnh đ o thi t l p s  th ng nh t đ ng b  gi a m c đích, đ ng l i vàạ ế ậ ự ố ấ ồ ộ ữ ụ ườ ố  
môi tr ng n i b  trong doanh nghi p. Ho t đ ng ch t l ng s  không cóườ ộ ộ ệ ạ ộ ấ ượ ẽ  
hi u qu  n u không có s  cam k t tri t đ  c a lãnh đ o. Lãnh đ o doanhệ ả ế ự ế ệ ể ủ ạ ạ  
nghi p ph i có t m nhìn cao, xây d ng nh ng giá tr  rõ ràng, c  th  và đ nhệ ả ầ ự ữ ị ụ ể ị  
h ng vào khách hàng. Lãnh đ o ph i ch  đ o và tham gia xây d ng chi nướ ạ ả ỉ ạ ự ế  
l c, h  th ng và và các bi n pháp huy đ ng s  tham gia và tính sáng t o c aượ ệ ố ệ ộ ự ạ ủ  
m i nhân viên đ  xây d ng, nâng cao năng l c c a doanh nghi p và đ t k tỗ ể ự ự ủ ệ ạ ế  
qu  t t nh t có th  đ c.ả ố ấ ể ượ

Đ  th c hi n nguyên t c này, lãnh đ o doanh nghi p ph iể ự ệ ắ ạ ệ ả

- hi u bi t và ph n ng nhanh v i nh ng thay đ i bên trong và bênể ế ả ứ ớ ữ ổ  
ngoài;

- nghiên c u nhu c u c a t t c  nh ng ng i cùng chung quy n l i;ứ ầ ủ ấ ả ữ ườ ề ợ

- nêu đ c vi n c nh trong lai c a doanh nghi p;ượ ễ ả ủ ệ

- nêu rõ vai trò, v  trí c a vi c t o ra giá tr   t t c  các c p c a doanhị ủ ệ ạ ị ở ấ ả ấ ủ  
nghi p;ệ

- xây d ng lòng tin và s  tín nhi m c a m i thành viên;ự ự ệ ủ ọ

- trao quy n b ng cách t o cho h  ch  đ ng hành đ ng theo tráchề ằ ạ ọ ủ ộ ộ  
nhi m đ ng th i ph i ch u trách nhi m;ệ ồ ờ ả ị ệ

- gây c m h ng và c  vũ th a nh n s  đóng góp c a m i ng i;ả ứ ổ ừ ậ ự ủ ọ ườ
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- thúc đ y quan h  c i m , trung th c;ẩ ệ ở ở ự

- giáo d c, đào t o và hu n luy n;ụ ạ ấ ệ

- thi t l p các m c tiêu kích thích;ế ậ ụ

- th c hi n chi n l c và chính sách đ  đ t đ c m c tiêu này.ự ệ ế ượ ể ạ ượ ụ

Nguyên t c 3: S  tham gia c a m i thành viênắ ự ủ ọ

Con ng i là ngu n l c quan tr ng nh t c a m i doanh nghi p và sườ ồ ự ọ ấ ủ ọ ệ ự 
tham gia đ y đ  v i nh ng hi u bi t và kinh nghi m c a h  có th  đ c sầ ủ ớ ữ ể ế ệ ủ ọ ể ượ ử 
d ng cho l i ích c a c a doanh nghi p. Thành công trong c i ti n ch t l ng,ụ ợ ủ ủ ệ ả ế ấ ượ  
công vi c ph  thu c r t nhi u vào k  năng, nhi t tình hăng say trong côngệ ụ ộ ấ ề ỹ ệ  
vi c c a l c l ng lao đ ng. Do đó nh ng y u t  liên quan đ n v n đ  anệ ủ ự ượ ộ ữ ế ố ế ấ ề  
toàn, phúc l i xã h i c a m i thành viên c n ph i g n v i m c tiêu c i ti nợ ộ ủ ọ ầ ả ắ ớ ụ ả ế  
liên t c và các ho t đ ng c a doanh nghi p.ụ ạ ộ ủ ệ

Khi đ c huy đ ng đ y đ , nhân viên sượ ộ ầ ủ ẽ

- giám nh n công vi c, nh n trách nhi m đ  gi i quy t các v n đ ;ậ ệ ậ ệ ể ả ế ấ ề

- tích c c tìm ki m các c  h i đ  c i ti n, nâng cao hi u bi t, kinhự ế ơ ộ ể ả ế ể ế  
nghi m và truy n đ t trong nhóm;ệ ề ạ

- t p trung nâng cao giá tr  cho khách hàng;ậ ị

- đ i  m i  và  sáng  t o  đ  nâng  cao  h n  các  m c  tiêu  c a  doanhổ ớ ạ ể ơ ụ ủ  
nghi p;ệ

- gi i thi u doanh nghi p cho khách hàng và c ng đ ng;ớ ệ ệ ộ ồ

- tho  mãn nhi t tình trong công vi c và c m th y t  hào là thành viênả ệ ệ ả ấ ự  
c a doanh nghi p;ủ ệ

Nguyên t c 4: Ph ng pháp quá trìnhắ ươ

K t qu  mong mu n s  đ t đ c m t cách hi u qu  khi các ngu n vàế ả ố ẽ ạ ượ ộ ệ ả ồ  
các ho t đ ng đ c qu n lý nh  m t quá trình. ạ ộ ượ ả ư ộ Quá trình là t p h p các ho tậ ợ ạ  
đ ng có liên quan v i nhau ho c t ng tác đ  bi n đ i đ u vào thành đ u raộ ớ ặ ươ ể ế ổ ầ ầ . 
L  dĩ nhiên, đ  quá trình có ý nghĩa, giá tr  c a đ u ra ph i l n h n đ u vào,ẽ ể ị ủ ầ ả ớ ơ ầ  
có nghĩa là, quá trình làm gia tăng giá trị. Trong m t doanh nghi p, đ u vàoộ ệ ầ  
c a quá trình này là đ u ra c a m t quá trình tr c đó. Qu n lý các ho t đ ngủ ầ ủ ộ ướ ả ạ ộ  
c a m t doanh nghi p th c ch t là qu n lý các quá trình và các m í quan hủ ộ ệ ự ấ ả ố ệ 
gi a chúng.ữ

Đ  đ m b o nguyên t c này, c n ph i có các bi n pháp :ể ả ả ắ ầ ả ệ

- xác đ nh quá trình đ  đ t đ c k t qu  mong mu n;ị ể ạ ượ ế ả ố

- xác đ nh các m i quan h  t ng giao c a các quá trình v i các bị ố ệ ươ ủ ớ ộ 
ph n ch c năng c a doanh nghi p;ậ ứ ủ ệ

- quy đ nh trách nhi m rõ ràng đ  qu n lý quá trình;ị ệ ể ả
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- xác đ nh khách hàng, ng i cung ng n i b  và bên ngoài quá trình;ị ườ ứ ộ ộ

- xác đ nh đ u vào và đ u ra c a quá trình;ị ầ ầ ủ

- nghiên c u các b c c a quá trình, các bi n pháp ki m soát, đào t o,ứ ướ ủ ệ ể ạ  
thi t b , ph ng pháp và nguyên v t li u đ  đ t đ c k t qu  mongế ị ươ ậ ệ ể ạ ượ ế ả  
mu n;ố

Nguyên t c 5: Tính h  th ngắ ệ ố

Không th  gi i quy t bài toán ch t l ng theo t ng y u t  riêng l  màể ả ế ấ ượ ừ ế ố ẻ  
ph i xem xét toàn b  các y u t  tác đ ng đ n ch t l ng m t cách h  th ngả ộ ế ố ộ ế ấ ượ ộ ệ ố  
và đ ng b , ph i h p hài hoà các y u t  này. ồ ộ ố ợ ế ố H  th ng là t p h p các y u tệ ố ậ ợ ế ố  
có liên quan ho c t ng tác v i nhauặ ươ ớ . Ph ng pháp h  th ng c a qu n lý làươ ệ ố ủ ả  
cách huy đ ng, ph i h p toàn b  ngu n l c đ  th c hi n m c tiêu chung c aộ ố ợ ộ ồ ự ể ự ệ ụ ủ  
doanh nghi p. Vi c xác đ nh, hi u bi t và qu n lý m t h  th ng các quá trìnhệ ệ ị ể ế ả ộ ệ ố  
có liên quan t ng tác l n nhau đ i v i m c tiêu đ  ra s  đem l i hi u quươ ẫ ố ớ ụ ề ẽ ạ ệ ả 
c a doanh nghi p.ủ ệ

Theo nguyên t c này doanh nghi p ph iắ ệ ả

- xác đ nh m t h  th ng các quá trình b ng cách nh n bi t các quáị ộ ệ ố ằ ậ ế  
trình hi n có ho c xây d ng quá trình m i có nh h ng đ n cácệ ặ ự ớ ả ưở ế  
m c tiêu đ  ra;ụ ề

- l p c u trúc c a h  th ng đ  đ t đ c m c tiêu m t cách hi u quậ ấ ủ ệ ố ể ạ ượ ụ ộ ệ ả 
nh t;ấ

- hi u s  ph  thu c l n nhau trong các quá trình c a h  th ng;ể ự ụ ộ ẫ ủ ệ ố

- c i ti n liên t c thông qua vi c đo l ng và đánh giá;ả ế ụ ệ ườ

Nguyên t c 6: C i ti n liên t cắ ả ế ụ

C i ti n liên t c là ho t đ ng l p l i đ  nâng cao kh  năng th c hi nả ế ụ ạ ộ ặ ạ ể ả ự ệ  
các yêu c uầ

C i ti n liên t c là m c tiêu, đ ng th i cũng là ph ng pháp c a m iả ế ụ ụ ồ ờ ươ ủ ọ  
doanh nghi p. Mu n có đ c kh  năng c nh tranh và m c đ  ch t l ng caoệ ố ượ ả ạ ứ ộ ấ ượ  
nh t, doanh nghi p liên t c c i ti n. Cách th c c i ti n c n ph i “ bám ch c”ấ ệ ụ ả ế ứ ả ế ầ ả ắ  
vào công vi c c a doanh nghi p.ệ ủ ệ

Đ  th c hi n c i ti n doanh nghi p ph iể ự ệ ả ế ệ ả

- c i ti n liên t c s n ph m, quá trình và h  th ng là m c tiêu c aả ế ụ ả ẩ ệ ố ụ ủ  
t ng ng i trong doanh nghi p;ừ ườ ệ

- áp d ng các ph ng pháp c  b n c a c i ti n t ng b c và c i ti nụ ươ ơ ả ủ ả ế ừ ướ ả ế  
l n;ớ

- c i ti n liên t c hi u qu  và hi u su t c a t t c  các quá trình;ả ế ụ ệ ả ệ ấ ủ ấ ả

- giáo d c và đào t o cho các thành viên v  các ph ng pháp và côngụ ạ ề ươ  
c  c i ti n nhụ ả ế ư
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+ chu trình PDCA

+ k  thu t gi i quy t v n đỹ ậ ả ế ấ ề

+ đ i m i k  thu t cho quá trìnhổ ớ ỹ ậ

+ đ i m i quá trìnhổ ớ

- thi t l p các bi n pháp và m c tiêu đ  h ng d n c i ti n;ế ậ ệ ụ ể ướ ẫ ả ế

- th a nh n các c i ti n.ừ ậ ả ế

Nguyên t c 7: Quy t đ nh d a trên s  ki nắ ế ị ự ự ệ

M i quy t đ nh và hành đ ng c a h  th ng qu n lý ho t đ ng kinhọ ế ị ộ ủ ệ ố ả ạ ộ  
doanh mu n có hi u qu  ph i đ c xây d ng d a trên vi c phân tích  d  li uố ệ ả ả ượ ự ự ệ ữ ệ  
thông tin. Vi c đánh giá ph i b t ngu n t  chi n l c c a doanh nghi p, cácệ ả ắ ồ ừ ế ượ ủ ệ  
quá trình quan tr ng, các y u t  đ u vào và k t qu  c a các quá trình đó.ọ ế ố ầ ế ả ủ

Theo nguyên t c này doanh nghi p ph iắ ệ ả

- đ a ra các phép đo, l a ch n d  li u và thông tin liên quan đ n m cư ự ọ ữ ệ ế ụ  
tiêu;

- đ m b o thông tin, d  li u là đúng đ n, tin c y, d  s  d ng;ả ả ữ ệ ắ ậ ễ ử ụ

- s  d ng đúng các ph ng pháp phân tích d  li u và thông tin;ử ụ ươ ữ ệ

- ra quy t đ nh hành đ ng d a trên các k t qu  phân tích k t h p v iế ị ộ ự ế ả ế ợ ớ  
kh  năng, kinh nghi m và kh  năng tr c giác,ả ệ ả ự

Nguyên t c 8: Quan h  h p tác có l i v i các bên liên quanắ ệ ợ ợ ớ

Các doanh nghi p c n t o d ng m i quan h  h p tác đ  đ t đ c m cệ ầ ạ ự ố ệ ợ ể ạ ượ ụ  
tiêu chung. Các m i quan h  này bao g m quan h  n i b  và quan h  bênố ệ ồ ệ ộ ộ ệ  
ngoài

Đ  th c hi n nguyên t c này doanh nghi p ph iể ự ệ ắ ệ ả

- xác đ nh và l a ch n đ i tác;ị ự ọ ố

- l p m i quan h  trên c  s  cân đ i m c tiêu dài h n, ng n h n;ậ ố ệ ơ ở ố ụ ạ ắ ạ

- t o kênh thông tin rõ ràng, công khai và hi u qu ;ạ ệ ả

- ph i h p tri n khai và c i ti n s n ph m và quá trình;ố ợ ể ả ế ả ẩ

- hi u rõ và thông báo nhu c u hi n t i và t ng lai c a khách hàngể ầ ệ ạ ươ ủ  
cu i cùng đ n đ i tác;ố ế ố

- chia s  thông tin và k  ho ch;ẻ ế ạ

- th a nh n s  c i ti n và thành t u c a đ i tác.ừ ậ ự ả ế ự ủ ố

     1.3.3. Ch c năng c a qu n lý ch t l ngứ ủ ả ấ ượ

1. C  s  khoa h c c a qu n lý ch t l ngơ ở ọ ủ ả ấ ượ
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Qu n lý ch t l ng s n ph m hàng hoá là m t khoa h c t ng h p, nóả ấ ượ ả ẩ ộ ọ ổ ợ  
là m t ph n c a khoa h c qu n lý. Đ  qu n lý ch t l ng c n s  d ng t ngộ ầ ủ ọ ả ể ả ấ ượ ầ ử ụ ổ  
h p các ki n th c vợ ế ứ ề

+  khoa h c qu n lýọ ả

+  k  thu t, công nghỹ ậ ệ

+ khoa h c tâm lý, khoa h c t  ch c, lao đ ng...ọ ọ ổ ứ ộ

Qu n lý ch t l ng là m t quá trình th c hi n các bi n pháp qu n lýả ấ ượ ộ ự ệ ệ ả  
kinh t  - k  thu t, hành chính xã h i, văn hoá t  t ng...nh m m c đích đ mế ỹ ậ ộ ư ưở ằ ụ ả  
b o và nâng cao ch t l ng. Qu n lý ch t l ng m t cách khoa h c là đi uả ấ ượ ả ấ ượ ộ ọ ề  
ki n ch  y u đ  :ệ ủ ế ể

- đ m b o ch t l ng, duy trì ch t l ng trong su t quá trình hìnhả ả ấ ượ ấ ượ ố  
thành và l u thông s n ph m,ư ả ẩ

- trên c  s  đ m b o ch t l ng, năng su t lao đ ng nâng lên, năngơ ở ả ả ấ ượ ấ ộ  
l c th c hi n k  ho ch s n xu t đ c đ m b o,ự ự ệ ế ạ ả ấ ượ ả ả

- khi ch t l ng đ c đ m b o góp ph n h n ch  các chi phí đem l iấ ượ ượ ả ả ầ ạ ế ạ  
hi u qu  kinh t  cho doanh nghi p,ệ ả ế ệ

2. Ch c năng qu n lý ch t l ngứ ả ấ ượ

Qu n lý ch t l ng ph i đ c xem xét trên chu trình ch t l ng, khôngả ấ ượ ả ượ ấ ượ  
th  b  sót hay xem nh  m t khâu nào. Khái quát, qu n lý ch t l ng có cácể ỏ ẹ ộ ả ấ ượ  
ch c năngứ

• Ch c năng quy đ nh ch t l ngứ ị ấ ượ

Ch c năng này th  hi n  khâu đi u tra nghiên c u nhu c u và thứ ể ệ ở ề ứ ầ ị 
tr ng t  đó thi t k , đ  xu t m c ch t l ng, ho c quy đ nh các đi u ki n,ườ ừ ế ế ề ấ ứ ấ ượ ặ ị ề ệ  
tiêu chu n k  thu t c  th  đ  s n ph m đáp ng đ c nhu c u và phù h pẩ ỹ ậ ụ ể ể ả ẩ ứ ượ ầ ợ  
v i nh ng đ nh ch .ớ ữ ị ế

• Ch c năng qu n lý ch t l ngứ ả ấ ượ

Đây là ch c năng ch  y u c a qu n lý ch t l ng. Ch c năng này thứ ủ ế ủ ả ấ ượ ứ ể 
hi n tính xuyên su t c a qu n lý quá trình t o s n ph m t  khâu nghiên c uệ ố ủ ả ạ ả ẩ ừ ứ  
thi t k  đ n l u thông phân ph i s n ph m.ế ế ế ư ố ả ẩ

• Ch c năng đánh giá ch t l ngứ ấ ượ

Ch c năng này bao g m đánh giá ch t l ng trong t ng khâu, t ng bứ ồ ấ ượ ừ ừ ộ 
ph n cũng nh  ch t l ng toàn ph n c a s n ph m. Đây là ch c năng quanậ ư ấ ượ ầ ủ ả ẩ ứ  
tr ng th  hi n l ng hoá các yêu c u ch t l ng, đo l ng và đ t các quáọ ể ệ ượ ầ ấ ượ ườ ặ  
trình trong t m ki m soátầ ể
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Ch ng 2.ươ

CÁC PH NG TH C QU N LÝ CH T L NGƯƠ Ứ Ả Ấ ƯỢ

2.1. Ki m tra ch t l ng (Inspection)ể ấ ượ

Ki m tra ch t l ng là ho t đ ng nh  đo, xem xét, th  nghi m, đ nh cể ấ ượ ạ ộ ư ử ệ ị ỡ 
m t hay nhi u đ c tính c a đ i t ng và so sánh k t qu  v i yêu c u nh mộ ề ặ ủ ố ượ ế ả ớ ầ ằ  
xác đ nh s  phù h p c a m i đ c tính. ị ự ợ ủ ỗ ặ

Ph ng pháp này nh m sàng l c các s n ph m không phù h p v i quyươ ằ ọ ả ẩ ợ ớ  
đ nh. là m t s  phân lo i s n ph m đã đ c ch  t o, m t cách x  lý "chuy nị ộ ự ạ ả ẩ ượ ế ạ ộ ử ệ  
đã r i". Ph ng pháp này r t ph  bi n đ c s  d ng trong th i kỳ tr c đây.ồ ươ ấ ổ ế ượ ử ụ ờ ướ  
Đ  ki m tra ng i ta ph i ki m tra 100% s  l ng s n ph m hay s  d ngể ể ườ ả ể ố ượ ả ẩ ử ụ  
m t s  ph ng pháp ki m tra theo xác xu t. Đây là m t ph ng pháp gâyộ ố ươ ể ấ ộ ươ  
nhi u t n kém và m t th i gian. Quá trình ki m tra không nh h ng đ nề ố ấ ờ ể ả ưở ế  
ch t l ng và ch t l ng không đ c t o d ng nên qua công tác ki m tra.ấ ượ ấ ượ ượ ạ ự ể

2.2. Ki m soát ch t l ng (Quality Control - QC)ể ấ ượ

Ki m soát  ch t  l ng  là  các  ho t  đ ng  và  k  thu t  mang  tính  tácể ấ ượ ạ ộ ỹ ậ  
nghi p đ c s  d ng đ  đáp ng các yêu c u ch t l ng.ệ ượ ử ụ ể ứ ầ ấ ượ

Đ  ki m soát ch t l ng, c n thi t ph i ki m soát đ c các y u tể ể ấ ượ ầ ế ả ể ượ ế ố 
nh h ng tr c ti p đ n quá trình t o ra ch t l ng. Th c ch t c a ki mả ưở ự ế ế ạ ấ ượ ự ấ ủ ể  

soát ch t l ng là ch  y u nh m vào quá trình s n xu t g m các y u t  sau :ấ ượ ủ ế ằ ả ấ ồ ế ố

+ Ki m soát con ngu iể ờ

- đ c đào t o,ượ ạ

- có k  năng th c hi n,ỹ ự ệ

- đ c thông tin v  nhi m v  đ c giao, yêu c u ph i đ t đ c,ượ ề ệ ụ ượ ầ ả ạ ượ

- có đ  tài li u, h ng d n c n thi t,ủ ệ ướ ẫ ầ ế

- có đ  ph ng ti n, công c  và các đi u ki n làm vi c,ủ ươ ệ ụ ề ệ ệ

+ Ki m soát ph ng pháp và quá trìnhể ươ

- l p quy trình, ph ng pháp thao tác, v n hành...,ậ ươ ậ

- theo dõi và ki m soát quá trình,ể

+ Ki m soát đ u vàoể ầ

- ng i cung ng,ườ ứ

- d  li u mua nguyên v t li u,ữ ệ ậ ệ

+ Ki m soát thi t bể ế ị

- phù h p yêu c u,ợ ầ
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- đ c b o d ng, hi u ch nh,.ượ ả ưỡ ệ ỉ

+ Ki m soát môi tr ngể ườ

- môi tr ng làm vi cườ ệ

- đi u ki n an toànề ệ

Derming đã đ a ra chu trình sau đây, g i là chu trình Derming, hay vòngư ọ  
tròn PDCA áp d ng cho m i ho t đ ng ki m soát ch t l ngụ ọ ạ ộ ể ấ ượ

Hình 3. Chu trình Deming

2.3. Đ m b o ch t l ng (Quality Assurance- QA)ả ả ấ ượ

Đ m b o ch t l ng là m i hành đ ng có k  ho ch và có h  th ng, vàả ả ấ ượ ọ ộ ế ạ ệ ố  
đ c kh ng đ nh n u c n, đ  đem l i lòng tin tho  đáng r ng s n ph m thoượ ẳ ị ế ầ ể ạ ả ằ ả ẩ ả 
mãn các yêu c u đã đ nh đ i v i ch t l ng.ầ ị ố ớ ấ ượ

N i dung c  b n c a ho t đ ng đ m b o ch t l ng là doanh nghi pộ ơ ả ủ ạ ộ ả ả ấ ượ ệ  
ph i xây d ng m t h  th ng đ m b o ch t l ng có hi u l c và và hi u qu ,ả ự ộ ệ ố ả ả ấ ượ ệ ự ệ ả  
đ ng th i làm th  nào đ  ch ng t  cho khách hàng bi t đi u đó.ồ ờ ế ể ứ ỏ ế ề

Trong nh ng năm g n dây, đ  có m t chu n m c chung, đ c qu c tữ ầ ể ộ ẩ ự ượ ố ế 
ch p nh n cho h  th ng đ m b o ch t l ng, t  ch c tiêu chu n hoá qu c tấ ậ ệ ố ả ả ấ ượ ổ ứ ẩ ố ế 
ISO đã xây d ng và ban hành b  tiêu chu n ISO 9000 đ  giúp cho các nhàự ộ ẩ ể  
cung c p có đ c m t mô hình chung v  đ m b o ch t l ng, đ ng th iấ ượ ộ ề ả ả ấ ượ ồ ờ  
cũng là m t chu n m c chung đ  d a vào đó khách hàng hay t  ch c trungộ ẩ ự ể ự ổ ứ  
gian ti n hành xem xét đánh giá. Có th  nói, ch  đ n khi ra đ i b  tiêu chu nế ể ỉ ế ờ ộ ẩ  
này thì m i có c  s  đ  t o ni m tin khách quan đ i v i ch t l ng s nớ ơ ở ể ạ ề ố ớ ấ ượ ả  
ph m.ẩ

2.4. Ki m soát ch t l ng toàn di n (Total Quality Control - TQC)ể ấ ượ ệ

Sau khi lý lu n và các k  thu t ki m tra ch t l ng ra đ i, các ph ngậ ỹ ậ ể ấ ượ ờ ươ  
pháp th ng kê đã đ t đ c nh ng k t qu  to l n trong vi c xác đ nh và lo iố ạ ượ ữ ế ả ớ ệ ị ạ  
b  các nguyên nhân gây bi n đ ng trong các quá trình s n xu t, ch  rõ đ cỏ ế ộ ả ấ ỉ ượ  
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m i quan h  nhân qu  gi a đi u ki n s n xu t và ch t l ng s n ph m, c iố ệ ả ữ ề ệ ả ấ ấ ượ ả ẩ ả  
thi n hi u qu  và đ  chu n xác c a ho t đ ng ki m tra b ng cách đ a vào ápệ ệ ả ộ ẩ ủ ạ ộ ể ằ ư  
d ng ki m tra l y m u thay cho vi c ki m tra 100% s n ph m. Vi c áp d ngụ ể ấ ẫ ệ ể ả ẩ ệ ụ  
các k  thu t ki m soát ch t l ng th ng kê đã đ c áp d ng và đã mang l iỹ ậ ể ấ ượ ố ượ ụ ạ  
nh ng hi u qu  nh t đ nh. Tuy nhiên, đ  đ t đ c m c tiêu c a qu n lý ch tữ ệ ả ấ ị ể ạ ượ ụ ủ ả ấ  
l ng là tho  mãn ng i tiêu dùng thì đó ch a ph i là đi u ki n đ . Nó đòiượ ả ườ ư ả ề ệ ủ  
h i không ch  áp d ng các ph ng pháp này vào quá trình s n xu t, mà còn ápỏ ỉ ụ ươ ả ấ  
d ng cho các quá trình x y ra tr c và sau quá trình s n xu t nh  kh o sát thụ ả ướ ả ấ ư ả ị 
tr ng, thi t k , l p k  ho ch, mua hàng, đóng gói, l u kho v n ch y n,ườ ế ế ậ ế ạ ư ậ ư ể  
phân ph i và các d ch v  trong và sau bán hàng. Khái ni m ki m soát ch tố ị ụ ệ ể ấ  
l ng toàn di n (TQC) ra đ i t i Nh t b n. Ki m soát ch t l ng toàn di nượ ệ ờ ạ ậ ả ể ấ ượ ệ  
là m t h  th ng có hi u qu , huy đ ng n  l c c a m i đ n v  trong công tyộ ệ ố ệ ả ộ ỗ ự ủ ọ ơ ị  
vào các quá trình có liên quan đ n duy trì và c i ti n ch t l ng. Đi u này sế ả ế ấ ượ ề ẽ 
giúp ti t ki m trong s n xu t và d ch v  đ ng th i tho  mãn nhu c u kháchế ệ ả ấ ị ụ ồ ờ ả ầ  
hàng. 

Theo đ nh nghĩa c a U  ban Gi i th ng Derming c a Nh t, thì ki mị ủ ỷ ả ưở ủ ậ ể  
soát ch t l ng toàn công ty đ c đ nh nghĩa nh  sau:ấ ượ ượ ị ư

“ Ho t đ ng thi t k , s n xu t và cung c p các s n ph m và d ch v  cóạ ộ ế ế ả ấ ấ ả ẩ ị ụ  
ch t l ng theo yêu c u c a khách hàng m t cách kinh t , d a trên nguyênấ ượ ầ ủ ộ ế ự  
t c đ nh h ng vào khách hàng và xem xét đ y đ  đ n phúc l i xã h i. Nóắ ị ướ ầ ủ ế ợ ộ  
đ t đ c m c tiêu c a công ty thông qua vi c l p l i m t cách hi u qu  chuạ ượ ụ ủ ệ ặ ạ ộ ệ ả  
trình PDCA, bao g m l p k  ho ch - th c hi n - ki m tra - hành đ ng đi uồ ậ ế ạ ự ệ ể ộ ề  
ch nh. Đi u đó đ c th c hi n b ng cách làm cho toàn th  nhân viên thôngỉ ề ượ ự ệ ằ ể  
hi u và áp d ng t  t ng và ph ng pháp th ng kê đ i v i m i ho t đ ngể ụ ư ưở ươ ố ố ớ ọ ạ ộ  
nh m đ m b o ch t l ng. Các ho t đ ng này là m t chu i công vi c, baoằ ả ả ấ ượ ạ ộ ộ ỗ ệ  
g m kh o sát, nghiên c u, phát tri n, thi t k , thu mua, s n xu t, ki m tra vàồ ả ứ ể ế ế ả ấ ể  
marketing cùng v i t t c  các ho t đ ng khác c  bên trong và bên ngoài côngớ ấ ả ạ ộ ả  
ty.”

Theo đ nh nghĩa trên, TQC t i Nh t B n có hai đ c đi m c  b n sau:ị ạ ậ ả ặ ể ơ ả

- Ph m vi các ho t đ ng ki m soát ch t l ng r t r ng l n, không chạ ạ ộ ể ấ ượ ấ ộ ớ ỉ 
trong quá trình s n xu t, ki m tra mà trong t t c  các lĩnh v c.ả ấ ể ấ ả ự

- Là s  tham gia c a toàn b  nhân viên vào các ho t đ ng ki m soátự ủ ộ ạ ộ ể  
ch t l ng và ph  tr .ấ ượ ụ ợ

TQC là m t t  duy m i v  qu n lý, là m t công c  th ng xuyên và làộ ư ớ ề ả ộ ụ ườ  
m t n n văn hoá trong công ty. Chúng đ c xem xét đánh giá th ng xuyênộ ề ượ ườ  
đ  đ m b o phù h p v i các yêu c u đã đ nh b ng cách đ a các yêu c u c aể ả ả ợ ớ ầ ị ằ ư ầ ủ  
h  th ng ch t l ng vào các quá trình l p k  ho ch, các k t qu  đánh giá hệ ố ấ ượ ậ ế ạ ế ả ệ 
th ng đ c lãnh đ o xem xét đ  tìm c  h i c i ti nố ượ ạ ể ơ ộ ả ế

2.5. Qu n lý ch t l ng toàn di n (Total Quality Management -TQM)ả ấ ượ ệ

Các k  thu t qu n lý m i ra đ i đã góp ph n nâng cao ho t đ ng qu nỹ ậ ả ớ ờ ầ ạ ộ ả  
lý ch t l ng đã làm c  s  cho lý thuy t qu n lý ch t l ng toàn di n ra đ i.ấ ượ ơ ở ế ả ấ ượ ệ ờ  
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Cũng có th  nói r ng qu n lý ch t l ng toàn di n là m t s  c i bi n và đ yể ằ ả ấ ượ ệ ộ ự ả ế ẩ  
m nh h n ho t đ ng ki m soát ch t l ng toàn di n toàn công tyạ ơ ạ ộ ể ấ ượ ệ

TQM : Là m t ph ng pháp qu n lý c a m t t  ch c, đ nh h ng vàoộ ươ ả ủ ộ ổ ứ ị ướ  
ch t l ng, d a trên s  tham gia c a m i thành viên và nh m đem l i sấ ượ ự ự ủ ọ ằ ạ ự 
thành công dài h n thông qua s  tho  mãn khách hàng và l i ích c a m iạ ự ả ợ ủ ọ  
thành viên c a công ty đó và c a xã h i.ủ ủ ộ

Trong đ nh nghĩa trên ta c n hi uị ầ ể

- thành viên là m i nhân viên trong m i đ n v  thu c m i c p trong cọ ọ ơ ị ộ ọ ấ ơ 
c u t  ch c,ấ ổ ứ

- vai trò lãnh đ o c a c p qu n lý cao nh t và s  đào t o hu n luy nạ ủ ấ ả ấ ự ạ ấ ệ  
cho m i thành viên trong công ty là đi u c t y u cho s  thành côngọ ề ố ế ự

- trong TQM khái ni m ch t l ng liên quan đ n vi c đ t đ c m iệ ấ ượ ế ệ ạ ượ ọ  
m c tiêu qu n lýụ ả

- l i ích xã h i có nghĩa là th c hi n các yêu c u mà xã h i đ t raợ ộ ự ệ ầ ộ ặ

Đ c đi m n i  b t  c a  TQM so v i  các  ph ng th c qu n lý  ch tặ ể ổ ậ ủ ớ ươ ứ ả ấ  
l ng tr c đây là nó cung c p m t h  th ng toàn di n cho công tác qu n lýượ ướ ấ ộ ệ ố ệ ả  
và c i ti n m i khía c nh có liên quan đ n ch t l ng và huy đ ng s  thamả ế ọ ạ ế ấ ượ ộ ự  
gia c a m i b  ph n và m i cá nhân đ  đ t đ c m c tiêu ch t l ng đã đ tủ ọ ộ ậ ọ ể ạ ượ ụ ấ ượ ặ  
ra.
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Ch ng 3.ươ
M T S  PH NG PHÁP VÀ K  THU TỘ Ố ƯƠ Ỹ Ậ  

QU N LÝ CH T L NGẢ Ấ ƯỢ

3.1.  7 công c  đ  gi i quy t v n đ  ch t l ngụ ể ả ế ấ ề ấ ượ
Không m t ho t đ ng nào, dù qu n lý t t đ n đâu, b t c  lúc nào cũngộ ạ ộ ả ố ế ấ ứ  

có th  x y ra nhi u v n đ  c n gi i quy t. K  thu t gi i quy t v n đ  đãể ả ề ấ ề ầ ả ế ỹ ậ ả ế ấ ề  
đ c các nhà qu n lý quan tâm. Nói chung, khi v i m t v n đ  ch t l ngượ ả ớ ộ ấ ề ấ ượ  
n y sinh, c n gi i quy t theo các b c sau :ả ầ ả ế ướ

1/. Xác đ nh rõ v n đị ấ ề

- Ch  rõ tính c p thi t c a v n đ  c n gi i quy t.ỉ ấ ế ủ ấ ề ầ ả ế

- Nêu ra nh ng v n đ  tài và m c tiêu, khi c n thi t.ữ ấ ề ụ ầ ế

- C  ng i ch u trách nhi m chính gi i quy t v n đ .ử ườ ị ệ ả ế ấ ề

- Kinh phí ho t đ ngạ ộ

- Lên k  ho ch ch ng trình c i ti n.ế ạ ươ ả ế
2/. Quan sát: Kh o sát v n đ  t  nh ng góc đ  khác nhauả ấ ề ừ ữ ộ

- Đi u tra c  th  v  th i gian, đ a đi m, d ng v n đ , tri u ch ng.ề ụ ể ề ờ ị ể ạ ấ ề ệ ứ

- Đi u tra t  nhi u góc đ  (quan đi m) khác nhau.ề ừ ề ộ ể

- Xu ng hi n tr ng thu th p s  li u c n thi t.ố ệ ườ ậ ố ệ ầ ế
3/. Phân tích
- Nêu gi  thuy t (ch n nh ng nguyên nhân ch  y u)ả ế ọ ữ ủ ế
    + V  bi u đ  nhân qu  (c n nêu ra h t nguyên nhân có th  liên quanẽ ể ồ ả ầ ế ể  

đ n v n đ ) - thu th p ki n th c v  nguyên nhân chính.ế ấ ề ậ ế ứ ề
   + S  d ng các thông tin thu đ c qua đi u tra và lo i nh ng thông tinử ụ ượ ề ạ ữ  

không liên quan.
   + Đánh d u trên b n đ  nh ng y u t  có th  là nguyên nhân chính. ấ ả ồ ữ ế ố ể
- Xem xét gi  thuy t (tìm ra nguyên nhân chính)ả ế
    + T  nh ng y u t  có th  là nguyên nhân chính c n đi sâu tìm hi uừ ữ ế ố ể ầ ể  

đi u tra thêm qua th  nghi m.ề ử ệ
    + Quy t đ nh xem cái gì là nguyên nhân chính.ế ị
4./ Hành đ ng ộ

- C n phân bi t  rõ ràng gi a hành đ ng đ  c u ch a (x  lý tri uầ ệ ữ ộ ể ứ ữ ử ệ  
ch ng) và hành đ ng đ  lo i b  nguyên nhân sâu sa (kh c ph c).ứ ộ ể ạ ỏ ắ ụ

- Ph i đ m b o hành đ ng kh c ph c không làm n y sinh nh ng v nả ả ả ộ ắ ụ ả ữ ấ  
đ  khác. N u chúng l i ph i x y ra thì l i ph i có hành đ ng kh cề ế ạ ả ả ạ ả ộ ắ  
ph c.ụ

5./ Kh ng đ nh hi u quẳ ị ệ ả

- So sánh các bi u đ  tr c và sau khi x y ra s  c .ề ồ ướ ả ự ố
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- Chuy n đ i hi u qu  thành ti n và so sánh v i m c tiêu.ể ổ ệ ả ề ớ ụ

- N u còn có hi u qu  gì n a, dù x u hay t t cũng li t kê ra..ế ệ ả ữ ấ ố ệ
6./ Tiêu chu n hoáẩ
Ho t đ ng tiêu chu n hoá nh m duy trì gi i pháp đã đ t đ c, đ mạ ộ ẩ ằ ả ạ ượ ả  

b o v n đ  đã ngăn ng a s  không tái di n.ả ấ ề ừ ẽ ễ

- C n có s  chu n b  c n thi t đ  tiêu chu n hoá nh ng gi i pháp đãầ ự ẩ ị ầ ế ể ẩ ữ ả  
đ c kh ng đ nh là có hi u qu ;ựơ ẳ ị ệ ả

- Khi xây d ng thành hi u quy đ nh, ch  tr ng tr  l i các câu h i: aiự ệ ị ủ ọ ả ờ ỏ  
đang làm gì, khi nào,  đâu, ph ng ti n gì, làm nh  th  nào?ở ươ ệ ư ế

- Chú tr ng đào t o hu n luy n;ọ ạ ấ ệ

- Phân công trách nhi m rõ ràng.ệ
7./ Xem xét v n đ  còn t n t i, đánh giá k t quấ ề ồ ạ ế ả
Xem xét th  t c gi i  quy t v n đ  và l p k  ho ch cho công vi củ ụ ả ế ấ ề ậ ế ạ ệ  

t ng lai.ươ

- Xem xét nh ng v n đ  còn l i.ữ ấ ề ạ

- L p k  ho ch đ  gi i quy t nh ng v n đ  đó.ậ ế ạ ể ả ế ữ ấ ề

- Suy nghĩ v  nh ng cái hay, cái d  trong ho t đ ng c i ti n.ề ữ ở ạ ộ ả ế
3.2. T n công nãoấ

“T n  công  não"  (Brainstorrming)  th ng  đ c  s  d ng  trong  "gi iấ ườ ượ ử ụ ả  
quy t v n đ ” và là m t công c  th ng đ c s  d ng trong sinh ho t nhómế ấ ề ộ ụ ườ ượ ử ụ ạ  
ch t l ng.  “T n công não" là m t cách đ  t o l p đ c càng nhi u ý t ngấ ượ ấ ộ ể ạ ậ ượ ề ưở  
càng t t. Nó là m t hình th c th o lu n t  do v  nh ng ý t ng ho c nh ngố ộ ứ ả ậ ự ề ữ ưở ặ ữ  
quan ni m liên quan m t v n đ  c  th  nào đó nh m b t ra s  suy nghĩ sángệ ộ ấ ề ụ ể ằ ậ ự  
t o.ạ

T  t ng c a “t n công não"  là:ư ưở ủ ấ

- M t ng i th ng b  h n ch  v  ý t ng, m t nhóm thì t o đ cộ ườ ườ ị ạ ế ề ưở ộ ạ ượ  
nhi u ý t ng h n;ề ưở ơ

- Ý t ng c a ng i này có th  đ c xây d ng d a trên ý t ngưở ủ ườ ể ượ ự ự ưở  
ng i khác;ườ

- Khi có nhi u ng i trao đ i càng có nhi u ý t ng sáng t o.ề ườ ổ ề ưở ạ
Đ  th c hi n "t n công não" c n th c hi n các n i dung sau :ể ự ệ ấ ầ ự ệ ộ

- thông báo ch  đủ ề

- vi t rõ ch  đ  cho m i ng i cùng theo dõiế ủ ề ọ ườ

- đóng góp các ý t ngưở

- ghi l i các ý t ngạ ưở
Các đi u ki n đ  th c "hi n t n công não"ề ệ ể ự ệ ấ
Đ  ti n hành "t n công não" có hi u qu  c n l u ý ể ế ấ ệ ả ầ ư

- cho m i ng i có c  h i đ  nóiọ ườ ơ ộ ể
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- không ch  trích các ý t ngỉ ưở

3.3. Ph ng pháp 5Sươ  
Ph ng pháp này có th  áp d ng cho m i ho t đ ng, t  s n xu t t iươ ể ụ ọ ạ ộ ừ ả ấ ớ  

d ch v , văn phòng. Đây là m t ph ng pháp h t s c đ n gi n nh ng r t cóị ụ ộ ươ ế ứ ơ ả ư ấ  
tác d ng đ  nâng cao hi u qu  và ch t l ng. N i dung bao g m:ụ ể ệ ả ấ ượ ộ ồ
1. SEIRI – Sàng l c: ọ Lo i b  nh ng cái không c n thi t ra kh i cái c n thi tạ ỏ ữ ầ ế ỏ ầ ế
2. SEITON - S p x p:  ắ ế S p x p m i th  ngăn n p tr t t , đánh s  đ  dắ ế ọ ứ ắ ậ ự ố ể ễ 

tìm, d  th y, d  tra c u.ễ ấ ễ ứ
3. SEISO - S ch s : ạ ẽ V  sinh n i làm vi c và luôn gi  nó s ch s .ệ ơ ệ ữ ạ ẽ
4. SEIKETSU – Săn sóc: Xây d ng tiêu chu n cao v  ngăn n p, s ch s   t iự ẩ ề ắ ạ ẽ ạ  

n i làm vi cơ ệ
5. SHITSUKE - S n sàng (s t s ng): ẵ ố ắ Đào t o đ  m i ng i th c hi n cácạ ể ọ ườ ự ệ  

tiêu chu n, t o thành thói quen.ẩ ạ
Các b c áp d ng 5Sướ ụ
1. Seiri - Sàng l cọ
+ quan sát k  n i làm vi c cùng v i các đ ng nghi p phát hi n và xácỹ ơ ệ ớ ồ ệ ệ  

đ nh nh ng cái  không c n thi t  cho công vi c.  Sau đó hu  b  nh ng thị ữ ầ ế ệ ỷ ỏ ữ ứ 
không c n thi tầ ế

+ n u không quy t đ nh ngay đ c thì đánh d u s  hu , đ  riêng m tế ế ị ượ ấ ẽ ỷ ể ộ  
n i đ  theo dõi trong m t th i gianơ ể ộ ờ

+ sau m t th i gian, ki m tra l i n u không ai s  d ng thì hu . N uộ ờ ể ạ ế ử ụ ỷ ế  
không t  quy t đ nh đ c thì tham kh o các ý ki n và đ  thêm m t th i gianự ế ị ượ ả ế ể ộ ờ  
n aữ

2. Seiton - S p x pắ ế
+ kh ng đ nh m i th  không c n thi t đã đ c lo i b . Vi c còn l i làẳ ị ọ ứ ầ ế ượ ạ ỏ ệ ạ  

suy nghĩ đ  cái gì  đâu là thu n ti n theo quy trình làm vi c, đ ng th i b oể ở ậ ệ ệ ồ ờ ả  
đ m tính m  thu t và an toànả ỹ ậ

+ trao đ i v i đ ng nghi p v  cách s p x p b  trí trên quan đi m thu nổ ớ ồ ệ ề ắ ế ố ể ậ  
l i cho thao tác. M t nguyên t c c n l u ý là cái gì th u ng xuyên s  d ng thìợ ộ ắ ầ ư ư ờ ử ụ  
đ t g n ng i s  d ng, phác th o cách b  trí và trao đ i v i đ ng nghi p vàặ ầ ườ ử ụ ả ố ổ ớ ồ ệ  
sau đó th c hi nự ệ

+ làm sao cho các đ ng nghi p bi t đ c là cái gì, đ  ch  nào đ  h  tồ ệ ế ượ ể ỗ ể ọ ự 
s  d ng mà không ph i h i l i. Nên có danh m c các v t d ng và n i l uử ụ ả ỏ ạ ụ ậ ụ ơ ư  
gi .ữ

+ áp d ng nguyên t c này đ  ch  rõ n i đ t bình c u ho  và các ch  d nụ ắ ể ỉ ơ ặ ứ ả ỉ ẫ  
khác c n thi tầ ế

3. Seiso - S ch sạ ẽ
+ đ ng đ i lúc d  b n m i làm v  sinhừ ợ ơ ẩ ớ ệ
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+ dành th i gian thích đáng đ  th c hi n Seisoờ ể ự ệ
+ không v t b , kh c nh  b a bãiứ ỏ ạ ổ ừ
+ quá trình làm v  sinh cũng là m t hành đ ng ki m traệ ộ ộ ể

4. Seiketsu - Săn sóc
+ t o ra m t h  th ng duy trì s  ngăn n p, s ch s   n i làm vi c. C nạ ộ ệ ố ự ắ ạ ẽ ở ơ ệ ầ  

nêu rõ n i dung, ng i ch u trách nhi m săn sócộ ườ ị ệ
+ ki m tra, đánh giá th ng xuyên các ho t đ ng c a t  đ i cá nhânể ườ ạ ộ ủ ổ ộ  

th c hi n săn sócự ệ
+ t o phong trào lôi kéo, cu n hút m i ng i tham gia. Ph ng châm làạ ố ọ ườ ươ  

đ ng tìm ch  x u, ch  kém đ  phê bình mà tìm ch  hay ch  t t đ  đ ng viênừ ỗ ấ ỗ ể ỗ ỗ ố ể ộ  
khen th ngưở

5. Shítsuke - S n sàngẵ
C n ph i làm cho m i ng i th c hi n 4S trên m t cách t  giác nhầ ả ọ ườ ự ệ ộ ự ư 

m t thói quen. ộ
Không có cách th c nào thúc ép th c hi n 5S mà th ng xuyên th cứ ự ệ ườ ự  

hành nó cho đ n khi m i ng i đ  yêu 5Sế ọ ườ ề
3.4. Kaizen 

Theo ý ki n c a các chuyên gia Nh t, chi n l c Kaizen là ph ngế ủ ậ ế ượ ươ  
pháp quan tr ng trong qu n lý c a Nh t B n, là chìa khoá c a s  thành côngọ ả ủ ậ ả ủ ự  
trong c nh tranh c a Nh t. ạ ủ ậ

Kaizen có nghĩa là c i ti n liên t c, "không ngày nào không có m t c iả ế ụ ộ ả  
ti n nào đó đ c th c hi n trong công ty", huy đ ng, khuy n khích và th aế ượ ự ệ ộ ế ừ  
nh n n  l c c a con ng i trong quá trình làm vi c đ  th c hi n c i ti n.ậ ỗ ự ủ ườ ệ ể ự ệ ả ế  
Chi n l c Kaizen đòi h i các nhà qu n lý ph i tìm cách tho  mãn kháchế ượ ở ả ả ả  
hàng, ph c v  các nhu c u c a khách hàng.ụ ụ ầ ủ

V i quan ni m r ng c i ti n th ng là m t quá trình di n ra d n d nớ ệ ằ ả ế ườ ộ ễ ầ ầ  
và c n có th i gian m i có hi u qu .ầ ờ ớ ệ ả

Kaizen cũng quan tâm đ n đ i m i công ngh  là c n thi t, nh ng s nế ổ ớ ệ ầ ế ư ả  
ph m có đ c t  công ngh  m i lúc đ u th ng đ t và ch t l ng ch a đ mẩ ượ ừ ệ ớ ầ ườ ắ ấ ượ ư ả  
b o. B i v y h  cho r ng ti p sau công ngh  m i là ph i h ng n  l c vàoả ở ậ ọ ằ ế ệ ớ ả ướ ỗ ự  
vi c gi m chi phí, c i ti n ch t l ng và cách th c phát tri n ch  y u c aệ ả ả ế ấ ượ ứ ể ủ ế ủ  
công ngh  ngày nay đang chuy n t  nh y v t sang t ng b c nh . S c m nhệ ể ừ ả ọ ừ ướ ỏ ứ ạ  
công ngh  c a Nh t là s  liên k t ch t ch  gi a tri n khai, thi t k  và s nệ ủ ậ ự ế ặ ẽ ữ ể ế ế ả  
xu t. Chính y u t  này đã khi n vi c tri n khai s n xu t hàng lo t đ cấ ế ố ế ệ ể ả ấ ạ ượ  
nhanh chóng h n  ph ng Tây và ít g p v p váp h n.ơ ở ươ ặ ấ ơ

Kaizen cũng không ph  nh n đ i m i, nó không thay th  hay lo i trủ ậ ổ ớ ế ạ ừ 
đ i m i mà b  sung cho nhau. Khi Kaizen đã g n c n, không phát huy m nhổ ớ ổ ầ ạ ạ  
m  thì c n có đ i m i, và ngay sau khi có đ i m i c n th c hi n Kaizen.ẽ ầ ổ ớ ổ ớ ầ ự ệ  
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Kaizen và đ i m i là hai thành ph n không tách r i nhau trong ti n trình phátổ ớ ầ ờ ế  
tri n.ể

So sánh Kaizen và đ i m iổ ớ

Tiêu chí Kaizen Đ i m iổ ớ
Thay đ iổ T  t  và th ng xuyênừ ừ ườ Đ t bi n, không kiên đ nhộ ế ị
Hi u quệ ả Lâu dài, không gây n t ngấ ượ ng n h n, gây n t ng l nắ ạ ấ ượ ớ
Quy mô nhỏ L nớ
Huy đ ngộ M i ng iọ ườ Cá nhân có tài năng

Cách ti p c nế ậ N  l c t p thỗ ự ậ ể N  l c cá nhânỗ ự
K  thu tỹ ậ Bình th ng và hi n đaiườ ệ K  thu t m i, phát minhỹ ậ ớ
Đi u ki nề ệ Đ u t  ít, n  l c duy trì caoầ ư ỗ ự Đ u t  l n, n  l c duy trì ítầ ư ớ ỗ ự
Chu n m cẩ ự  
đánh giá

Quá trình, n  l c cho k tỗ ự ế  
qu  t t h nả ố ơ

K t qu  v  l i nhu nế ả ề ợ ậ

L i thợ ế Thích h p v i n n kinh tợ ớ ề ế 
kém phát tri nể

thích h p v i n n côngợ ớ ề  
nghi p phát tri nệ ể

H ng quanướ  
tâm

Con ng iườ Công nghệ

Thông tin Chia sẻ Đ c quy nộ ề

M i quan h  giũa Kaizen và đ i m i đ c minh ho  theo hình vố ệ ổ ớ ượ ạ ẽ

Hình 6. Kaizen và đ i m iổ ớ
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Ch ng 4ươ
TIÊU CHU N HOÁẨ

4.1. Nh ng v n đ  chungữ ấ ề
     4.1.1. S  hình thành và phát tri n c a tiêu chu n hoáự ể ủ ẩ

Tiêu chu n hoá là m t ph ng ti n có hi u qu  đ  phát tri n công nghi pẩ ộ ươ ệ ệ ả ể ể ệ  
nói riêng và kinh t  nói chung, không nh ng trong ph m vi t ng n c màế ữ ạ ừ ướ  
còn trên ph m vi toàn c uạ ầ

Tiêu chu n hoá th c t  đã có t  lâu đ i, ban đ u là vi c quy đ nh vẩ ự ế ừ ờ ầ ệ ị ề 
hình dáng c a đ  v t, nh ng đ n v  đ  đo l ng ph c v  cho giao l u buônủ ồ ậ ữ ơ ị ề ườ ụ ụ ư  
bán, trao đ i.ổ

Cu c cách m ng công nghi p th  k  th  XVIII là m t s  ki n quanộ ạ ệ ế ỷ ứ ộ ự ệ  
tr ng t o đi u ki n cho công tác tiêu chu n hoá phát tri n lên m t b c có tọ ạ ề ệ ẩ ể ộ ướ ổ 
ch c và h  th ng. S  phân công lao đ ng cùng v i vi c s  d ng các máy mócứ ệ ố ự ộ ớ ệ ử ụ  
trong s n xu t, đòi h i ph i chuyên môn hoá trong s n xu t. Mu n ti n hànhả ấ ỏ ả ả ấ ố ế  
t  ch c chuyên môn hoá thì ph i tiêu chu n hoá s n ph m. Tiêu chu n hoáổ ứ ả ẩ ả ầ ẩ  
s n ph m trong ph m vi xí nghi p đã mang l i kh  năng h p lý hoá quá trìnhả ẩ ạ ệ ạ ả ợ  
s n xu t và mang l i l i nhu n cao. Do công nghi p phát tri n, s  trao đ iả ấ ạ ợ ậ ệ ể ự ổ  
hàng hoá ngày càng m  r ng, ho t đ ng tiêu chu n hoá cũng đ c m  r ngở ộ ạ ộ ẩ ượ ở ộ  
t  ph m vi xí nghi p và công ty sang ph m vi qu c gia. ừ ạ ệ ạ ố

Ngày nay, tiêu chu n hoá đã tr  thành m t ho t đ ng liên quan đ n m iẩ ở ộ ạ ộ ế ọ  
v n đ  th c ti n và c  các v n đ  ti m m mang ý nghĩa đ nh h ng phátấ ề ự ễ ả ấ ề ề ẩ ị ướ  
tri n cho t ng lai. Công tác tiêu chu n hoá đ c ti n hành d a trên k t quể ươ ẩ ượ ế ự ế ả 
nghiên c u, ng d ng khoa h c k  thu t và v n d ng các kinh nghi m th cứ ứ ụ ọ ỹ ậ ậ ụ ệ ự  
ti n không nh ng đã giúp m i lo i hình s n xu t kinh doanh, c a t ng tễ ữ ọ ạ ả ấ ủ ừ ổ 
ch c, doanh nghi p riêng l  vào n n n p, hi u qu  mà còn t o ti n đ  cho sứ ệ ẻ ề ế ệ ả ạ ề ề ự 
phát tri n hài hoà và h p tác trong m i lĩnh v c giao l u, th ng m i  khuể ợ ọ ự ư ươ ạ ở  
v c và qu c t . Tiêu chu n hoá, th c ch t là ban hành và áp d ng tiêu chu n,ự ố ế ẩ ự ấ ụ ẩ  
là m t ph ng ti n có hi u qu  đ  phát tri n công nghi p nói riêng và kinh tộ ươ ệ ệ ả ể ể ệ ế 
nói chung, không nh ng trong ph m vi t ng n c mà k  c  trên ph m vi toànữ ạ ừ ướ ể ả ạ  
c u. Kinh t , văn hoá, xã h i ngày càng phát tri n thì công tác tiêu chu n hoáầ ế ộ ể ẩ  
ngày càng đóng vai trò quan tr ng.ọ
     4.1.2. Các khái ni m c  b nệ ơ ả

1. Tiêu chu n hoá : ẩ
Tiêu chu n hoá là m t ho t đ ng thi t l p các đi u kho n đ  s  d ngẩ ộ ạ ộ ế ậ ề ả ể ử ụ  

chung và l p đi l p l i nhi u l n đ i v i nh ng v n đ  th c t  ho c ti mặ ặ ạ ề ầ ố ớ ữ ấ ề ự ế ặ ề  

n nh m đ t đ c m c đ  tr t t  t i u nh t trong m t khung c nh nh tẩ ằ ạ ượ ứ ộ ậ ự ố ư ấ ộ ả ấ  

đ nhị
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Chú ý

- Tiêu chu n hoá là m t ho t đ ng bao g m các quá trình xây d ng,ẩ ộ ạ ộ ồ ự  
ban hành và áp d ng các tiêu chu nụ ẩ

- L i ích quan tr ng c a tiêu chu n hoá là nâng cao m c đ  thích ngợ ọ ủ ẩ ứ ộ ứ  
c a s m ph m, quá trình và d ch v  v i nh ng m c đích đã đ nh,ủ ả ẩ ị ụ ớ ữ ụ ị  
ngăn ng a nh ng rào c n trong th ng m i và t o đi u ki n cho sừ ữ ả ươ ạ ạ ề ệ ự 
h p tác v  khoa h c và công nghợ ề ọ ệ

- Công tác tiêu chu n hoá bao g m vi c xây d ng và áp d ng tiêuẩ ồ ệ ự ụ  
chu n đ c ti n hành d a trên k t qu  nghiên c u và ng d ngẩ ượ ế ự ế ả ứ ứ ụ  
khoa h c - k  thu t và áp d ng các kinh nghi m tiên ti n nh m đ aọ ỹ ậ ụ ệ ế ằ ư  
các ho t đ ng s n xu t kinh doanh vào n  n p và đ t đ c hi uạ ộ ả ấ ề ế ạ ượ ệ  
qu  cao.ả

T  đ nh nghĩa ta có nh ng nh n xét v  tiêu chu n hoáừ ị ữ ậ ề ẩ

- Tiêu chu n hoá là m t ho t đ ng không nh ng gi i quy t các v nẩ ộ ạ ộ ữ ả ế ấ  
đ  th c t  đang t n t i mà còn chú ý đ n các n i dung ti m n trongề ự ế ồ ạ ế ộ ề ẩ  
t ng laiươ

- Đ i t ng c a tiêu chu n hoá là s n ph m, quá trình, d ch v , cácố ượ ủ ẩ ả ẩ ị ụ  
ho t đ ng s n xu t kinh doanhạ ộ ả ấ

- M t cách c  th  thì tiêu chu n hoá là m t quá trình g m xây d ng,ộ ụ ể ẩ ộ ồ ự  
sau đó công b  (hay ban hành) và áp d ng tiêu chu n.ố ụ ẩ

- T  các đ nh nghĩa này ng i  ta  có th  hình dung các ch c năng,ừ ị ườ ể ứ  
nhi m v  c a tiêu chu n hoá đ  t  đó quy t đ nh cách th c t  ch cệ ụ ủ ẩ ể ừ ế ị ứ ổ ứ  
có quan tiêu chu n hoá  các c p đ  th c hi n các ch c năng nhi mẩ ở ấ ể ự ệ ứ ệ  
v  đóụ

- Tiêu chu n hoá đ c ti n hành d a trên các thành t u c a khoa h cẩ ượ ế ự ự ủ ọ  
- k  thu t và kinh nghi m th c ti n nh m t o ra m t tr t t  t i uỹ ậ ệ ự ễ ằ ạ ộ ậ ự ố ư  
hay m t n n n p đ  đ t đ c hi u qu  chung có l i nh t trong m tộ ề ế ể ạ ượ ệ ả ợ ấ ộ  
hoàn c nh nh t đ nhả ấ ị

- Tiêu chu n hoá đ c ti n hành trên c  s  tho  thu n, có s  tham giaẩ ượ ế ơ ở ả ậ ự  
c a các bên liêu quan : nhà s n xu t, nhà kinh doanh, nhà nghiên c u,ủ ả ấ ứ  
ng i tiêu th , nhà qu n lý, b n thân c  quan tiêu chu n hoá...ườ ụ ả ả ơ ẩ

- K t qu  c a tiêu chu n hoá là vi c ban hành các tiêu chu n là chính,ế ả ủ ẩ ệ ẩ  
cũng nh  các tài li u có liên quan và vi c t  ch c, xúc ti n, ki m traư ệ ệ ổ ứ ế ể  
theo dõi áp d ng tiêu chu n đóụ ẩ

2. Tiêu chu nẩ
Tiêu chu n là m t tài li u đ c thi t l p b ng cách tho  thu n và đ cẩ ộ ệ ượ ế ậ ằ ả ậ ượ  

m t t  ch c đ c th a nh n phê duy t, nh m cung c p nh ng quy t c,ộ ổ ứ ượ ừ ậ ệ ằ ấ ữ ắ  

h ng d n ho c các đ c tính cho nh ng ho t đ ng ho c nh ng k t quướ ẫ ặ ặ ữ ạ ộ ặ ữ ế ả 
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ho t đ ng đ  s  d ng chung và l p đi l p l i nh m đ t đ c m c đ  tr tạ ộ ể ử ụ ặ ặ ạ ằ ạ ượ ứ ộ ậ  

t  t i u trong m t khung c nh nh t đ nh.ự ố ư ộ ả ấ ị

Các tiêu chu n ph i d a trên k t qu  v ng ch c c a khoa h c, côngẩ ả ự ế ả ữ ắ ủ ọ  
ngh  và kinh nghi m th c t  nh m có đ c l i ích t i u cho c ng đ ng.ệ ệ ự ế ằ ượ ợ ố ư ộ ồ

 Vi t nam, tiêu chu n đ c đ nh nghĩa : Tiêu chu n là nh ng quyỞ ệ ẩ ượ ị ẩ ữ  
đ nh th ng nh t và h p lý đ c trình bày d i d ng văn b n k  thu t, xâyị ố ấ ợ ượ ướ ạ ả ỹ ậ  
d ng theo m t th  th c nh t đ nh do m t c  quan có th m quy n ban hành đự ộ ể ứ ấ ị ộ ơ ẩ ề ể 
b t bu c hay khuy n khích áp d ng cho các bên có liên quan.ắ ộ ế ụ

Trong lĩnh v c ch t l ng, Pháp l nh ch t l ng hàng hoá năm 1999 :ự ấ ượ ệ ấ ượ  
Tiêu chu n ch t l ng bao g m các quy đ nh v  ch  tiêu, yêu c u k  thu t,ẩ ấ ượ ồ ị ề ỉ ầ ỹ ậ  
ph ng pháp th  nghi m, bao gói, ghi nhãn, v n chuy n, b o qu n hàng hoá;ươ ử ệ ậ ể ả ả  
v  h  th ng qu n lý ch t l ng và các v n đ  khác có liên quan đ n ch tề ệ ố ả ấ ượ ấ ề ế ấ  
l ng hàng hoá.ượ

T  đ nh nghĩa ta th y tiêu chu n có các đ c đi mừ ị ấ ẩ ặ ể

- Tiêu chu n là m t tài li u trong đó đ  ra các quy t c, h ng d n hayẩ ộ ệ ề ắ ướ ẫ  
các đ c tính cho các ho t đ ng hay các k t qu  c a nóặ ạ ộ ế ả ủ

- Tiêu chu n đ c xây d ng theo nguyên t c tho  thu n. Vì v y, vi cẩ ượ ự ắ ả ậ ậ ệ  
xây d ng tiêu chu n ph i theo ph ng pháp ban k  thu t đ  đ mự ẩ ả ươ ỹ ậ ể ả  
b o có s  tham gia c a các bên liên quanả ự ủ

- Tiêu chu n ph i đ c m t t  ch c th a nh n thông qua, n u khôngẩ ả ượ ộ ổ ứ ừ ậ ế  
thì văn b n đó dù có giá tr  đ n đâu cũng ch a th  g i là tiêu chu nả ị ế ư ể ọ ẩ

- Tiêu chu n đ c s  d ng chung và l p đi l p l i nhi u l n, khôngẩ ượ ử ụ ặ ặ ạ ề ầ  
th  có tiêu chu n ch  s  d ng m t l nể ẩ ỉ ử ụ ộ ầ

- Tiêu chu n đ c đ a ra đ  s  d ng nh m đ t đ c m c đ  tr t tẩ ượ ư ể ử ụ ằ ạ ượ ứ ộ ậ ự 
t i u trong m t hoàn c nh nh t đ nh cho nên khi th i gian và hoànố ư ộ ả ấ ị ờ  
c nh thay đ i, tiêu chu n cũng c n đ c s a đ i cho phù h pả ổ ẩ ầ ượ ử ổ ợ

- Tiêu chu n là m t gi i pháp t i u vì nó đ c xây d ng d a trênẩ ộ ả ố ư ượ ự ự  
n n t ng là các k t qu  v ng ch c c a khoa h c, công ngh  và kinhề ả ế ả ữ ắ ủ ọ ệ  
nghi m th c t  theo ph ng pháp tho  thu n nh t trí c a các bên cóệ ự ế ươ ả ậ ấ ủ  
liên quan

M t s  khái ni m khácộ ố ệ
Tài li u quy chu n : (Normative doccument) là tài li u đ  ra các quy t c,ệ ẩ ệ ề ắ  
h ng d n ho c đ c tính đ i v i nh ng ho t đ ng, ho c nh ng k t quướ ẫ ặ ặ ố ớ ữ ạ ộ ặ ữ ế ả 
c a chúngủ

Quy đ nh k  thu t : (Technical specification) là tài li u mô t  nh ng yêuị ỹ ậ ệ ả ữ  
c u k  thu t mà m t s n ph m, quá trình ho c d ch v  c n ph i tho  mãnầ ỹ ậ ộ ả ẩ ặ ị ụ ầ ả ả

Quy ph m : (Code of practice) là tài li u đ a ra h ng d n th c hànhạ ệ ư ướ ẫ ự  
ho c các th  t c thi t k  s n xu t, l p đ t b o d ng và s  d ng các thi tặ ủ ụ ế ế ả ấ ắ ặ ả ưỡ ử ụ ế  
b , công trình ho c s n ph mị ặ ả ẩ
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Văn b n pháp quy : (Regulation) là m t tài li u đ a ra các quy t c phápả ộ ệ ư ắ  
lý b t bu c và đ c m t c  quan th m quy n ch p nh nắ ộ ượ ộ ơ ẩ ề ấ ậ

4.2. C p, lo i và hi u l c c a tiêu chu nấ ạ ệ ự ủ ẩ
     4.2.1. C pấ

1. C p tiêu chu n hoá qu c tấ ẩ ố ế
Tiêu chu n hoá qu c t  là ho t đ ng tiêu chu n hoá đ c m  r ng cho t tẩ ố ế ạ ộ ẩ ượ ở ộ ấ  
c  các t  ch c t ng ng  t t c  các n c tham gia. Tiêu chu n hoáả ổ ứ ươ ứ ở ấ ả ướ ẩ  
qu c t  là ho t đ ng c a các t  ch c tiêu chu n hoá qu c t  d a trên đi uố ế ạ ộ ủ ổ ứ ẩ ố ế ự ề  
l  c a các t  ch c nàyệ ủ ổ ứ

Các t  ch c tiêu chu n hoá qu c tổ ứ ẩ ố ế
Hai t  ch c tiêu chu n hoá qu c t  l n nh t là ổ ứ ẩ ố ế ớ ấ
+ T  ch c qu c t  v  tiêu chu n hoá ISO (International Organization forổ ứ ố ế ề ẩ  

Standardization)
+ y  Ban  k  thu t  đi n  qu c  t  IEC (International  ElectrotechnicalỦ ỹ ậ ệ ố ế  

Commission)
Ngoài ra còn có các t  ch cổ ứ
+ CAC (Codex Alimentarius Commission) T  ch c tiêu chu n hoá trongổ ứ ẩ  

lĩnh v c th c ph mự ự ẩ
+ ITU (International Telecommunication Union) Liên doàn vi n thôngễ  

qu c tố ế
+ OIML (International Organization for Legal Metrology) T  ch c qu cổ ứ ố  

t  v  đo l ng pháp quy nế ề ườ ề
3. C p tiêu chu n hoá khu v cấ ẩ ự

Là ho t đ ng tiêu chu n hoá đ c m  r ng cho t t c  các t  ch c t ngạ ộ ẩ ượ ở ộ ấ ả ổ ứ ươ  
ng c a các n c trong m t vùng đ a lý, khu v c chính tr  ho c kinh tứ ủ ướ ộ ị ự ị ặ ế 

trên th  gi i.ế ớ
Các t  ch c tiêu chu n khu v c hiên nay làổ ứ ẩ ự
+ U  ban tiêu chu n hoá Châu Âu (CEN) và U  ban k  thu t đi n châuỷ ẩ ỷ ỹ ậ ệ  

Âu (CENELEC)
+ U  ban t  v n v  tiêu chu n hoá ch t Á (ASAC) tr c đây, hi n làỷ ư ấ ề ẩ ấ ướ ệ  

H i ngh  tiêu chu n vùng Thái Bình D ng (PASC)ộ ị ẩ ươ
+ U  ban t  v n v  tiêu chu n và ch t l ng c a các n c ASEANỷ ư ấ ề ẩ ấ ượ ủ ướ  

(ACCSQ)
+ U  ban tiêu chu n liên M  (COPANT)ỷ ẩ ỹ
+ T  ch c tiêu chu n hoá khu v c Châu Phi (ARSO)ổ ứ ẩ ự
+ T  ch c phát tri n công nghi p và m   các n c  r p (AIDMO)ổ ứ ể ệ ỏ ở ướ Ả ậ
4. C p tiêu chu n hoá qu c giaấ ẩ ố
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Là ho t đ ng tiêu chu n hoá  c p m t qu c gia. Hiên nay  h u h t cácạ ộ ẩ ở ấ ộ ố ở ầ ế  
qu c gia trên th  gi i đ u có ho t đ ng tiêu chu n hoá.ố ế ớ ề ạ ộ ẩ

Tiêu chu n hoá c p qu c gia có th  chia làm hai lo i đó là Chính ph  vàẩ ấ ố ể ạ ủ  
Phi chính ph .ủ

Tên vi t t t c a m t s  t  ch c tiêu chu n hoá qu c giaế ắ ủ ộ ố ổ ứ ẩ ố
Vi t Namệ TCVN Thái Lan TISI
Malaysia DSM Singapo PSB
Indonesia DSN Philipin BPS
Brunei CPRU Nga GOSTR
Ucraina DSTU Anh BSI
Pháp AFNOR Mỹ ANSI
Nh tậ JISC Đ cứ DIN
5. C p tiêu chu n hoá d i c p qu c giaấ ẩ ướ ấ ố
+ C p ngành : Khái ni m ngành có th  hi u r t linh ho t có th  là m tấ ệ ể ể ấ ạ ể ộ  

ngành kinh t -k  thu t, có th  đ ng nh t v i m t c  quan qu n lý hành chínhế ỹ ậ ể ồ ấ ớ ộ ơ ả  
(B )ộ

+ C p h i : H i là m t t  ch c c a nh ng ng i hay t  ch c ho tấ ộ ộ ộ ổ ứ ủ ữ ườ ổ ứ ạ  
đ ng trong m t ph m vi ngành ngh  nh t đ nh. Đ  ph c v  cho m c đích c aộ ộ ạ ề ấ ị ể ụ ụ ụ ủ  
mình h i th ng ban hành tiêu chu n c a mìnhộ ườ ẩ ủ

+ Tiêu chu n c p công ty : Công ty là m t t  ch c kinh t  đ c l p.ẩ ấ ộ ổ ứ ế ộ ậ  
Hi n nay h u h t các công ty đêu xây d ng và ban hành tiêu chu n đ  ph cệ ầ ế ự ẩ ể ụ  
v  cho công vi c c a mình.ụ ệ ủ

T i Vi t nam hiên nay có các c p tiêu chu n sau:ạ ệ ấ ẩ

- Tiêu chu n Vi t nam (TCVN) do Nhà n c u  quy n cho B  Khoaẩ ệ ướ ỷ ề ộ  
h c và Công ngh  ban hànhọ ệ

- Tiêu chu n ngành (TCN) do các B  qu n lý chuyên ngành ban hànhẩ ộ ả

- Tiêu chu n c  s  (TC) do các công ty,  các c  s  s n xu t  kinhẩ ơ ở ơ ở ả ấ  
doanh, d ch v  ban hànhị ụ

     4.2.2. Lo iạ
Đ  thu n ti n cho vi c nghiên c u xây d ng và qu n lý tiêu chu n ng iể ậ ệ ệ ứ ự ả ẩ ườ  
ta th ng phân chia tiêu chu n thành 3 lo i sau :ườ ẩ ạ

1. Tiêu chu n c  b n : là nh ng tiêu chu n s  d ng chung cho nhi uẩ ơ ả ữ ẩ ử ụ ề  
ngành, nhi u lĩnh v c, ví d  nh  : đ n v  đo, hàng s  v t lý, hoá h c, sinhề ự ụ ư ơ ị ố ậ ọ  
h c, ký hi u toán h c, các tiêu chu n v  dãy kích th c u tiên, cách trìnhọ ệ ọ ẩ ề ướ ư  
bày tiêu chu n...ẩ

2. Tiêu chu n v  s n ph m hàng hoáẩ ề ả ẩ
Là nh ng tiêu chu n v  v t th  h u hình, tiêu chu n này đ c phân thành:ữ ẩ ề ậ ể ữ ẩ ượ

+ Tiêu chu n quy cách, thông s , kích th c : quy đ nh các thông s  cẩ ố ướ ị ố ơ 
b n, ki u lo i, d ng và k t c u, v  mác...ả ể ạ ạ ế ấ ề
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+ Tiêu chu n v  tính năng hay quy đ nh k  thu t : quy đ nh tính năng sẩ ề ị ỹ ậ ị ử 
d ng c  b n hay yêu c u k  thu t đ i v i s n ph m và các m c đ c tr ngụ ơ ả ầ ỹ ậ ố ớ ả ẩ ứ ặ ư  
cho ch t l ng s n ph m : nh  tính ch t c  lý hoá tính, đ  tin c y, th i gianấ ượ ả ẩ ư ấ ơ ộ ậ ờ  
s  d ng, thành ph n c u t o, tính ch t hoá h c, tính năng s  d ng...các yêuử ụ ầ ấ ạ ấ ọ ử ụ  
c u v  v  sinh, an toàn.ầ ề ệ

+ Tiêu chu n v  ph ng pháp th  nghi m : Quy đ nh v  th  nghi mẩ ề ươ ử ệ ị ề ử ệ  
th ng g m các ph n : l y m u, nguyên t c c a ph ng pháp, ph ng ti n,ườ ồ ầ ấ ẫ ắ ủ ươ ươ ệ  
đi u ki n th  nghi m, chu n b  th  nghi m, thi t b , thu c th , ti n hànhề ệ ử ệ ẩ ị ử ệ ế ị ố ử ế  
th , tính toán đánh giá k t qu , biên b n th  nghi m...ử ế ả ả ử ệ

+ Tiêu chu n v  ghi nhãn, bao gói v n chuy n b o qu nẩ ề ậ ể ả ả
3. Tiêu chu n v  quá trình, tiêu chu n d ch v  : ẩ ề ẩ ị ụ

Là tiêu chu n quy đ nh các yêu c u mà m t quá trình s n xu t v n hànhẩ ị ầ ộ ả ấ ậ  
hay qu n lý ph i tho  mãn. Thí d  tiêu chu n ISO 9000, tiêu chu n phânả ả ả ụ ẩ ẩ  
c p h ng khách s n...ấ ạ ạ

     4.2.3. Hi u l c c a tiêu chu nệ ự ủ ẩ
Ng i ta phân chia tiêu chu n thành hai lo iườ ẩ ạ
+ Tiêu chu n t  nguy n : là tiêu chu n s n có ai c n thì s  d ngẩ ự ệ ẩ ẵ ầ ử ụ

+ Tiêu chu n b t bu c : là tiêu chu n trong nh ng tr ng h p c  th  m iẩ ắ ộ ẩ ữ ườ ợ ụ ể ọ  
ng i có liên quan “ có nghĩa v ” th c hi nườ ụ ự ệ

Hi n nay, h u h t các tiêu chu n là t u nguy n., các tiêu chu n liênệ ầ ế ẩ ự ệ ẩ  
quan đ n v  sinh,  an  toàn,  môi  tr ng,  t i  b o  v  quy n l i  ng i  tiêuế ệ ườ ớ ả ệ ề ợ ườ  
dùng...thì b t bu c áp d ng.ắ ộ ụ

Th i h n hiêu l c c a tiêu chu n do c  quan ban hành quy đ nh và đ cờ ạ ự ủ ẩ ơ ị ượ  
ghi trong tiêu chu n.ẩ
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Ch ng 5.ươ
H  TH NG QU N LÝ CH T L NG THEO TCVN ISO 9000:2000Ệ Ố Ả Ấ ƯỢ

5.1. H  th ng qu n lý ch t l ngệ ố ả ấ ượ
     5.1.1. Khái ni mệ

Đ  c nh tranh và duy trì đ c ch t l ng v i hi u qu  kinh t , doanhể ạ ượ ấ ượ ớ ệ ả ế  
nghi p không th  áp d ng các bi n pháp riêng l . Tr c h t ph i có chi nệ ể ụ ệ ẻ ướ ế ả ế  
l c, m c tiêu đúng, ph i có chính sách h p lý, m t c  c u t  ch c phù h p,ượ ụ ả ợ ộ ơ ấ ổ ứ ợ  
có đ  ngu n l c trên c  s  đó xây d ng m t h  th ng qu n lý có hi u l c vàủ ồ ự ơ ở ự ộ ệ ố ả ệ ự  
hi u qu . H  th ng này ph i xu t phát t  quan đi m h  th ng, đ ng b .ệ ả ệ ố ả ấ ừ ể ệ ố ồ ộ

Các nhóm có quan h  v i doanh nghiêp và s  mong đ i đ c th  hi n ệ ớ ự ợ ượ ể ệ
Ng i có quan hườ ệ Mong đ iợ

       Khách hàng      Ch t l ng s n ph mấ ượ ả ẩ
       Nhân viên      Tho  mãn  công  vi c,  nghả ệ ề 

nghi pệ
       Ng i s  h uườ ở ữ      Ch t l ng đ u tấ ượ ầ ư
       Ng i cung c pườ ấ      C  h i kinh doanh ti pơ ộ ế
       Xã h iộ       Ph c v  có trách nhi mụ ụ ệ

Đ  th c hi n ph ng pháp h  th ng, h ng toàn b  n  l c c a doanhể ự ệ ươ ệ ố ướ ộ ỗ ự ủ  
nghi p vào m c tiêu chung c n có m t c  ch  qu n lý có hi u l c và hi uệ ụ ầ ộ ơ ế ả ệ ự ệ  
qu . Công ty c n thi t xây d ng m t h  th ng ch t l ngả ầ ế ự ộ ệ ố ấ ượ

Theo TCVN ISO 9000: 20000, ISO 9000: 2000, h  th ng qu n lý ch tệ ố ả ấ  
l ng đ c đ nh nghĩa nh  sau:ượ ượ ị ư

“H  th ng qu n lý đ  đ nh h ng và ki m soát m t t  ch c v  ch t l ng”ệ ố ả ể ị ướ ể ộ ổ ứ ề ấ ượ

H  th ng ch t l ng bao g m : C  c u t  ch c, th  t c, quá trình và ngu nệ ố ấ ượ ồ ơ ấ ổ ứ ủ ụ ồ  
l c c n thi t đ  th c hi n vi c qu n lý ch t l ng. H  th ng ch t l ng nh mự ầ ế ể ự ệ ệ ả ấ ượ ệ ố ấ ượ ằ  

đ m b o r ng khách hàng s  nh n đ c nh ng gì mà hai bên đã tho  thu nả ả ằ ẽ ậ ượ ữ ả ậ

H  th ng ch t l ng ph i đáp ng các yêu c u sau :ệ ố ấ ượ ả ứ ầ

- Xác đ nh rõ s n ph m và d ch v  cùng v i các yêu c u k  thu t cho cácị ả ẩ ị ụ ớ ầ ỹ ậ  
s n ph m đó, các quy đ nh này đ m b o tho  mãn yêu c u c a khách hàngả ẩ ị ả ả ả ầ ủ

- Các y u t  k  thu t, qu n tr  và con ng i nh h ng đ n ch t l ng s nế ố ỹ ậ ả ị ườ ả ưở ế ấ ượ ả  
ph m ph i đ c th c hi n theo k  ho ch đã đ nh; h ng v  gi m, lo iẩ ả ượ ự ệ ế ạ ị ướ ề ả ạ  
tr  và quan tr ng nh t là ngăn ng a s  không phù h p.ừ ọ ấ ừ ự ợ

Theo các nguyên t c qu n lý ch t l ng, toàn b  ho t đ ng c a doanh nghi pắ ả ấ ượ ộ ạ ộ ủ ệ  
đ c th c hi n thông quan các quá trình. M i quá trình có đ u v o, là đi u ki n, vàượ ự ệ ỗ ầ ả ề ệ  
đ u ra là k t qu  c a quá trình. Quá trình t o giá tr  gia tăng, vi c gia tăng giá tr  thầ ế ả ủ ạ ị ệ ị ể 

hi n  các khía c nh sau :ệ ở ạ
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- Giá tr  v  th i gian : S n có khi c n thi tị ề ờ ẵ ầ ế

- Giá tr  v  đ a đi m : S n có n i c n thi tị ề ị ể ẵ ơ ầ ế

- Giá tr  v  d ng th c : S n có  d ng c n thi tị ề ạ ứ ẵ ở ạ ầ ế

Qu n lý ch t l ng đ c th c hi n b ng vi c qu n lý các quá trình, c n ph iả ấ ượ ượ ự ệ ằ ệ ả ầ ả  
qu n lý theo hai khía c nh :ả ạ

- C  c u và v n hành quá trình là n i l u thông dòng s n ph m thông tinơ ấ ậ ơ ư ả ẩ

- Ch t l ng s n ph m hay thông tin l u thông trong c  c u đóấ ượ ả ẩ ư ơ ấ

Gi a h  th ng ch t l ng và m ng l i quá trình có liên quan ch t ch ; hữ ệ ố ấ ượ ạ ướ ặ ẽ ệ 
th ng ch t l ng đ c ti n hành nh  các quá trình, các quá trình này t n t i c  bênố ấ ượ ượ ế ờ ồ ạ ả  

trong và xuyên ngang các b  ph n ch c năng. M t h  th ng ch t l ng không ph i làộ ậ ứ ộ ệ ố ấ ượ ả  
m t phép c ng c a các quá trình, h  th ng ch t l ng ph i ph i h p và làm t ngộ ộ ủ ệ ố ấ ượ ả ố ợ ươ  

thích các quá trình và xác đ nh các n i t ng giao. Đ  h  th ng ch t có hi u l c c nị ơ ươ ể ệ ố ấ ệ ự ầ  
xác đ nh và tri n khai áp d ng m t cách nh t quán các quá trình và trách nhi m,ị ể ụ ộ ấ ệ  

quy n h n, th  t c và ngu n l c kèm theoề ạ ủ ụ ồ ự

    5.1.2. Các tri t lý c  b n c a ISO 9000ế ơ ả ủ
4 Tri t lý c  b n c a ISO 9000ế ơ ả ủ
1. Ch t l ng s n ph m, d ch v  do ch t l ng c a h  th ng qu n trấ ượ ả ẩ ị ụ ấ ượ ủ ệ ố ả ị  
quy t đ nhế ị

Ch t l ng qu n tr  và ch t l ng s n ph m có m i quan h  nhân qu .ấ ượ ả ị ấ ượ ả ẩ ố ệ ả  
Ch  có th  s n xu t ra m t s n ph m, d ch v  có tính c nh tranh cao khi màỉ ể ả ấ ộ ả ẩ ị ụ ạ  
c  h  th ng đ c t  ch c có hi u l c và hi u qu . Doanh nghi p ph i xâyả ệ ố ượ ổ ứ ệ ự ệ ả ệ ả  
d ng và đánh giá ch t l ng qu n tr  đi u hành c a h  th ng qu n lý  t tự ấ ượ ả ị ề ủ ệ ố ả ở ấ  
c  các khâu, các b  ph n, trong m i ho t đ ng. Do v y có th  nói r ng ch tả ộ ậ ọ ạ ộ ậ ể ằ ấ  
l ng qu n tr  quy t đ nh ch t l ng s n ph mượ ả ị ế ị ấ ượ ả ẩ

2. Làm đúng ngay t  đ u ; ch t l ng nh t, ti t ki m nh t, chi phí th pừ ầ ấ ượ ấ ế ệ ấ ấ  
nh tấ

Nguyên lý làm đúng ngay t  đ u đ c th c hi n  t t c  các khâu từ ầ ượ ự ệ ở ấ ả ừ 
maketing - thi t k  - th m đ nh - l p k  ho ch - tri n khai...m t cách t  m ,ế ế ẩ ị ậ ế ạ ể ộ ỷ ỉ  
khoa h c, chính xác. B  tiêu chu n ISO 9000 khuyên chúng ta r ng : Khâuọ ộ ẩ ằ  
thi t k  ti n hành càng k  l ng thì s  tránh sai l m, khuy t t t trong vòngế ế ế ỹ ưỡ ẽ ầ ế ậ  
đ i c a s n ph m. Thi t k  không bó h p trong thi t k  s n ph m mà baoờ ủ ả ẩ ế ế ẹ ế ế ả ẩ  
g m trên di n r ng - t  thi t k  quá trình đi u tra nghiên c u th  tr ng, thi tồ ệ ộ ừ ế ế ề ứ ị ườ ế  
k  m u s n ph m, quy trình s n xu t...Thi t k  càng chi ti t, t  m  càng ti pế ẫ ả ẩ ả ấ ế ế ế ỷ ỉ ế  
c n v i tri t lý làm đúng ngay t  đ u.ậ ớ ế ừ ầ

Doanh nghi p cũng c n ph i có nh ng d  đoán nh y bén v  nh ngệ ầ ả ữ ự ạ ề ữ  
di n bi n trong t ng lai c a th  tr ng, gi m thi u các r i ro, t  đó t pễ ế ươ ủ ị ườ ả ể ủ ừ ậ  
trung vào ch t l ng, nâng cao tính c nh tranhấ ượ ạ

3. Đ  cao qu n tr  theo quá trình và ra quy t đ nh d a trên s  ki n, dề ả ị ế ị ự ự ệ ữ  
li uệ
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M i doanh nghi p ph i h c hi n ho t đ ng gia tăng giá tr  đ c th c hi nỗ ệ ả ự ệ ạ ộ ị ượ ự ệ  
nh  m t h  th ng m ng l i các quá trình. Doanh nghi p c n xác đ nh, t  ch c vàờ ộ ệ ố ạ ướ ệ ầ ị ổ ứ  

duy trì các quá trình và m i t ng giao gi a chúng. Chính m ng l i quá trình này màố ươ ữ ạ ướ  
doanh nghi p t o ra, c i ti n và cung c p ch t l ng n đ nh cho khách hàng. Đóệ ạ ả ế ấ ấ ượ ổ ị  

chính là n n t ng c a b  tiêu chu n ISO 9000ề ả ủ ộ ẩ

4. Chi n thu t hành d ng : "L y phòng ng a làm chính"ế ậ ộ ấ ừ
Trong qu n lý ch t l ng luôn đ  cao "l y phòng ng a là chính". Vi cả ấ ượ ề ấ ừ ệ  

tìm hi u, phân tích xác đ nh y u t , các nguyên nhân nh h ng đ n k t quể ị ế ố ả ưở ế ế ả 
ho t đ ng c a h  th ng là r t quan tr ng và ph i có nh ng bi n pháp phòngạ ộ ủ ệ ố ấ ọ ả ữ ệ  
ng a,  ti n hành th ng xuyên v i nh ng công c  h u hi u đ  ngăn ch n,ừ ế ườ ớ ữ ụ ữ ệ ể ặ  
lo i tr  và gi m thi u các tác đ ng tiêu c cạ ừ ả ể ộ ự
5.2. B  tiêu chu n TCVN ISO 9000:2000ộ ẩ
     5.2.1. T  ch c qu c t  v  tiêu chu n hoá ISOổ ứ ố ế ề ẩ

T  ch c tiêu qu c t  v  chu n hoá  (ISO) là Liên đoàn Qu c t  c a cácổ ứ ố ế ề ẩ ố ế ủ  
c  quan tiêu chu n hoá qu c gia và là t  ch c tiêu chu n hoá l n nh t c a thơ ẩ ố ổ ứ ẩ ớ ấ ủ ế 
gi i hi n nay. M c tiêu c a ISO là thúc đ y s  phát tri n c a công tác tiêuớ ệ ụ ủ ẩ ự ể ủ  
chu n hoá và các ho t đ ng có liên quan nh m t o thu n l i cho vi c trao đ iẩ ạ ộ ằ ạ ậ ợ ệ ổ  
hàng hoá và d ch v  trên ph m vi toàn th  gi i và phát tri n s  h p tác trongị ụ ạ ế ớ ể ự ợ  
lĩnh v c trí tu , khoa h c công ngh  và kinh t .ự ệ ọ ệ ế

ISO đ c thành l p năm 1946 t i Luân Đôn nh ng chính th c b t đ uượ ậ ạ ư ứ ắ ầ  
ho t đ ng ho t đ ng t  23/02/1947, tr  s  chính t i Geneve, Thu  S . Hi nạ ộ ạ ộ ừ ụ ở ạ ỵ ỹ ệ  
nay có h n 140 n c tham gia vào t  ch c qu c t  này, trong đó Vi t Namơ ướ ổ ứ ố ế ệ  
tham gia t  năm 1977.ừ

T  ch c qu c t  v  tiêu chu n hoá ISO có ba lo i thành viên: thànhổ ứ ố ế ề ẩ ạ  
viên đ y đ , thành viên thông t n và thành viên đăng ký. Thành viên c a ISOầ ủ ấ ủ  
ph i là c  quan tiêu chu n hoá qu c gia và và m i qu c gia ch  có duy nh tả ơ ẩ ố ỗ ố ỉ ấ  
m t c  quan/ t  ch c đ i di n đ  tham gia ISO.ộ ơ ổ ứ ạ ệ ể

C  c u t  ch c c a ISO bao g m:ơ ấ ổ ứ ủ ồ

- Đ i h i đ ng;ạ ộ ồ

- H i đ ng ISO: g m 18 thành viên đ c Đ i H i đ ng ISO b u ra;ộ ồ ồ ượ ạ ộ ồ ầ

- Ban th  ký trung tâm;ư

- Ban chính sách phát tri n;ể

- H i đ ng qu n lý k  thu t;ộ ồ ả ỹ ậ

- Các Ban k  thu t tiêu chu n;ỹ ậ ẩ

- Các Ban c  v nố ấ
    Quá trình hình thành B  tiêu chu n ISO 9000ộ ẩ

B  tiêu chu n ISO 9000 là tiêu chu n v  h  th ng qu n lý ch t l ngộ ẩ ẩ ề ệ ố ả ấ ượ  
đ c tiêu chu n hoá Qu c t  ban hành l n đ u vào năm 1987 nh m m c đíchượ ẩ ố ế ầ ầ ằ ụ  
đ a ra m t mô hình đ c ch p nh n  m c đ  qu c t  v  h  th ng đ m b oư ộ ượ ấ ậ ở ứ ộ ố ế ề ệ ố ả ả  
ch t l ng và có th  áp d ng r ng rãi các nhi u lĩnh v c khác nhauấ ượ ể ụ ộ ề ự
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ISO 9000 là s  th a k  c a các tiêu chu n đã t n t i và s  d ng r ngự ừ ế ủ ẩ ồ ạ ử ụ ộ  
rãi tr c tiên là trong lĩnh v c qu c phòng nh  c a M  (MIL - Q - 9058A),ướ ự ố ư ủ ỹ  
c a kh i NATO (AQAP1). Năm 1979, Vi n Tiêu chu n Anh đã ban hành tiêuủ ố ệ ẩ  
chu n BS 5750 v  đ m b o ch t l ng dùng trong dân s . Đ  ph c v  choẩ ề ả ả ấ ượ ự ể ụ ụ  
nh  c u giao l u th ng m i qu c t , T  ch c qu c t  v  tiêu chu n hoá đãư ầ ư ươ ạ ố ế ổ ứ ố ế ề ẩ  
thành l p ban k  thu t 176 so n th o b  tiêu chu n v  qu n lý ch t l ng.ậ ỹ ậ ạ ả ộ ẩ ề ả ấ ượ

ISO 9000 là t p h p các kinh nghi m qu n lý ch t l ng t t nh t đ cậ ợ ệ ả ấ ượ ố ấ ượ  
th c thi trong nhi u qu c gia và khu v c và đã đ c ch p nh n thành tiêuự ề ố ự ượ ấ ậ  
chu n qu c gia c a nhi u n c.ẩ ố ủ ề ướ

ISO 9000 đ  c p đ n các lĩnh v c ch  y u trong qu n lý ch t l ngề ậ ế ự ủ ế ả ấ ượ  
nh  chính sách và ch  đ o v  ch t l ng, nghiên c u th  tr ng, thi t kư ỉ ạ ề ấ ượ ứ ị ườ ế ế 
tri n khai s n ph m và quá trình cung ng, ki m soát quá trình, xem xét đánhể ả ẩ ứ ể  
giá n i b , ki m soát tài li u, đào t o...ộ ộ ể ệ ạ

ISO 9000 có th  áp d ng vào b t c  lo i hình nào, ngoài áp d ng choể ụ ấ ứ ạ ụ  
các t  ch c s n xu t s n ph m v t ch t, nó còn có th  áp d ng cho các tổ ứ ả ấ ả ẩ ậ ấ ể ụ ổ 
ch c d ch v  mà không ph  thu c vào quy mô, ch  s  h u và các y u t  khácứ ị ụ ụ ộ ủ ở ữ ế ố

L n soát xét đ u tiên đ c th c hi n vào năm 1994 v i vi c ban hànhầ ầ ượ ự ệ ớ ệ  
các tiêu chu n ISO 9001:1994, ISO 9002:1994, và ISO 9003: 1994 v  các yêuẩ ề  
c u c a h  th ng đ m b o ch t l ng. L n soát xét th  hai đ c th c hi nầ ủ ệ ố ả ả ấ ượ ầ ứ ượ ự ệ  
vào cu i năm 2000 v i s  ra đ i c a b  tiêu chu n ISO 9000:2000 v  hố ớ ự ờ ủ ộ ẩ ề ệ 
th ng qu n lý ch t l ng. ố ả ấ ượ

B  tiêu chu n ISO 9000:2000ộ ẩ
B  tiêu chu n ISO 9000:2000 bao g m các tiêu chu n sau đây:ộ ẩ ồ ẩ

- Tiêu chu n ISO 9000:2000- H  th ng qu n lý ch t l ng - C  s  vàẩ ệ ố ả ấ ượ ơ ở  
t  v ng;ừ ự

- Tiêu chu n ISO 9001: 2000 - H  th ng qu n lý ch t l ng - Các yêuẩ ệ ố ả ấ ượ  
c u, thay th  cho các tiêu chu n ISO 9001: 1994, ISO 9002: 1994, vàầ ế ẩ  
ISO 9003: 1994;

- Tiêu chu n ISO 9004:2000 - H  th ng qu n lý ch t l ng -  H ngẩ ệ ố ả ấ ượ ướ  
d n c i ti n hi u qu ;ẫ ả ế ệ ả

- Tiêu chu n ISO 19011: 2000 - H ng d n đánh giá h  th ng qu n lýẩ ướ ẫ ệ ố ả  
ch t l ng và môi tr ngấ ượ ườ

So v i tiêu chu n ISO 9000 :1994, nh ng n i dung sau đây th  hi n sớ ẩ ữ ộ ể ệ ự 
thay đ i c a b  tiêu chu n ISO 9000 :ổ ủ ộ ẩ

- Vi c áp d ng cách ti p c n theo quá trìnhệ ụ ế ậ

- Tính t ng thích v i tiêu chu n c a h  th ng qu n lý khácươ ớ ẩ ủ ệ ố ả

- B  sung các yêu c u c i ti n liên t cổ ầ ả ế ụ

- Tiêu chu n tr  nên thu n ti n h n cho ng i s  d ngẩ ở ậ ệ ơ ườ ử ụ

- B  b t s  t p trung vào s n xu tỏ ớ ự ậ ả ấ
L i ích c a h  th ng ch t l ng theo ISO 9000 ợ ủ ệ ố ấ ượ
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     L i ích c a h  th ng ch t l ng theo ISO 9000 có th  tóm t t nh  sau :ợ ủ ệ ố ấ ượ ể ắ ư
Đ i v i công ty:ố ớ

- S n ph m có ch t l ng n đ nh h n, s n ph m ít b  lo i b  h nả ẩ ấ ượ ổ ị ơ ả ẩ ị ạ ỏ ơ

- Công ty s  ti t ki m nhi u h n vẽ ế ệ ề ơ ề
       + chi phí, do s n xu t hi u qu  h n, gi m chi phí h ng hóc n i b  và ả ấ ệ ả ơ ả ỏ ộ ộ ở 
bên ngoài;
      +  s n xu t, do toàn b  h  th ng c a công ty đ c ki m soát t  đ u đ nả ấ ộ ệ ố ủ ượ ể ừ ầ ế  
cu i cùng;ố
      +  ti n đ , do không b  đ ng trong vi c x  lý hàng hoá không phù h p.ế ộ ị ộ ệ ử ợ

- C i ti n ch t l ng nguyên v t li u, bán thành ph m nh p vào, doả ế ấ ượ ậ ệ ẩ ậ  
ki m soát ng i cung ng,ể ườ ứ

- Có l i  th   c nh  tranh  trong  xu t  kh u  vì  đ c  khách  hàng  tinợ ế ạ ấ ẩ ượ  
t ng.ưở

- Thu n l i h n khi nh n h p đ ng t  nh ng khách hàng có h  th ngậ ợ ơ ậ ợ ồ ừ ữ ệ ố  
ch t l ng đã đ c ch ng nh n ISO 9000,ấ ượ ượ ứ ậ

- Có đ c khách hàng trung thành, do s  đ m b o tho  mãn yêu c uượ ự ả ả ả ầ  
c a h ,ủ ọ

- Có v  trí trên th  tr ng, vì có th  s  d ng ISO 9000 trong marketing.ị ị ườ ể ử ụ  
Trong m t s  tr ng h p nó là đi u ki n c n trong vi c xúc ti nộ ố ườ ợ ề ệ ầ ệ ế  
th ng m i,ươ ạ

- Cho phép gi m b t các cu c đánh giá c a bên th  hai gây t n kémả ớ ộ ủ ứ ố  
cho khách hàng và nhà s n xu tả ấ

Đ i v i nhân viên c a công ty:ố ớ ủ

- Hi u bi t rõ h n vai trò trách nhi m c a mình trong công ty.ể ế ơ ệ ủ

- Bi t rõ m c tiêu, yêu c u công vi c c a mình nên ch  đ ng h n vàế ụ ầ ệ ủ ủ ộ ơ  
gi m căng th ng trong công vi c.ả ẳ ệ

- Xây d ng m t n  n p, không khí làm vi c t t, m t n n " văn hoáự ộ ề ế ệ ố ộ ề  
ch t l ng", gi m đ c trách c  l n nhau.ấ ượ ả ượ ứ ẫ

- Nhân viên m i có đi u đi u ki n đào t o, hu n luy n t t h n, vì kớ ề ề ệ ạ ấ ệ ố ơ ỹ 
năng đã tr  thành tài s n chung, đ c chi ti t hoá trong các tài li uở ả ượ ế ệ

     5.2.2. Nh ng n i dung c  b n c a b  tiêu chu n ISO 9000:2000ữ ộ ơ ả ủ ộ ẩ
Trong ph n này gi i thi u tóm t t nh ng n i dung c  b n c a b  tiêuầ ớ ệ ắ ữ ộ ơ ả ủ ộ  

chu n ISO 9000:2000 (s  hi u gi  nguyên theo tiêu chu n)ẩ ố ệ ữ ẩ
0.1. Khái quát :
Vi c ch p nh n m t h  th ng qu n lý ch t l ng c n đ c coi làệ ấ ậ ộ ệ ố ả ấ ượ ầ ượ  

quy t đ nh chi n l c c a t  ch c. Vi c thi t k  và áp d ng h  th ng qu nế ị ế ượ ủ ổ ứ ệ ế ế ụ ệ ố ả  
lý ch t l ng ph  thu c vào các nhu c u khác nhau, các m c tiêu riêng bi t,ấ ượ ụ ộ ầ ụ ệ  
các s n ph m cung c p, các quá trình d c s  d ng, quy mô và c u trúc c aả ẩ ấ ượ ử ụ ấ ủ  
m t t  ch c. M c đích c a tiêu chu n này không nh m d n đ n s  đ ngộ ổ ứ ụ ủ ẩ ằ ẫ ế ự ồ  
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nh t v  c u trúc c a các h  th ng qu n lý ch t l ng ho c s  đ ng nh t c aấ ề ấ ủ ệ ố ả ấ ượ ặ ự ồ ấ ủ  
h  th ng tài li u.ệ ố ệ

0.2. Cách ti p c n theo quá trìnhế ậ
Vi c áp d ng m t h  th ng các quá trình trong t  ch c, cùng v i sệ ụ ộ ệ ố ổ ứ ớ ự 

nh n bi t và các t ng tác gi a các quá trình nh  v y và s  qu n lý chúng cóậ ế ươ ữ ư ậ ự ả  
đ c th  coi nh  "cách ti p c n theo quá trình"ượ ể ư ế ậ

Mô hình h  th ng qu n lý ch t l ng d a trên quá trình : Mô hình nàyệ ố ả ấ ượ ự  
th a nh n khách hàng đóng m t vai trò quan tr ng trong vi c xác đ nh các yêuừ ậ ộ ọ ệ ị  
c u nh  đ u vào.  Mô hình này không ph n nh quá trình  m c chi ti t,ầ ư ầ ả ả ở ứ ế  
nh ng bao quát t t c  các yêu c u c a tiêu chu n nàyư ấ ả ầ ủ ẩ

Mô hình cho chúng ta th y:ấ

- các nguyên t c c a yêu c u ch t l ngắ ủ ầ ấ ượ

- th  hi n s  hoà h p c a các n i dung c a tiêu chu n, th y đ c sể ệ ự ợ ủ ộ ủ ẩ ấ ượ ự 
t ng tác c a các quá trình hình thành c u trúc c a h  th ng qu n lýươ ủ ấ ủ ệ ố ả  
ch t l ngấ ượ

Vòng l p theo h ng d c minh ho  m i quan h  trong n i t i c a tặ ướ ọ ạ ố ệ ộ ạ ủ ổ 
ch c. Thông tin, yêu c u c a khách hàng là đ u vào, lãnh đ o qu n lý và sứ ầ ủ ầ ạ ả ử 
d ng các ngu n l c đ  t o s n ph m và vòng l p đ c k t thúc b ng theoụ ồ ự ể ạ ả ẩ ặ ượ ế ằ  
dõi, đo l ng, phân tích, ki m tra xác đ nh s  tho  mãn c a khách hàngườ ể ị ự ả ủ

Vòng l p theo h ng ngang th  hi n vai trò c a khách hàng đ  xác đ nhặ ướ ể ệ ủ ể ị  
các yêu c u và các kh  năng ti m n cho vi c c i ti nầ ả ề ẩ ệ ả ế
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Các n i dung c  b n c a tiêu chu n ISO 9001:2000ộ ơ ả ủ ẩ

4. H  th ng qu n lý ch t l ngệ ố ả ấ ượ
4.1 Yêu c u chungầ

T  ch c ph i xây d ng, l p văn b n, th c hi n duy trì h  th ng qu nổ ứ ả ự ậ ả ự ệ ệ ố ả  
lý ch t l ngấ ượ

- nh n bi t quá trình,ậ ế

- xác đ nh trình t  và t ng tác c a các quá trình,ị ự ươ ủ

- xác đinh các chu n m c, ph ng pháp c n thi t đ  tác nghi p vàả ự ươ ầ ế ể ệ  
ki m soát quá trình có hi u l c và hi u qu ,ể ệ ự ệ ả

- đ m b o các ngu n l c,ả ả ồ ự

- đo l ng, theo dõi và phân tích các quá trình,ườ

- th c hi n các hành đ ng đ  đ t đ c k t qu  và c i ti n liên t c.ự ệ ộ ể ạ ượ ế ả ả ế ụ
Các quá trình qu n lý ph i phù h p v i tiêu chu n.ả ả ợ ớ ẩ

4.2 Yêu c u h  th ng tài li uầ ệ ố ệ
Tài li u h  th ng qu n lý ch t l ng bao g mệ ệ ố ả ấ ượ ồ

- văn b n công b  chính sách và m c tiêu ch t l ng ả ố ụ ấ ượ

- s  tay ch t l ng ; ph m vi c a h  th ng qu n ch t l ng, mô tổ ấ ượ ạ ủ ệ ố ả ấ ượ ả 
s  t ng tác gi a các quá trìnhự ươ ữ

- các th  t c d ng văn b n theo yêu c u c a tiêu chu nủ ụ ạ ả ầ ủ ẩ

- các tài li u theo yêu c u c a t  ch cệ ầ ủ ổ ứ

- các h  s  theo yêu c u c a tiêu chu nồ ơ ầ ủ ẩ
5. Trách nhi m c a lãnh đ oệ ủ ạ
5.1. Cam k t c a lãnh đ oế ủ ạ

- Truy n đ t trong t  ch c t m quan tr ng đáp ng các yêu c u c aề ạ ổ ứ ầ ọ ứ ầ ủ  
khách hàng,

- thi t l p chính sách, m c tiêu ch t l ng, ế ậ ụ ấ ượ

- ti n hành xem xét c a lãnh đ o, vàế ủ ạ

- đ m b o các ngu n l c.ả ả ồ ự
5.2. Đ nh h ng vào khách hàngị ướ

Lãnh đ o đ m b o r ng các yêu c u c a khách hàng đ c xác đ nh vàạ ả ả ằ ầ ủ ượ ị  
đáp ngứ
5.3. Chính sách ch t l ng ấ ượ

- phù h p v i m c đích c a t  ch cợ ớ ụ ủ ổ ứ

- truy n đ t trong t  ch c ề ạ ổ ứ
5.4. Ho ch đ nhạ ị

- M c tiêu ch t l ng đ c thi t  l p và nh t quán v i chính sáchụ ấ ượ ượ ế ậ ấ ớ  
ch t l ng ấ ượ
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- ho ch đ nh h  th ng qu n lý ch t l ngạ ị ệ ố ả ấ ượ
5.5. Trách nhi m, quy n h n và trao đ i thông tinệ ề ạ ổ

- đ m b o các trách nhi m và quy n h nả ả ệ ề ạ

- c  đ i di n c a lãnh đ oử ạ ệ ủ ạ

- trao đ i thông tin n i bổ ộ ộ
5.6. Xem xét c a lãnh đ oủ ạ

- ph i đ nh kỳ xem xét h  th ng qu n lý ch t l ng ả ị ệ ố ả ấ ượ

- xác đ nh đ u vào c a vi c xem xétị ầ ủ ệ

- h ng t i đ u ra : các quy t đ nh và hành đ ngướ ớ ầ ế ị ộ
6. Qu n lý ngu n l cả ồ ự
6.1. Cung c p ngu n l cấ ồ ự

Ph i xác đ nh và cung c p các ngu n l cả ị ấ ồ ự
6.2. Ngu n nhân l cồ ự

- xác đ nh năng l c, nh n th c ị ự ậ ứ

- ti n hành đào t oế ạ
6.3. C  s  h  t ngơ ở ạ ầ

Ph i cung c p và duy trì c  s  h  t ng c n thi tả ấ ơ ở ạ ầ ầ ế
6.4. Môi tr ng làm vi cườ ệ

Ph i xác đ nh và qu n lý môi tr ng làm vi cả ị ả ườ ệ
7. T o s n ph mạ ả ẩ
7.1. Ho ch đ nh t o s n ph mạ ị ạ ả ẩ

Ph i l p k  ho ch và tri n khai các quá trình c n thi t đ i v i vi c t oả ậ ế ạ ể ầ ế ố ớ ệ ạ  
s n ph mả ẩ

- các m c tiêu ch t l ng cho s n ph mụ ấ ượ ả ẩ

- các nhu c u v  tài li u, quá trình và ngu n l c cho s n ph mầ ề ệ ồ ự ả ẩ

- các  chu n  m c  ch p  nh n,  ho t  đ ng  ki m  tra,  theo  dõi,  thẩ ự ấ ậ ạ ộ ể ử 
nghi m…ệ

- các h  s  c n thi tồ ơ ầ ế
7.2. Các quá trình liên quan đ n khách hàngế

- xác đ nh các yêu c u liên quan đ n s n ph mị ầ ế ả ẩ

- xem xét các yêu c u liên quan đ n s n ph mầ ế ả ẩ

- trao đ i thông tin v i khách hàngổ ớ
7.3. Thi t k  và phát tri nế ế ể

- Ho ch đ nh vi c thi t k  và phát tri nạ ị ệ ế ế ể

- Đ u ra c a thi t k  và phát tri n ph i  d ng có th  ki m tra xácầ ủ ế ế ể ả ở ạ ể ể  
nh nậ
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- xem xét thi t k  và phát tri n t i nh ng giai đo n thích h pế ế ể ạ ữ ạ ợ

- ki m tra xác nh n thi t k  và phát tri n ph i đ c th c hi nể ậ ế ế ể ả ượ ự ệ

- xác nh n giá tr  s  d ng c a thi t k  và phát tri nậ ị ử ụ ủ ế ế ể

- ki m soát các thay đ i thi t k  và phát tri nể ổ ế ế ể
7.4. Mua hàng

- Quá trình mua hàng : đ m b o s n ph m mua vào phù h p v i cácả ả ả ẩ ợ ớ  
yêu c u quy đ nhầ ị

- thông tin  mua hàng :  yêu c u phê duy t,  trình đ  con ng i,  hầ ệ ộ ườ ệ 
th ng qu n lý ch t l ng ố ả ấ ượ

- ki m tra xác nh n s n ph m mua vàoể ậ ả ẩ
7.5. S n xu t và cung c p d ch vả ấ ấ ị ụ

- ki m soát s n xu t và cung c p d ch v  : đ c tính c a s n ph m,ể ả ấ ấ ị ụ ặ ủ ả ẩ  
h ng d n công vi c, thi t b , ph ng ti n theo dõi và đo l ng,ướ ẫ ệ ế ị ươ ệ ườ  
th c hi n các ho t đ ng giao hàng và sau giao hàngự ệ ạ ộ

- xác nh n giá tr  s  d ng c a các quá trình s n xu t và cung c p d chậ ị ử ụ ủ ả ấ ấ ị  
v ; vi c xác nh n giá tr  s  d ng ph i ch ng t  kh  năng c a quáụ ệ ậ ị ử ụ ả ứ ỏ ả ủ  
trình đ  đ t đ c k t qu  đã ho ch đ nhể ạ ượ ế ả ạ ị

- nh n bi t và xác đ nh ngu n g c b ng các bi n pháp thích h p trongậ ế ị ồ ố ằ ệ ợ  
su t quá trình t o s n ph mố ạ ả ẩ

- ph i gi  gìn tài s n c a khách hàng khi chúng thu c ki m soát c aả ữ ả ủ ộ ể ủ  
t  ch cổ ứ

- ph i b o toàn s  phù h p c a s n ph m trong su t các quá trình n iả ả ự ợ ủ ả ẩ ố ộ  
b  và giao hàng đ n v  trí đã đ nhộ ế ị ị

7.6. Ki m soát ph ng ti n theo dõi và đo l ngể ươ ệ ườ
Ph i xác đ nh vi c theo dõi và đo l ng c n đ c th c hi n và ti nả ị ệ ườ ầ ượ ự ệ ế  

hành nh t quán v i các yêu c u theo dõi và đo l ngấ ớ ầ ườ

- các d ng c  đo ph i đ c hi u chu n, ki m đ nhụ ụ ả ượ ệ ẩ ể ị

- ph i đánh giá và ghi nh n giá tr  hi u l c c a các k t qu  đo l ngả ậ ị ệ ự ủ ế ả ườ  
tr c đóướ

8. Đo l ng, phân tích  và c i ti nườ ả ế
8.1. Khái quát

Ph i ho ch đ nh và tri n khai các quá trình theo dõi đo l ng, phân tíchả ạ ị ể ườ  
và c i ti n đ  chúng t  s  phù h p c a s n ph m, đ m b o s  phù h p c aả ế ể ỏ ự ợ ủ ả ẩ ả ả ự ợ ủ  
h  th ng qu n lý ch t l ng và nâng cao hi u l c hi u qu  c a h  th ngệ ố ả ấ ượ ệ ự ệ ả ủ ệ ố  
qu n lý ch t l ngả ấ ượ
8.2. Theo dõi và đo l ngườ

- s  tho  mãn c a khách hàngự ả ủ

- đánh giá n i bộ ộ
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- theo dõi và đo l ng các quá trìnhườ

- theo dõi và đo l ng s n ph mườ ả ẩ
8.3. Ki m soát s n ph m không phù h pể ả ẩ ợ

Các s n ph m không phù h p đ c nh n bi tả ẩ ợ ượ ậ ế
Ti n hành x  lý s n ph m không phù h pế ử ả ẩ ợ

8.4. Phân tích d  li uữ ệ
Ph i xác đ nh, thu th p và phân tích d  li u t ng ng đ  ch ng t  sả ị ậ ữ ệ ươ ứ ể ứ ỏ ự 

thích h p và tính hi u l c c a h  th ng qu n lý ch t l ng ợ ệ ự ủ ệ ố ả ấ ượ

- s  tho  mãn c a khách hàngự ả ủ

- s  phù h p các yêu c u s n ph mự ợ ầ ả ẩ

- đ c tính và xu h ng các quá trìnhặ ướ

- ng i cung ngườ ứ
8.5 C i ti nả ế

- c i ti n th ng xuyên đ  nâng cao hi u l c và hi u qu  c a hả ế ườ ể ệ ự ệ ả ủ ệ 
th ng qu n lý ch t l ng,ố ả ấ ượ

- th c hi n các hành đ ng kh c ph c nh m lo i b  các nguyên nhânự ệ ộ ắ ụ ằ ạ ỏ  
c a s  không phù h p đ  ngăn ng a s  tái di n, ủ ự ợ ể ừ ự ễ

- th c hi n hành đ ng phòng ng a nh m lo i b  nguyên nhân c a sự ệ ộ ừ ằ ạ ỏ ủ ự 
không phù h p ti m n đ  ngăn ch n s  xu t hi n c a chúngợ ề ẩ ể ặ ự ấ ệ ủ

5.3. Xây d ng h  th ng văn b nự ệ ố ả
     5.3.1. Vai trò c a h  th ng văn b nủ ệ ố ả

Các tiêu chu n c a ISO 9000:2000 đòi h i doanh nghi p ph i xây d ngẩ ủ ỏ ệ ả ự  
và th c hi n m t h  th ng ch t l ng d ng văn b n. H  th ng văn b n thíchự ệ ộ ệ ố ấ ượ ạ ả ệ ố ả  
h p giúp doanh nghi p :ợ ệ

- đ t ch t l ng s n ph m theo yêu c uạ ấ ượ ả ẩ ầ

- đánh giá h  th ng ch t l ng ệ ố ấ ượ

- c i ti n ch t l ngả ế ấ ượ

- duy trì s  c i ti nự ả ế
Trong quá trình xem xét và đánh giá, h  th ng văn b n là b ng ch ngệ ố ả ằ ứ  

khách quan r ngằ

- quá trình đã đ c xác đ nhượ ị

- các th  t c đã đ c phê duy t và ki m soátủ ụ ượ ệ ể
Tài li u c a h  th ng qu n lý ch t l ng ph i đ c chu n b  trongệ ủ ệ ố ả ấ ượ ả ượ ẩ ị  

tr ng thái có h  th ng và nh t quán chính th c hoá h  th ng ch t l ng, vàạ ệ ố ấ ứ ệ ố ấ ượ  
ph iả

- cung c p các yêu c u ng n g n, rõ ràng đ n nhân viênấ ầ ắ ọ ế
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- t o đi u ki n cho tính nh t quán c a các ho t đ ng ch t l ng vàạ ề ệ ấ ủ ạ ộ ấ ượ  
s  hi u bi t đ ng đ u v  các yêu c u ch t l ng trong toàn b  tự ể ế ồ ề ề ầ ấ ượ ộ ổ 
ch cứ

- đ c phân ph i d  dàng đ  b t kỳ ai cũng có th  s  d ng tài li uượ ố ễ ể ấ ể ử ụ ệ

- chuy n đ ng b  các h ng d n đ n nh ng ng i có liên quanể ồ ộ ướ ẫ ế ữ ườ

- t o đi u ki n cho thay đ i qu n lý m t cách có hi u qu . M i thayạ ề ệ ổ ả ộ ệ ả ọ  
đ i  ph i đ c truy n đ t ngay l p t c đ n nh ng ng i có liênổ ả ượ ề ạ ậ ứ ế ữ ườ  
quan

- đ m b o tính th ng xuyên trong tr ng h p có thay đ i nhân sả ả ườ ườ ợ ổ ự

- t o đi u ki n cho ho t đ ng giám sát và đánh giá h  th ng ch tạ ề ệ ạ ộ ệ ố ấ  
l ngượ

Nh ng v n đ  c n l u ýữ ấ ề ầ ư

- H  th ng ch t l ng là dành cho t  ch c, và không ph i t  ch cệ ố ấ ượ ổ ứ ả ổ ứ  
dành cho h  th ng ch t l ng. Vì v y, h  th ng tài li u ph i đ cệ ố ấ ượ ậ ệ ố ệ ả ượ  
c u trúc trong m t tr ng thái phù h p nh t v i c u trúc và văn hoáấ ộ ạ ợ ấ ớ ấ  
c a t  ch củ ổ ứ

- C n nh  r ng thu t ng  “l p văn b n” không đ ng nghĩa v i vi cầ ớ ằ ậ ữ ậ ả ồ ớ ệ  
ph i vi t ra. Thi t l p h  th ng ch t l ng d ng văn b n khôngả ế ế ậ ệ ố ấ ượ ạ ả  
đ ng nghĩa v i vi c sinh ra gi y tồ ớ ệ ấ ờ

- H  th ng tài li u có th   b t kỳ d ng ho c ph ng ti n truy nệ ố ệ ể ở ấ ạ ặ ươ ệ ề  
thông nào (tài li u d ng vi t, l u đ , b n v , m t lo t các nh, băngệ ạ ế ư ồ ả ẽ ộ ạ ả  
ghi âm, băng ghi hình…)

- Khi xây d ng h  th ng tài li u c n chú ý t i s  cân đ i gi a m cự ệ ố ệ ầ ớ ự ố ữ ứ  
đ  văn b n hoá và trình đ  k  năng c a nhân viên. Thông th ng,ộ ả ộ ỹ ủ ườ  
n u trình đ  k  năng c a nhân viên càng cao thì càng c n ít văn b nế ộ ỹ ủ ầ ả  
h ng d n. N u không l u ý đ n v n đ  này s  r i vào m t trongướ ẫ ế ư ế ấ ề ẽ ơ ộ  
hai tr ng tháiạ

+ ho c quá nhi u văn văn b n d n t i quan liêu gi y tặ ề ả ẫ ớ ấ ờ
+ ho c không đ  văn b n h ng d n d n đ n tình tr ng l n x n thi uặ ủ ả ướ ẫ ẫ ế ạ ộ ộ ế  

th ng nh tố ấ

M c đ  văn b n hoá còn ph  thu c vào quy mô c a doanh nghi p, lo iứ ộ ả ụ ộ ủ ệ ạ  

hình s n ph m, công ngh , văn hoá… c a t  ch cả ẩ ệ ủ ổ ứ

      5.3.2. C u trúc c a h  th ng văn b nấ ủ ệ ố ả
T p h p hoàn ch nh các tài li u trong h  th ng ch t l ng ISO 9000ậ ợ ỉ ệ ệ ố ấ ượ  

t o thành m t h  th ng tài li u có phân c p. Đ  thu n l i cho vi c x  lý, duyạ ộ ệ ố ệ ấ ể ậ ợ ệ ử  
trì h  th ng tài li u này có th  phân thành 3 hay 4 nhómệ ố ệ ể
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Khái ni m v  tài li u :  Tài li u là các d  li u có ý nghĩa (thông tin) vàệ ề ệ ệ ữ ệ  
các ph ng ti n h  trươ ệ ỗ ợ

Nhóm 1
S  tay ch t l ngổ ấ ượ  : Tài li u quy đ nh h  th ng ch t l ng c a m t tệ ị ệ ố ấ ượ ủ ộ ổ 

ch c.ứ
S  tay ch t l ng n m trên cùng c a h  th ng phân c p tài li u, nh mổ ấ ượ ằ ủ ệ ố ấ ệ ằ  

tóm t t hay đ a ra m t cách nhìn t ng quan v  cách th c th c hi n các côngắ ư ộ ổ ề ứ ự ệ  
vi c. S  tay ch t l ng nêu chính sách chung c a t  ch c v  v n đ  ch tệ ổ ấ ượ ủ ổ ứ ề ấ ề ấ  
l ng và các công vi c là t ng ng v i các yêu c u c a tiêu chu n. Khi c nượ ệ ươ ứ ớ ầ ủ ẩ ầ  
ph i nói rõ v  cách th c th c hi n các chính sách đó.  S  tay ch t  l ngả ề ự ự ệ ổ ấ ượ  
th ng vi n d n các th  t cườ ệ ẫ ủ ụ

Chính sách ch t l ngấ ượ  : Ý đ  và đ nh h ng chung c a m t t  ch c cóồ ị ướ ủ ộ ổ ứ  
liên quan đ  ch t l ng và đ c lãnh đ o cao nh t chính th c công bế ấ ượ ượ ạ ấ ứ ố

M c tiêu ch t l ng ụ ấ ượ : Đi u đ c tìm ki m hay nh m t i có liên quanề ượ ế ằ ớ  
đ n ch t l ng ế ấ ượ

Nhóm 2 
Bao g m các th  t c/ quy đ nhồ ủ ụ ị
Th  t củ ụ  : Cách th c c  th  đ  ti n hành m t ho t đ ng hay m t quáứ ụ ể ể ế ộ ạ ộ ộ  

trình.
Ph n l n các h  th ng ch t l ng theo mô hình ISO 9000 có th  mô tầ ớ ệ ố ấ ượ ể ả 

tho  đáng kho ng 10 - 15 quá trìnhả ả
Nhóm 3
Trong nhi u tr ng h p, c n có nh ng ch  d n công vi c đ  ki m soátề ườ ợ ầ ữ ỉ ẫ ệ ể ể  

m t cách chi ti t t ng công vi c c  th . Khi đ a vào trong h  th ng ch tộ ế ừ ệ ụ ể ư ệ ố ấ  
l ng chúng s  t o thành nhóm 3. Đó là nh ng văn b n đ c s  d ng t i n iượ ẽ ạ ữ ả ượ ử ụ ạ ơ  
làm vi c. S  l ng tài li u c n có  nhóm 3 ph  thu c vào k  năng, trình đệ ố ượ ệ ầ ở ụ ộ ỹ ộ 
c a các nhân viên có liên quan đ n công vi c c  th  đó.ủ ế ệ ụ ể

Nhóm 4
M t lo i hình đ c bi t là h  s  ch t l ng. H  s  ch t l ng : “tàiộ ạ ặ ệ ồ ơ ấ ượ ồ ơ ấ ượ  

li u công b  các k t qu  đ t đ c hay cung c p các b ng ch ng v  ho tệ ố ế ả ạ ượ ấ ằ ứ ề ạ  
đ ng đ c th c hi n”.ộ ượ ự ệ
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H  s  ch t l ng không ph i là tài li u theo nghĩa thông t ng. Đó làồ ơ ấ ượ ả ệ ườ  
k t qu  c a các ho t đ ng đ c ghi l i : các bi u m u đã đi n đ  thông tin,ế ả ủ ạ ộ ượ ạ ễ ẫ ề ủ  
các báo cáo, biên b n h p...H  s  ch t l ng đ c hoàn ch nh trong su t quáả ọ ồ ơ ấ ượ ượ ỉ ố  
trình th c hi n công vi c. H  s  ch t l ng cung c p nh ng b ng ch ngự ệ ệ ồ ơ ấ ượ ấ ữ ằ ứ  
khách quan v  ho t đ ng c a h  th ng ch t l ng ề ạ ộ ủ ệ ố ấ ượ
     5.3.3. Quá trình l p văn b n ch t l ngậ ả ấ ượ

Quá trình l p h  th ng văn b n n m trong quá trình xây d ng và ápậ ệ ố ả ằ ự  
d ng h  th ng ch t l ng. Trong quá trình xây d ng ph i nghiên c u k  cácụ ệ ố ấ ượ ự ả ứ ỹ  
yêu c u c a tiêu chu n ISO 9001:2000. C n thi t ph i có ng i đ c giaoầ ủ ẩ ầ ế ả ườ ượ  
trách nhi m đi u ph i xây d ng h  th ng tài li u.ệ ề ố ự ệ ố ệ

Quá trình xây d ng văn b n g m các b c sau:ự ả ồ ướ
B c 1 : Phân tích khái quát quá trình :ướ

- Xác đ nh và phân tích khái quát các giai đo n ho t đ ng hay quá trìnhị ạ ạ ộ  
s n xu t kinh doanh c n có đ  đ m b o công vi c đ c trôi ch yả ấ ầ ể ả ả ệ ượ ả  
và có hi u quệ ả

- Xem xét khái quát t ng quá trình d a trên yêu c u c a ISO 9000 đừ ự ầ ủ ể 
qua đó quy t đ nh yêu c u nào c a ISO 9000 có th  áp d ng, đ ngế ị ầ ủ ể ụ ồ  
th i nh n bi t n ng quá trình m i nào c n ph i ti n hành đ  thoờ ậ ế ữ ớ ầ ả ế ể ả 
mãn m i yêu c u c n thi t c a tiêu chu n.ọ ầ ầ ế ủ ẩ

B c 2 : Phân tích chi ti t quá trìnhướ ế
Phân tích chi ti t t ng quá trình đ  đánh giá trình đ  hi n t i c a quáế ừ ể ộ ệ ạ ủ  

trình, xác đ nh nh ng đi m c n thay đ i đ  phù h p v i tiêu chu n. N i dungị ữ ể ầ ổ ể ợ ớ ẩ ộ  
c n làm trong b c này làầ ướ

- Xem xét cách th c ti n hành quá trình : m c đích, ph m vi và tráchứ ế ụ ạ  
nhi m các công vi c t o nên quá trình, trình t  và các k t qu  đ u raệ ệ ạ ự ế ả ầ  
c a chúngủ

- So sánh v i các yêu c u c a tiêu chu n đ  tìm ra các "h ng", trên cớ ầ ủ ẩ ể ổ ơ 
s  đó l p k  ho ch xây d ng h  th ng ch t l ng c a t  ch cở ậ ế ạ ự ệ ố ấ ượ ủ ổ ứ

B c 3 : Vi t các tài li u c a h  th ng ch t l ng ướ ế ệ ủ ệ ố ấ ượ
Vi t các tài ti u v  h  th ng ch t l ng bao g m s  tay ch t l ng,ế ệ ề ệ ố ấ ượ ồ ổ ấ ượ  

các  th  t c  và  các  h ng  d n  c n  thi t  bao  g m c  vi c  xem xét,  thủ ụ ướ ẫ ầ ế ồ ả ệ ể 
nghi m, phê duy t, ban hành. C n ph i l p danh m c các tài li u c n vi t,ệ ệ ầ ả ậ ụ ệ ầ ế  
phân công ng i vi t và ti n đ  c  th   ườ ế ế ộ ụ ể
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Ch ng 7ươ

ĐÁNH GIÁ S  PHÙ H PỰ Ợ

7.1. Khái quát

     7.1.1. Đ nh nghĩaị

" Đánh giá s  phù h p là xem xét m t cách h  th ng đ  xác đ nhự ợ ộ ệ ố ể ị  
m c đ  mà m t th c th  có kh  năng đáp ng các yêu c u quy đ nh"ứ ộ ộ ự ể ả ứ ầ ị

Th c th   đây có th  là :ự ể ở ể

- s n ph mả ẩ

- m t ho t đ ng hay m t quá trìnhộ ạ ộ ộ

- m t t  ch c, h  th ng hay con ng iộ ổ ứ ệ ố ườ

- t  h p c a các đ i t ng trênổ ợ ủ ố ượ

     7.1.2. Yêu c u chung đ i v i th  t c đánh giá s  phù h pầ ố ớ ủ ụ ự ợ

Cùng v i s  toàn c u hoá th  tr ng, có nhi u s  n y sinh do s  khácớ ự ầ ị ườ ề ự ả ự  
bi t v  chính sách tiêu chu n hoá và đánh giá s  phù h p. Đ  gi i quy t v nế ề ẩ ự ợ ể ả ế ấ  
đ  này c n có :ề ầ

- tiêu chu n làm căn c  đ  đánh giáẩ ứ ể

- th  t c đánh giá s  phù h p v i các yêu c u trong tiêu chu nủ ụ ự ợ ớ ầ ẩ

Theo đ nh nghĩa c a Tho  c v  hàng rào k  thu t đ i v i th ngị ủ ả ướ ề ỹ ậ ố ớ ươ  
m i (Technical Barrieers to Trade - TBT) c a T  ch c Th ng m i qu c tạ ủ ổ ứ ươ ạ ố ế 
(WTO), thì th  t c đánh giá s  phù h p là b t kỳ th  t c nào đ c s  d ngủ ụ ự ợ ấ ủ ụ ượ ử ụ  
tr c ti p hay gián ti p đ  xác đ nh r ng các yêu c u trong các tiêu chu n hayự ế ế ể ị ằ ầ ẩ  
ch  đ nh k  thu t (technical regulation) đã đ c th c hi n.ế ị ỹ ậ ượ ự ệ

Ch  đ nh k  thu t là các văn b n quy đ nh nh ng đ c tính c a s nế ị ỹ ậ ả ị ữ ặ ủ ả  
ph m hay các quá trình và ph ng pháp s n xu t có liên quan. Các ch  đ nhẩ ươ ả ấ ế ị  
k  thu t này đ c các t  ch c có th m quy n công b , thông th ng vì m cỹ ậ ượ ổ ứ ẩ ề ố ườ ụ  
đích an toàn b o v  s c kho , môi tr ng, ngăn ng a các quy t c gây nên sả ệ ứ ẻ ườ ừ ắ ự 
nh m l n. S  phù h p ch  đ nh là b t bu c, trong khí đó s  phù h p tiêuầ ẫ ự ợ ế ị ắ ộ ự ợ  
chu n nói chung là không b t bu c (tr  tr ng h p do m t c  quan có th mẩ ắ ộ ừ ườ ợ ộ ơ ẩ  
quy n quy đ nh).ề ị

Th  t c đánh giá s  phù h p có th  bao g m ph ng pháp l y mãu, thủ ụ ự ợ ể ồ ươ ấ ử 
nghi m, ki m tra, đăng ký, ch ng nh n, công nh n... đ c s  d ng đ  xácệ ể ứ ậ ậ ượ ử ụ ể  
nh n các yêu c u trong đ nh ch  k  thu t hay tiêu chu n đã đ c th c hi n.ậ ầ ị ế ỹ ậ ẩ ượ ự ệ  
Các th  t c này đánh giá s n ph m và các đi u ki n s n xu t ra các s nủ ụ ả ẩ ề ệ ả ấ ả  
ph m đó đ  đ a ra s  đ m b o đ i v i các c  quan có th m quy n và ng iẩ ể ư ự ả ả ố ớ ơ ẩ ề ườ  
tiêu dùng r ng các yêu c u quy đ nh đã đ c th c hi nằ ầ ị ượ ự ệ

GV: §ç §øc Phó- Trêng §HKT&QTKD 43



Gi¸o tr inh:  Qu¶n lý  chÊt l îng s¶n phÈm

K t qu  c a vi c đánh giá phù h p có th  gi m các cu c tranh ch p cóế ả ủ ệ ợ ể ả ộ ấ  
th  x y ra v  các quy đ nh hay ch t l ng s n ph m.ể ả ề ị ấ ượ ả ẩ

7.2. Các hình th c đánh giáứ

     7.2.1. Đánh giá c a bên th  1.ủ ứ

Theo hình th c này, ng i cung c p (bên th  nh t) t  đánh giá s nứ ườ ấ ứ ấ ự ả  
ph m   (quá trình, h  th ng ch t l ng...), k t qu  c a vi c t  đánh giá s  làẩ ệ ố ấ ượ ế ả ủ ệ ự ẽ  
b n ả t  công bự ố c a bên cung ng.ủ ứ

T  công b  c a ng i cung c p là m t th  t c theo đó ng i cung c pự ố ủ ườ ấ ộ ủ ụ ườ ấ  
đ m b o d i d ng văn b n r ng m t đ i t ng nào đó phù h p v i các yêuả ả ướ ạ ả ằ ộ ố ượ ợ ớ  
c u quy đ nhầ ị

Yêu c u khi t  công bầ ự ố

Khi t  công b , ng i cung c p ph i t  ch u trách nhi m v  các chự ố ườ ấ ả ự ị ệ ề ỉ 
tiêu/đ c tr ng c a đ i t ng đ c quy đ nh trong các văn b n đã xác đ nh.ặ ư ủ ố ượ ượ ị ả ị  
Đ  có ni m tin, công b  ph i d a trên các phép th  nghi m hay đánh giá.ể ề ố ả ự ử ệ

N i dung công b  bao g mộ ố ồ

- tên đ a ch  ng i công bị ỉ ườ ố

- nh n d ng đ i t ng (tên, lo i, s  hi u, ki u nhãn, các thông tinậ ạ ố ượ ạ ố ệ ể  
khác...)

- công b  v  s  phù h pố ề ự ợ

- các tiêu chu n hay văn b n áp d ngẩ ả ụ

- ngày, tháng, n i công bơ ố

- ch  ký c a ng i có trách nhi mữ ủ ườ ệ

- các thông tin b  sung khácổ

Vi c t  công b  có l i ích là ti t ki m th i gian, kinh phí th p, đáp ngệ ự ố ợ ế ệ ờ ấ ứ  
nhanh chóng yêu c u ng i tiêu dùng, khuy n khích vi c áp d ng tiêu chu n.ầ ườ ế ệ ụ ẩ  
Nh c đi m chính là kém thuy t ph cượ ể ế ụ

     7.2.2. Đánh giá c a bên th  2.ủ ứ

Theo hình th c này, khách hàng (bên th  hai) ti n hành đánh giá, k t qu  c aứ ứ ế ế ả ủ  
ho t đ ng này s  là ạ ộ ẽ s  th a nh nự ừ ậ  c a khách hàng.ủ

     7.2.3. Đánh giá c a bên th  3.ủ ứ

Theo hình th c này, m t t  ch c trung gian (bên th  ba) ti n hành đánh giá.ứ ộ ổ ứ ứ ế  
Tuỳ theo cách th c và n i dung đánh giá, ho t đ ng này có các lo i hình khác nhauứ ộ ạ ộ ạ  
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nh  th  nghi m, giám đ nh (ki m tra), ch ng nh n, công nh n. K t qu  c a các quáư ử ệ ị ể ứ ậ ậ ế ả ủ  
trình này là các ch ng ch  ứ ỉ cho đ i t ng đ c đánh giá.ố ượ ượ

1. Ch ng nh nứ ậ

Ch ng nh n là m t th  t c mà bên th  ba áp d ng đ  đ m b o r ngứ ậ ộ ủ ụ ứ ụ ể ả ả ằ  
m t đ i t ng nào đó phù h p v i các yêu c u quy đ nhộ ố ượ ợ ớ ầ ị

Bên th c ba là m t t  ch c đ c l p v i ng i cung c p và khách hàngứ ộ ổ ứ ộ ậ ớ ườ ấ  
và đ c g i là T  ch c ch ng nh n. ượ ọ ổ ứ ứ ậ

Ho t đ ng ch ng nh n có nh ng l i ích sauạ ộ ứ ậ ữ ợ

- đem l i ni m tin cho khách hàngạ ề

- nâng cao uy tín c a doanh nghi pủ ệ

- chúng ch  phù h p trong nhi u tr ng h p là m t đòi h i đ  cácỉ ợ ề ườ ợ ộ ỏ ể  
doanh nghi p đi vào th  tr ngệ ị ườ

a/ Ch ng nh n s n ph mứ ậ ả ẩ

Các qu c gia quan tâm đ n ng i tiêu dùng đã ban hành các ch  đ nhố ế ườ ế ị  
đ m b o s  an toàn cho ng i tiêu dùng. Trên c  s  đó hình thành các th  t cả ả ự ườ ơ ở ủ ụ  
đánh giá s  phù h p s n ph mự ợ ả ẩ

Lĩnh v c đ u tiên c a đánh giá s  phù h p là an toàn. Khi s  an toànự ầ ủ ự ợ ự  
đ c đ m b o, ng i ta quan tâm đ  ch t l ng theo quan đi m s  d ng, tượ ả ả ườ ế ấ ượ ể ử ụ ừ 
đó n y sinh nhu c u đánh giá ch t l ng nói chung. S  phù h p v i các yêuả ầ ấ ượ ự ợ ớ  
c u chung v  ch t l ng, hay thích h p v i s  d ng tr  thành m t vũ khíầ ề ấ ượ ợ ớ ử ụ ở ộ  
th ng m i.ươ ạ

Các h  th ng ch ng nh n s n ph m ệ ố ứ ậ ả ẩ

H  th ng ch ng nh n s m ph m đ c hi u là m t t p h p các th  t cệ ố ứ ậ ả ẩ ượ ể ộ ậ ợ ủ ụ  
đ  xác đ nh s  phù h p c a s n ph m đ i v i tiêu chu n đ c áp d ng. Tuỳể ị ự ợ ủ ả ẩ ố ớ ẩ ượ ụ  
theo th  th c ch ng nh n, ng i ta chia thành 8 h  th ng ch ng nh n :ể ứ ứ ậ ườ ệ ố ứ ậ

Ph ng pháp đánh giáươ
H  th ngệ ố

1 2 3 4 5 6 7 8

Th  đi n hìnhử ể + + + + +

Ki m tra lôể +

Ki m tra 100%ể +

Đánh  giá  đi u  ki n  đ m  b o  ch tề ệ ả ả ấ  
l ng ượ

+ +

Giám sát sau ch ng nh nứ ậ

      Ki m tra m u t i c  s  s n xu tể ẫ ạ ơ ở ả ấ + + +
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      Ki m tra m u trên th  tr ngể ẫ ị ườ + + +

H  th ng ch ng nh n s n ph m Vi t Nam do T ng c c Tiêu chu n Đoệ ố ứ ậ ả ẩ ệ ổ ụ ẩ  
l ng Ch t l ng đi u hành v  c  b n là h  th ng 5, trong đó đi u ki nườ ấ ượ ề ề ơ ả ệ ố ề ể  
đ m b o ch t l ng đ c đánh giá theo tiêu chu n ISO 9001ả ả ấ ượ ượ ẩ

b/ Ch ng nh n h  th ng qu n lýứ ậ ệ ố ả

Ch ng nh n h  th ng qu n lý nh  m t hình th c b o đ m r ng côngứ ậ ệ ố ả ư ộ ứ ả ả ằ  
ty s  cung c p s n ph m hay d ch v  đáp ng các yêu c u c a ng i mua.ẽ ấ ả ẩ ị ụ ứ ầ ủ ườ

Các h  th ng qu n lý ch t l ng theo ISO 9000, QS 9000, Q-Base,ệ ố ả ấ ượ  
GMP, HACCP là nh ng đ i t ng ch ng nh n. Trong nh ng năm g n đâyữ ố ượ ứ ậ ữ ầ  
v n đ  môi tr ng ngày càng đ c quan tâm, b  tiêu chu n ISO 14000 cũngấ ề ườ ượ ộ ẩ  
là m t đ i t ng ch ng nh nộ ố ượ ứ ậ

c/ Ch ng nh n chuyên viên trong lĩnh v c đ c bi t :ứ ậ ự ặ ệ

Bao g m ch ng nh n chuyên gia đánh giá, chuyên gia, k  thu t viênồ ứ ậ ỹ ậ  
trong m t s  ngành đ c bi t nh  hàn, th  siêu âm..Riêng lĩnh v c ch ng nh nộ ố ặ ệ ư ử ự ứ ậ  
chuyên gia đánh giá h  th ng qu n lý, các t  ch c ch ng nh n/đăng ký nhệ ố ả ổ ứ ứ ậ ư 
IRCA (Internatinal Register fo Certificated Auditors) đã đ a ra nh ng chu nư ữ ẩ  
m c c  thự ụ ể

2. Giám đ nhị

Giám đ nh/ki m tra là quá trình xem xét, đo l ng, th  nghi m các đ cị ể ườ ử ệ ặ  
tr ng nào đó và so sánh v i các chu n m c quy đ nh đ ng th i ti n hành cácư ớ ẩ ự ị ồ ờ ế  
d ch v  khác liên quan đ n s n ph m bao g m không ch  vi c l a ch n vàị ụ ế ả ẩ ồ ỉ ệ ự ọ  
đánh giá s n ph m, c p ch ng ch  phù h p theo các chu n m c xác đ nh màả ẩ ấ ứ ỉ ợ ẩ ự ị  
còn có th  bao g m đánh giá năng l c c a ng i s n xu t, ho t đ ng c a hể ồ ự ủ ườ ả ấ ạ ộ ủ ệ 
th ng ch t l ng  và khuy n ngh  v  vi c ch p nh n h  th ng ch t l ngố ấ ượ ế ị ề ệ ấ ậ ệ ố ấ ượ  
c a bên cung c p.ủ ấ

N i dung giám đ nh bao g m :ộ ị ồ

- Giám đ nh ch t l ng : Xem xét, ki m tra ch t l ng hàng hoá, thi tị ấ ượ ể ấ ượ ế  
b , các ch  tiêu k  thu t, b o qu n, th i h n s  d ng, m c đ  m iị ỉ ỹ ậ ả ả ờ ạ ử ụ ứ ộ ớ  
cũ  và các v n đ  khác có liên quanấ ề

- Giám đ nh s  l ng : Ki m tra s  l ng, ch ng lo i, s  đ ng b ,ị ố ượ ể ố ượ ủ ạ ự ồ ộ  
m i vi ph m do c  tình hay vô ý c a bên bán, bên mua nh m ch ng,ọ ạ ố ủ ằ ố  
tránh s  ki m soát, tr n thu ....ự ể ố ế

- Giám đ nh v  giá c  : xem xét, ki m tra v  giá c , tránh vi c c  tínhị ề ả ể ề ả ệ ố  
nâng, gi m giá.ả

Ho t đ ng giám đ nh có th  ti n hành nh  m t ch c năng riêng bi tạ ộ ị ể ế ư ộ ứ ệ  
b i m t t  ch c giám đ nh, ho c có th  xem nh  m t ph n c a h  th ngở ộ ổ ứ ị ặ ể ư ộ ầ ủ ệ ố  
ch ng nh n và do t  ch c ch ng nh n ti n hànhứ ậ ổ ứ ứ ậ ế
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3. Th  nghi m, hi u chu nử ệ ệ ẩ

Th  nghi m và hi u chu n cũng là m t ho t đ ng đánh giá s  phù h p.ử ệ ệ ẩ ộ ạ ộ ự ợ  
Ho t đ ng này cung c p nh ng b ng ch ng v  s  phù h p c a s n ph m soạ ộ ấ ữ ằ ứ ề ự ợ ủ ả ẩ  
v i  các  yêu  c u  quy  đ nh,  ph c  v  cho  ho t  đ ng  ch ng  nh n,  giámớ ầ ị ụ ụ ạ ộ ứ ậ  
đ nh/ki m tra.ị ể

4. Công nh n các t  ch c đánh giá s  phù h pậ ổ ứ ự ợ
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T  CH C CÔNG NH N QU C GIAỔ Ứ Ậ Ố
ISO/IEC Guide 61, ISO/IEC Guide 58 

C  quan ơ
ch ng nh n ứ ậ
s n ph m ả ẩ

phù h p tiêu ợ
chu nẩ

I SO/ I EC
GUI DE 65
EN 45011

T  ch c ổ ứ
ch ng nh n ứ ậ

HTQL
ch t l ngấ ượ

I SO/ I EC
GUI DE 62
EN 45012

C  quan ơ
ch ng nh n ứ ậ

trình đ  ộ
chuyên gia

(hàn, 
Auditor)

EN 45013

C  quan ơ
công nh n ậ
Phòng th  ử
nghi m, ệ

hi u chu nệ ẩ
I SO/ I EC 
GUI DE 25

EN 
45001. 02

C  quan ơ
công nh n ậ
các t  ch c ổ ứ
giám đ nhị

 I SO/ I EC 
GUI DE 39
EN45004

Các DN 
có HTCL 
HTMT 
t heo 
t i êu 
chuẩn

Các 
chuyên 

gi a được 
ghi  nhận 
t heo l ĩnh 

vực

Các 
Phòng 
t hử 

nghi ệm,  
hi ệu 
chuẩn 

Các Tổ 
chức l àm 
công t ác 
gi ám định

Kết  quả chứng nhận và công nhận được t hừa 
nhận t ại  các nước có sự t hoả t huận song 

phương

Các sản 
phẩm phù 
hợp t i êu 

chuẩn
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Ch ng 1ươ

M T S  CH  TIÊU CH T L NG C A S N PH MỘ Ố Ỉ Ấ ƯỢ Ủ Ả Ẩ

1.1. M t s  yêu c u t ng quát v  ch t l ng s n ph mộ ố ầ ổ ề ấ ượ ả ẩ

     1.1.1. M c đ  c a yêu c u ch t l ng ứ ộ ủ ầ ấ ượ

Đ  tho  mãn nhu c u c a xã h i, s n ph m hàng hoá có giá tr  s  d ngể ả ầ ủ ộ ả ầ ị ử ụ  
cao, ng i ta th ng đ  ra m t s  yêu c u đ i v i s n ph m hàng hoá. M cườ ườ ề ộ ố ầ ố ớ ả ẩ ứ  
đ  yêu c u ch t l ng ph i xu t phát t  yêu c u tiêu dùng và kh  năng đápộ ầ ấ ượ ả ấ ừ ầ ả  

ng c a s n xu t. Luôn có s  m t cân đ i gi a yêu c u tiêu dùng và khứ ủ ả ấ ự ấ ố ữ ầ ả 
năng đáp ng c a s n  xu t  đó  chính là  đ ng l c  thúc đ y vi c  c i  ti nứ ủ ả ấ ộ ự ẩ ệ ả ế  
th ng xuyên ch t l ng s n ph m.ườ ấ ượ ả ẩ

Khi xác đ nh yêu c u đ i v i ch t l ng s n ph m th ng phân ra :ị ầ ố ớ ấ ượ ả ẩ ườ

- Yêu c u tr c m t : là nh ng yêu c u đ c tính toán sao cho phùầ ướ ắ ữ ầ ượ  
h p gi a nh ng đi u ki n c a kh  năng s n xu t v i m c s ng c aợ ữ ữ ề ệ ủ ả ả ấ ớ ứ ố ủ  
giai đo n hi n t iạ ệ ạ

- Yêu c u trong t ng lai : là nh ng yêu c u đ i v i s n ph m trongầ ươ ữ ầ ố ớ ả ẩ  
th i gian t i ph i đ t v i m c ch t l ng cao h nờ ớ ả ạ ớ ứ ấ ượ ơ

Khi xác đ nh nhu c u trong t ng lai th ng d a vào xu th  phát tri nị ầ ươ ườ ự ế ể  
c a s n xu t, các ti n b  c a khoa h c, công ngh , m c s ng ngày càng caoủ ả ấ ế ộ ủ ọ ệ ứ ố  
c a xã h iủ ộ

     1.1.2. M t s  yêu c u t ng quát v  ch t l ng s n ph mộ ố ầ ổ ề ấ ượ ả ẩ

Khi xây d ng các yêu c u t ng quát đ i v i ch t l ng s n ph m c nự ầ ổ ố ớ ấ ượ ả ẩ ầ  
ph i chú tr ng m t s  v n đ  sau :ả ọ ộ ố ấ ề

- Ch t l ng c a s n ph m ph i phù h p v i công d ng, v i m cấ ượ ủ ả ẩ ả ợ ớ ụ ớ ụ  
đích ch  t o, v i nhu c u c a th  tr ngế ạ ớ ầ ủ ị ườ

Công d ng c a s n ph m đ c hi u theo nghĩa r ng : có th  dùng choụ ủ ả ẩ ượ ể ộ ể  
sinh ho t, có th  ph c v  cho s n xu t và cũng có th  công d ng v  th mạ ể ụ ụ ả ấ ể ụ ề ẩ  
m . Đánh giá s  phù h p c a s n ph m v i công d ng ph i đánh giá trên cỹ ự ợ ủ ả ẩ ớ ụ ả ả 
hai m t : l ng và ch t. C n xem xét s n ph m trong các đi u ki n s n xu tặ ượ ấ ầ ả ẩ ề ệ ả ấ  
c  th , có s  so sánh v i s n ph m cùng lo i trên th  tr ng trong và ngoàiụ ể ự ớ ả ẩ ạ ị ườ  
n c.ướ

Yêu  c u  ch t  l ng  c a  s n  ph m ph i  phù  h p  v i  nhu  c u  thầ ấ ượ ủ ả ẩ ả ợ ớ ầ ị 
tr ng, ng i tiêu dùng. Gi i quy t v n đ  này c n có s  phân tích nhu c uườ ườ ả ế ấ ề ầ ự ầ  
c a xã h i đ  xây d ng m t c  c u m t hàng h p lý, phù h p v i trình đủ ộ ể ự ộ ơ ấ ặ ợ ợ ớ ộ 
s n xu t, ti m l c v  tài nguyên...ả ấ ề ự ề

- Trình đ  ch t l ng th  hi n m c đ  tho  mãn nhu c uộ ấ ượ ể ệ ứ ộ ả ầ

T  yêu c u đ t ra, ta kh o sát m i quan h  gi a công d ng c a s nừ ầ ặ ả ố ệ ữ ụ ủ ả  
ph m th  tr ng tiêu th , th  hi n m c đích kinh doanh.ẩ ị ườ ụ ể ệ ụ
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Trình đ  ch t l ng th  hi n trên nhi u y u t  nh  đ  b n, th i gianộ ấ ượ ể ệ ề ế ố ư ộ ề ờ  
s  d ng, đ  tin c y...Khái ni m v  đ  tin c y g n li n v i khái ni m th iử ụ ộ ậ ệ ề ộ ậ ắ ề ớ ệ ờ  
gian s  d ng (tu i th ) c a s n ph m. tuỳ theo tính ch t s  d ng c a s nử ụ ổ ọ ủ ả ẩ ấ ử ụ ủ ả  
ph m đ  ta xác đ nh đ  tin c y c a s n ph m m t cách h p lý ẩ ể ị ộ ậ ủ ả ẩ ộ ợ

-  S n ph m ph i ti n d ng, v  sinh, an toàn trong s  d ngả ẩ ả ệ ụ ệ ử ụ

Đây là m t yêu c u ch t l ng quan tr ng vì s n ph m nào cũng đ uộ ầ ấ ượ ọ ả ẩ ề  
nh m ph c v  con ng i. Có th  xem ti n d ng là t ng h p các tính ch tằ ụ ụ ườ ể ệ ụ ổ ợ ấ  
đ c tr ng cho m i quan h  gi a con ng i và s n ph m. Yêu c u ti n d ngặ ư ố ệ ữ ườ ả ẩ ầ ệ ụ  
g n v i yêu c u tâm sinh lý c a con ng i. Xét yêu c u ti n d ng ph i xétắ ớ ầ ủ ườ ầ ệ ụ ả  
trong m i quan h  s n ph m - môi tr ng - con ng iố ệ ả ẩ ườ ườ

Các yêu c u v  v  sinh và an toàn là các yêu c u có tính ch t b t bu cầ ề ệ ầ ấ ắ ộ  
đ i v i s n ph m. Các yêu c u này ph i đ c tuân th  theo các quy đ nh cóố ớ ả ẩ ầ ả ượ ủ ị  
tính b t bu c do c  quan có th m quy n đ  ra ắ ộ ơ ẩ ề ề

- Yêu c u v  th m mầ ề ẩ ỹ

Yêu c u v  th m m  ph i xét trên hai m t : th m m  v  n i d ng vàầ ề ẩ ỹ ả ặ ẩ ỹ ề ộ ụ  
th m m  v  hình th c. S n ph m có thính th m m  cao là có m i quan hẩ ỹ ề ứ ả ẩ ẩ ỹ ố ệ 
nhu n nhuy n gi a ch c năng, c u t o, hình dáng, kích th c, ki u dáng,ầ ễ ữ ứ ấ ạ ướ ể  
màu s c...làm tôn t o tính đ c đáo c a s n ph m ắ ạ ộ ủ ả ẩ

- Yêu c u v  kinh tầ ề ế

Yêu c u này bao g m chi phí v  s n xu t, giá c  h p lý, chi phí trongầ ồ ề ả ấ ả ợ  
quá trình s  d ng th p nh  ti t ki m năng l ng, chi phí s a ch a b o trì ítử ụ ấ ư ế ệ ượ ử ữ ả

Nh  v y, mu n xây d ng m c ch t l ng h p lý thì trong quá trìnhư ậ ố ự ứ ấ ượ ợ  
nghiên c u ph i ti p c n đ ng th i và k t h p t  3 phía :ứ ả ế ậ ồ ờ ế ợ ừ

+ yêu c u th  tr ng,ầ ị ườ

+ kh  năng s n xu t, vàả ả ấ

+ đi u ki n kinh t  - xã h iề ệ ế ộ

1.2. Quan h  gi a ch t l ng và hi u qu  s  d ng - M c ch t l ngệ ữ ấ ượ ệ ả ử ụ ứ ấ ượ  
h p lý c a s n ph mợ ủ ả ẩ

Trong th c t , ch t l ng c a s n ph m tuỳ thu c vào hi u qu  kinhự ế ấ ượ ủ ả ẩ ộ ệ ả  
t  mà ng i s  d ng mu n đ t đ c. Ch t l ng s n ph m đ c đ m b oế ườ ử ụ ố ạ ượ ấ ượ ả ẩ ượ ả ả  
( n đ nh và nâng cao) là m t đ c tr ng quan tr ng c a n n s n xu t l n, hi nổ ị ộ ặ ư ọ ủ ề ả ấ ớ ệ  
đ iạ

 m t đi u ki n nh t đ nh v  kinh t  k  thu t (m i quan h  gi a trìnhỞ ộ ề ệ ấ ị ề ế ỹ ậ ố ệ ữ  
đ  k  thu t và m c ch t l ng v i chi phí trong s n xu t - s  d ng), khộ ỹ ậ ứ ấ ượ ớ ả ấ ử ụ ả 
năng đáp ng yêu c u tiêu dùng càng cao (phù h p v i nhũng ph ng án thi tứ ầ ợ ớ ươ ế  
k ) thì s n ph m đ c xem là có ch t l ng caoế ả ẩ ượ ấ ượ

Trong qu n lý ch t l ng, các doanh nghi p ph i bi t xác đ nh m cả ấ ượ ệ ả ế ị ứ  
ch t l ng h p lý cho s n ph m. M c ch t l ng có th  xác đ nh cho t ngấ ượ ợ ả ẩ ứ ấ ượ ể ị ừ  
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b  ph n riêng l , có th  cho s n ph m hoàn ch nh, cũng có th  cho nguyênộ ậ ẻ ể ả ẩ ỉ ể  
v t li u, bán thành ph m...M c ch t l ng th ng đ c bi u th  b ng cácậ ệ ẩ ứ ấ ượ ườ ượ ể ị ằ  
thông s  k  thu t đ c tr ng cho tính năng k  thu t hay giá tr  s  d ng c aố ỹ ậ ặ ư ỹ ậ ị ử ụ ủ  
s n ph m nh  tính ch t c  lý, thành ph n...ả ẩ ư ấ ơ ầ

     1.2.1. M c t ng ch  tiêu ch t l ng riêng l  ứ ừ ỉ ấ ượ ẻ

Là t  l  so sánh gi a m c ch t l ng th c t  (Pỷ ệ ữ ứ ấ ượ ự ế itt) v i m c quy đ nhớ ứ ị  
(tiêu chu n) c a s n ph m (Pẩ ủ ả ẩ itc)

                                          
itc

itt
r P

P
Q = (1.1)

D ng bi u th  này có u đi m th  hi n tr c ti p m c ch t l ng vạ ể ị ư ể ể ệ ự ế ứ ấ ượ ề 
đ c tính k  thu t hay giá tr  s  d ng t ng m t riêng l  c a s n ph m. M cặ ỹ ậ ị ử ụ ừ ặ ẻ ủ ả ẩ ứ  
ch  tiêu riêng l  ch  thích ng v i m t s  s n ph m đ n gi n.  ỉ ẻ ỉ ứ ớ ộ ố ả ẩ ơ ả

     1.2.2. M c ch  tiêu ch t l ng t ng h p ứ ỉ ấ ượ ổ ợ

M c ch  tiêu ch t l ng t ng h p (Qứ ỉ ấ ượ ổ ợ T) th ng đ c b u th  b ng haiườ ượ ỉể ị ằ  
ph nầ

 + Ph n có tính năng k  thu t hoàn toàn đ c bi u th  theo công th cầ ỹ ậ ượ ể ị ứ

                                   ∑
∑=

itc

itt
T P

P
Q (1.2)

Trong đó

QT - m c ch  tiêu ch t l ng t ng h p;ứ ỉ ấ ượ ổ ợ
ΣPitt - m t s  ch  tiêu ch t l ng th c t ;ộ ố ỉ ấ ượ ự ế
ΣPitc - m t s  ch  tiêu ch t l ng đã đ c tiêu chu n hoá c a s nộ ố ỉ ấ ượ ượ ẩ ủ ả  

ph m ẩ

+ Ph n k t h p gi a các ch  tiêu kinh t  - k  thu t, bi u th  m i quanầ ế ợ ữ ỉ ế ỹ ậ ể ị ố  
h  gi a giá tr  s  d ng c a s n ph m v i chi phí mua, b o d ng trong sệ ữ ị ử ụ ủ ả ẩ ớ ả ưỡ ử 
d ng.ụ

                                   ( )dg

sd
T BMF

G
Q

+
= (1.3)

QT - m c ch  tiêu ch t l ng t ng h p;ứ ỉ ấ ượ ổ ợ
Gsd - giá tr  s  d ng c a s n ph mị ử ụ ủ ả ẩ
F(M+Bdg) - chi phí mua, b o d ng s n ph mả ưỡ ả ẩ

Mu n nghiên c u, quy đ nh ch  tiêu ch t l ng h p lý cho s n ph mố ứ ị ỉ ấ ượ ợ ả ẩ  
ph i luôn chú ý kh o sát 3 y u t  : yêu c u c a th  tr ng, kh  năng s n xu tả ả ế ố ầ ủ ị ườ ả ả ấ  
và đi u ki n kinh t  - xã h i c  th . Ch n ph ng án t i u là dung hoà mâuề ệ ế ộ ụ ể ọ ươ ố ư  
thu n gi a yêu c u th ng xuyên c a ng i tiêu dùng và kh  năng có h nẫ ữ ầ ườ ủ ườ ả ạ  
c a phía s n xu tủ ả ấ
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1.3. M t s  ch  tiêu ch t l ng đ c tr ngộ ố ỉ ấ ượ ặ ư

     1.3.1. H  th ng các ch  tiêu nghiên c u xác đ nh ch t l ng trongệ ố ỉ ứ ị ấ ượ  
chi n l c phát tri n kinh tế ượ ể ế

Trong chi n l c phát tri n kinh t  ph i xác đ nh chi n l c phát tri nế ượ ể ế ả ị ế ượ ể  
s n ph m nh m ả ẩ ằ

- kéo dài chu kỳ s ng c a s n ph m ố ủ ả ẩ

- kéo dài th i gian c nh tranh c a s n ph m ờ ạ ủ ả ẩ

Trong h  th ng các ch  tiêu nghiên c u xác đ nh ch t l ng s n ph mệ ố ỉ ứ ị ấ ượ ả ẩ  
c a chi n  l c phát tri n kinh t  th ng có các nhóm ch  tiêu :ủ ế ượ ể ế ườ ỉ

- ch  tiêu công d ngỉ ụ
- ch  tiêu công nghỉ ệ
- ch  tiêu th ng nh t hoáỉ ố ấ
- ch  tiêu đ  tin c yỉ ộ ậ
- ch  tiêu an toànỉ
- ch  tiêu kích th cỉ ướ
- ch  tiêu sinh tháiỉ
- ch  tiêu lao đ ngỉ ộ
- ch  tiêu th m mỉ ẩ ỹ
- ch  tiêu sáng ch  phát minhỉ ế

     1.3.2. H  th ng các ch  tiêu ki m tra, đánh giá ch t l ng s n ph mệ ố ỉ ể ấ ượ ả ẩ  
hàng hoá trong s n xu t - kinh doanhả ấ

Khi ki m tra ch t l ng s n ph m ph i d  vào tiêu chu n ho c cácể ấ ượ ả ẩ ả ự ẩ ặ  
h p đ ng kinh t . Tuỳ theo m c đích s  d ng, ch t l ng s n ph m có thợ ồ ế ụ ử ụ ấ ượ ả ẩ ể 
chia thành 4 nhóm c  b n ơ ả

+ nhóm ch  tiêu s  d ngỉ ử ụ

Đây là nhóm ch  tiêu ch t l ng mà ng i tiêu dùng th ng quan tâm,ỉ ấ ượ ườ ườ  
nhóm ch  tiêu này bao g mỉ ồ

- th i gian s  d ngờ ử ụ

- m c đ  an toàn khi s  d ngứ ộ ử ụ

- kh  năng thay th  s a ch aả ế ử ữ

- hi u qu  s  d ngệ ả ử ụ

+ nhóm ch  tiêu k  thu t - công nghỉ ỹ ậ ệ

Đây là nhóm ch  tiêu mà các c  quan nghiên c u, thi t k , s n xu t -ỉ ơ ứ ế ế ả ấ  
kinh doanh th ng dùng đ  tính giá tr  s  d ng c a s n ph m hàng hoá.ườ ể ị ử ụ ủ ả ẩ
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Ch  tiêu k  thu t công ngh  có r t nhi u nh ng quan tr ng h n c  làỉ ỹ ậ ệ ấ ề ư ọ ơ ả  
ch  tiêu kích th c, c  lý, thành ph n, tính an toàn, đáp ng các yêu c u vỉ ướ ơ ầ ứ ầ ề 
môi tr ng sinh thái...ườ

Vi c l a ch n nh ng ch  tiêu k  thu t công ngh  là c  s  đ  ki m traệ ự ọ ữ ỉ ỹ ậ ệ ơ ở ể ể  
đánh giá m t m t hàng nào đó ph i xu t phát t  công d ng, đ c đi m c uộ ặ ả ấ ừ ụ ặ ể ấ  
t o, đi u ki n s  d ng và t  tr ng c a các ch  tiêu đó trong toàn b  các chạ ề ệ ử ụ ỷ ọ ủ ỉ ộ ỉ 
tiêu cho giá tr  s  d ng và ch t l ng c a s n ph m ị ử ụ ấ ượ ủ ả ẩ

+ nhóm ch  tiêu hình dáng, th m mỉ ẩ ỹ

Nhóm ch  tiêu này bao g m các ch  tiêu v  hình dáng kích th c, trangỉ ồ ỉ ề ướ  
trí, màu s c....Ki m tra đánh giá ch t l ng t o hình, trang trí là m t côngắ ể ấ ượ ạ ộ  
vi c ph c t p, ph  thu c vào trình đ  hi u bi t v  th m m  c a ng i đánhệ ứ ạ ụ ộ ộ ể ế ề ẩ ỹ ủ ườ  
giá.

M t s n ph m mang tính hoàn ch nh th  hi n :ộ ả ẩ ỉ ể ệ

- s  th ng nh t h u c  gi a các b  ph n v a ph n ánh s  tinh tự ố ấ ữ ơ ữ ộ ậ ừ ả ự ế 
gi a các b  ph n riêng l  v a nói lên s  hài hoà c a các b  ph nữ ộ ậ ẻ ừ ự ủ ộ ậ

- hình dáng th  hi n  b  c c rõ ràng, t ng b  ph n, đ ng nét t oể ệ ở ố ụ ừ ộ ậ ườ ạ  
cho hình dáng m t hi u qu  th m mộ ệ ả ẩ ỹ

- có ki u m t phù h p v i s  phong phú, đa d ng c a cu c s ng vàể ố ợ ớ ự ạ ủ ộ ố  
h ng t i các nhu c u th m m  tích c c theo xu h ng th i đ iướ ớ ầ ẩ ỹ ự ướ ờ ạ

- có ch t l ng gia công, trang trí và ch t l ng nguyên caoấ ượ ấ ượ

- hài hoà v  màu s cề ắ

+ nhóm ch  tiêu kinh tỉ ế

Các ch  tiêu này bao g m chi phí s n xu t, giá c , chi phí cho quá trìnhỉ ồ ả ấ ả  
s  d ng, hi u qu  s  d ng...ử ụ ệ ả ử ụ
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Ch ng 2ươ

KI M TRA CH T L NG S N PH MỂ Ấ ƯỢ Ả Ẩ

2.1. T m quan tr ng c a công tác ki m tra ch t l ng trong công tácầ ọ ủ ể ấ ượ  
qu n lý ch t l ng ả ấ ượ

     2.1.1. M c đích c a công tác ki m tra ch t l ng ụ ủ ể ấ ượ

Ch t l ng c a s n ph m th  hi n t ng h p trình đ  k  thu t, qu n lýấ ượ ủ ả ẩ ể ệ ổ ợ ộ ỹ ậ ả  
c a m t doanh nghi p. Công tác ki m tra ch t l ng s n ph m là m t trongủ ộ ệ ể ấ ượ ả ẩ ộ  
các khâu quan tr ng c a công tác qu n lý kinh t  - k  thu t nói chung và côngọ ủ ả ế ỹ ậ  
tác qu n lý ch t l ng nói riêng. Trong quá trình s  d ng, nh  có k  ho chả ấ ượ ử ụ ờ ế ạ  
theo dõi phát hi n nh ng t n t i v  ch t l ng, thông báo cho c  s  s n xu tệ ữ ồ ạ ề ấ ượ ơ ở ả ấ  
bi t đ  tìm m i bi n pháp kh c ph c, không ng ng nâng cao ch t l ng s nế ể ọ ệ ắ ụ ừ ấ ượ ả  
ph m. Công tác ki m tra ph i th c hi n  h u h t các giai đo n t  khâuẩ ể ả ự ệ ở ầ ế ạ ừ  
nghiên c u th  tr ng, thi t k , s n xu t...đ n l u thông phân ph i.ứ ị ườ ế ế ả ấ ế ư ố

Công tác ki m tra ch t l ng s n ph m nh m :ể ấ ượ ả ẩ ằ

- ki m tra đánh giá m c đ  phù h p c a các thông s  kinh t  - kể ứ ộ ợ ủ ố ế ỹ 
thu t v i thi t k , v i tiêu chu n và v i h p đ ng mua bán, giaoậ ớ ế ế ớ ẩ ớ ợ ồ  
nh n ậ

- phân tích s  phù h p c a vi c phân phân c p, h ng theo tiêu chu nự ợ ủ ệ ấ ạ ẩ  
và giá cả

- phát hi n k p th i các sai sót, phân tích nguyên nhân đ  có k  ho chệ ị ờ ể ế ạ  
kh c ph c, phòng ng aắ ụ ừ

Trong quá trình l u thông công tác ki m tra ch t l ng bao g m cư ể ấ ượ ồ ả 
vi c ki m tra bao bì, đóng gói. Thông quan công tác ki m tra ch t l ng màệ ể ể ấ ượ  
áp d ng các bi n pháp kinh t  - hành chính nh m ngăn ch n hàng hoá kémụ ệ ế ằ ặ  
ch t l ng l t ra th  tr ngấ ượ ọ ị ườ

     2.1.2. M t s  ch  tiêu th ng dùngộ ố ỉ ườ

Các nhóm ch  tiêu th ng dùng đ  ki m tra ch t l ng s n ph m là :ỉ ườ ể ể ấ ượ ả ẩ

- nhóm ch  tiêu s  d ngỉ ử ụ

- nhóm ch  tiêu k  thu t - công nghỉ ỹ ậ ệ

- nhóm ch  tiêu hình dáng, th m mỉ ẩ ỹ

- nhóm ch  tiêu kinh tỉ ế

Đây là các nhóm ch  tiêu chung cho nhi u lo i s n ph m, khi ki m traỉ ề ạ ả ẩ ể  
ch t l ng cho m t lo i s n ph m c  th  căn c  vào đ c đi m s n xu t -ấ ượ ộ ạ ả ẩ ụ ể ứ ặ ể ả ấ  
tiêu dùng và các y u t  khác.ế ố
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2.2. Hình th c và ph ng pháp ki m traứ ươ ể

     2.2.1. Hình th c ki m traứ ể

1. Ki m tra toàn b  lô hàng :ể ộ

Hình th c này ch  s  d ng cho vi c ki m tra ch t l ng nh ng s mứ ỉ ử ụ ệ ể ấ ượ ữ ả  
ph m, hàng hoá quý hi m ho c trong tr ng h p quy cách ch t l ng khôngẩ ế ặ ườ ợ ấ ượ  
đ ng nh t, có nh ng tr ng h p lô hàng đ ng nh t nh ng k t qu  ki m traồ ấ ữ ườ ợ ồ ấ ư ế ả ể  
đ i di n không kh p nhau nên ph i ti n hành ki m tra toàn bạ ệ ớ ả ế ể ộ

2. Ki m tra đi n hình hay ki m tra đ i di nể ể ể ạ ệ

Hình th c này th ng áp d ng cho nh ng lô hàng đ ng nh t  (kh iứ ườ ụ ữ ồ ấ ố  
l ng, lo i hàng...và ch t l ng t ng đ i đ ng nh t theo phi u ki m traượ ạ ấ ượ ươ ố ồ ấ ế ể  
ch t l ng c a xí nghi p) ấ ượ ủ ệ

Trong n n s n xu t theo quy mô l n, hàng hoá đ c s n xu t theo tiêuề ả ấ ớ ượ ả ấ  
chu n thì ph ng pháp ki m tra đi n hình là m t hình th c ti n bẩ ươ ể ể ộ ứ ế ộ

Ki m tra đi n hình là hình th c ki m tra trong đó ng i ta ch  ch n raể ể ứ ể ườ ỉ ọ  
m t s  đ n v  nh t đ nh trong toàn b  lô hàng đ  ti n hành ki m tra, r i dùngộ ố ơ ị ấ ị ộ ể ế ể ồ  
k t qu  quan tr c đ c đ  tính toán và suy r ng thành các đ c đi m c a toànế ả ắ ượ ể ộ ặ ể ủ  
b  t ng th  nghiên c uộ ổ ể ứ

Ki m tra đi n hình có m t s  u đi mể ể ộ ố ư ể

- ti n hành ki m tra nhanhế ể

- ti t ki m đ c chi phí, nhân l cế ệ ượ ự

- ki m tra đi n hình có đi u ki n t p trung nhân l c, thu th p tài li u,ể ể ề ệ ậ ự ậ ệ  
gi m b t sai s , nâng cao trình đ  chính xác c a công tác ki m traả ớ ố ộ ủ ể

Tuy nhiên, k t qu  ki m tra đi n hình bao gi  cũng mang m t sai sế ả ể ể ờ ộ ố 
nh t đ nh. Sai s  này r t khó tránh kh i vì nó t n t i ngay trong b n thân c aấ ị ố ấ ỏ ồ ạ ả ủ  
hình th c ki m tra đi n hìnhứ ể ể

     2.2.2. Ph ng pháp ki m traươ ể

Tuỳ theo m c đích, ph m vi và đ  chính xác c a vi c ki m tra ch tụ ạ ộ ủ ệ ể ấ  
l ng s n ph m đ  có các ph ng pháp ki m tra khác nhauượ ả ẩ ể ươ ể

1. Ph ng pháp thí nghi m :ươ ệ

Đây là ph ng pháp đ c s  d ng trong nghiên c u khoa h c, trongươ ượ ử ụ ứ ọ  
s n xu t kinh doanh. K t qu  c a ph ng pháp này ph n ánh m t cách kháchả ấ ế ả ủ ươ ả ộ  
quan, chính xác m t s  ch  tiêu ch t l ngộ ố ỉ ấ ượ

Tuỳ theo ph m vi ki m tra ng i ta chia thành các ph ng pháp:ạ ể ườ ươ

- Ph ng pháp thí nghi m c  lýươ ệ ơ

- Ph ng pháp thí nghi m hoá lýươ ệ

- Ph ng pháp hoá h c ươ ọ
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- Ph ng pháp vi sinhươ

Các ph ng pháp ki m tra b ng thí nghi m có th  có chi phí l n, th iươ ể ằ ệ ể ớ ờ  
gian dài

2. Ph ng pháp c m quan :ươ ả

Ki m tra b ng c m quan là s  d ng s  th  c m c a các giác quan để ằ ả ử ụ ự ụ ả ủ ể 
phân tích ch t l ng s n ph m nh  khuy t t t bên ngoài, màu s c, c ng đấ ượ ả ẩ ư ế ậ ắ ườ ộ 
âm thanh, mùi v , đ  b n, đ  c ng, đ  d o...ị ộ ề ộ ứ ộ ẻ

K t qu  c a ph ng pháp này ph  thu c nhi u vào kh  năng và kinhế ả ủ ươ ụ ộ ề ả  
nghi m c a t ng cán b  ki m traệ ủ ừ ộ ể

3. Ph ng pháp s  d ng thươ ử ụ ử

Ph ng pháp này th ng s  d ng cho hàng hoá là th c ph m, hàng tiêuươ ườ ử ụ ự ẩ  
dùng. C  s  c a ph ng pháp này là d a trên vi c xác đ nh giá tr  s  d ngơ ở ủ ươ ự ệ ị ị ử ụ  
c a s n ph m trong các đi u ki n bình th ng đ  đánh giá ch t l ng s nủ ả ẩ ề ệ ườ ể ấ ượ ả  
ph mẩ

4. Ph ng pháp chuyên viênươ

D a và k t qu  quan tr c c a ph ng pháp thí nghi m, hay ph ngự ế ả ắ ủ ươ ệ ươ  
pháp c m quan, h i đ ng giám đ nh g m các chuyên gia ti n hành đánh giá,ả ộ ồ ị ồ ế  
cho đi m, phân c p, h ng s n ph m n đ nh giá...Ph ng pháp này còn g i làể ấ ạ ả ẩ ấ ị ươ ọ  
ph ng pháp h n h p. Ng i ta có th  áp d ng 2 ph ng pháp :ươ ỗ ợ ườ ể ụ ươ

ph ng pháp DELFI : các chuyên viên không trao đ i tr c ti p v i nhauươ ổ ự ế ớ

ph ng pháp PATERNE : các chuyên viên tr c ti p trao đ i ý ki nươ ự ế ổ ế  
giám đ nh và k t lu n ý ki n chungị ế ậ ế

 

2.4. Ki m tra l y m uể ấ ẫ

     2.4.1. M t s  đ nh nghĩaộ ố ị

Đ n v  s n ph m ki m traơ ị ả ẩ ể  có th  là m t chi c, m t t p h p, m t chiể ộ ế ộ ậ ợ ộ  
ti t c a thành ph m hay chính thành ph m đó. M t đ n v  s n ph m đ  ki mế ủ ẩ ẩ ộ ơ ị ả ẩ ể ể  
có th  gi ng ho c không gi ng m t đ n v  s n ph m khi ch  t o, khi muaể ố ặ ố ộ ơ ị ả ẩ ế ạ  
ho c khi v n chuy nặ ậ ể

1. S  không phù h pự ợ  : s  không đáp ng các yêu c u đã đ c quy đ nhự ứ ầ ượ ị

2. Khuy t t tế ậ  : s  không th c hi n các yêu c u s  d ng đã đ c quyự ự ệ ầ ử ụ ượ  
đ nhị

S  khác nhau gi a s  không phù h p và khuy t t tự ữ ự ợ ế ậ

• khuy t t t so v i đòi h i c a vi c s  d ng còn s  không phù h p soế ậ ớ ở ủ ệ ử ụ ự ợ  
v i đòi h i theo quy đ nhớ ỏ ị

GV: §ç §øc Phó- Trêng §HKT&QTKD 56



Gi¸o tr inh:  Qu¶n lý  chÊt l îng s¶n phÈm

• nh ng đòi h i đã đ c quy đ nh có th  khác v i nh ng đòi h i c aữ ỏ ượ ị ể ớ ữ ỏ ủ  
vi c s  d ng, đ c bi t là nh ng đòi h i đã đ c quy đ nh có liênệ ử ụ ặ ệ ữ ỏ ượ ị  
quan đ n nh ng y u t  c a h  th ng ch t l ng ế ữ ế ố ủ ệ ố ấ ượ

3. S n ph m không phù h p ả ẩ ợ : s n ph m có m t hay nhi u s  không phùả ẩ ộ ề ự  
h p/khuy t t tợ ế ậ

M t s n ph m có m t hay nhi u khuy t t t.  M c khuy t t t  đ cộ ả ẩ ộ ề ế ậ ứ ế ậ ượ  
phân ra làm 3 d ngạ

+ n ng (nghiêm tr ng) : khuy t t t có th  gây ra nguy hi m hay khôngặ ọ ế ậ ể ể  
an toàn cho vi c s  d ng ho c khuy t t t có th  ngăn c m không cho th cệ ử ụ ặ ế ậ ể ấ ự  
hi n m t công d ngệ ộ ụ

+ v a (ít nghiêm tr ng) : khuy t t t có th  ngăn c m hay làm gi m m cừ ọ ế ậ ể ấ ả ụ  
đích s  d ng d  ki nử ụ ự ế

+ nh  (không nghiêm tr ng) : khuy t t t không là gi m m c đích sẹ ọ ế ậ ả ụ ử 
d ng d  ki nụ ự ế

4. M c ch t l ng c a lô (p%)ứ ấ ượ ủ

Đ c bi u th  b ng t  l  ph n trăm s n ph m có khuy t t t ho c sượ ể ị ằ ỷ ệ ầ ả ẩ ế ậ ặ ố 
khuy t t t trong m t trăm đ n v  s n ph m c a lôế ậ ộ ơ ị ả ẩ ủ

                                                                                             

                                                                                                  

5. Ph ng án ki m tra (l y m u) ươ ể ấ ẫ : xác đ nh c  m u và chu n m c ch pị ỡ ẫ ẩ ự ấ  
nh nậ

8. M c khuy t t t ch p nh nứ ế ậ ấ ậ  (Acceptable Quality Level - AQL) : M cứ  
khuy t t t trung bình t i đa c a quá trình đ c xem là đ t các yêu c u. Hayế ậ ố ủ ượ ạ ầ  
nói m t cách khác AQL làộ

• ranh gi i  gi a ch t l ng trung bình mà ng i nh n có th  ti pớ ữ ấ ượ ườ ậ ể ế  
nh n hay không ti p nh nậ ế ậ

• và là m t m c đích mà ng i s n xu t nh m đ t đ c hay làm t tộ ụ ườ ả ấ ằ ạ ượ ố  
h nơ

     2.4.2. Ph ng pháp ch n m uươ ọ ẫ

Ki m tra đi n hình (ch n m u) đ c ng d ng r ng rãi trong nhi uể ể ọ ẫ ượ ứ ụ ộ ề  
ngành s n xu t đ  ki m tra ch t l ng s n ph m. Nh  ng d ng lý thuy tả ấ ể ể ấ ượ ả ẩ ờ ứ ụ ế  
th ng kê toán h c, hình th c ki m tra đi n hình đem l i nh ng k t qu  d iố ọ ứ ể ể ạ ữ ế ả ướ  
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d ng nh ng đ i l ng trung bình đ c tr ng cho tình hình ch t l ng c a m tạ ữ ạ ượ ặ ư ấ ượ ủ ộ  
l ng m u nh t đ nh rút ra t  m t lô hàng l n, v i m c tin c y c n thi t đ iượ ẫ ấ ị ừ ộ ớ ớ ứ ậ ầ ế ạ  
di n cho tình hình ch t l ng  c a c  lô hàng. ệ ấ ượ ủ ả

Mu n th c hi n các yêu c u ch  y u c a ki m tra đi n hình, đ m b oố ự ệ ầ ủ ế ủ ể ể ả ả  
tính đ i di n c a lô hàng, v n đ  quan tr ng là ph i bi t cách ch n m u vàạ ệ ủ ấ ề ọ ả ế ọ ẫ  
x  lý các s  li u th c nghi m thu đ cử ố ệ ự ệ ượ

Ch n m u là ch n các đ i t ng đi n hình sao cho s  l ng m u yọ ẫ ọ ố ượ ể ố ượ ẫ ấ  
đ i di n cho c  lô hàng hay m t t ng th  nhi u lô hàng. Ng i ta th ng sạ ệ ả ộ ổ ể ề ườ ườ ử 
d ng m t s  ph ng pháp ch n m u sau :ụ ộ ố ươ ọ ẫ

Ch n ng u nhiên ọ ẫ : là ph ng pháp ch n m u trong t ng th  chung m tươ ọ ẫ ổ ể ộ  
cách h t s c ng u nhiên, không có s  s p đ t nào cế ứ ẫ ự ắ ặ ả

Ch n máy móc  ọ : là ch n m u theo m t th  t  hay kho ng cách nh tọ ẫ ộ ứ ự ả ấ  
đ nh. Ph ng pháp này có th  t c đ n gi n, do m u đ c ch n theo kho ngị ươ ủ ụ ơ ả ẫ ượ ọ ả  
cách nh t đ nh nên s  l ng m u đ c phân ph i đ u, nâng cao tính đ i di nấ ị ố ượ ẫ ượ ố ề ạ ệ  
c a m uủ ẫ

Ch n phân lo iọ ạ  : là ph ng pháp ch n s  m u t  các lo i hình kinh t  -ươ ọ ố ẫ ừ ạ ế  
k  thu t nh t đ nh, m i lo i hình có liên quan ch t ch  đ n v n đ , n i dungỹ ậ ấ ị ỗ ạ ặ ẽ ế ấ ề ộ  
nghiên c u. K t qu  s  l ng m u đ i diên t t cho c  t ng th  chungứ ế ả ố ượ ẫ ạ ố ả ổ ể

Ch n c  kh iọ ả ố  : là cách s  d ng t t c  kh i l ng s n ph m c a kh iử ụ ấ ả ố ượ ả ẩ ủ ố  
y làm m u. Ph ng pháp này, s  l ng m u rút ra không ph i là l  t  t ngấ ẫ ươ ố ượ ẫ ả ẻ ẻ ừ  

đ n v  mà là t ng kh iơ ị ừ ố

     2.4.3. Ki m tra nghi m thu th ng kêể ệ ố

Theo đ c đi m c a ki m tra m u th ng chia làm hai lo iặ ể ủ ể ẫ ườ ạ

Ki m tra đ nh tính  ể ị : m i s n ph m sau khi ki m tra đ c phân thànhỗ ả ẩ ể ượ  
các nhóm

+ không có khuy t t t (đ t yêu c u)ế ậ ạ ầ

+ có khuy t t t (không đ t yêu c u)ế ậ ạ ầ

Vi c ch p nh n (C hay Ac) hay bác b  lô (B hay Re) d a trên s  soệ ấ ậ ỏ ự ự  
sánh s  s n ph m khuy t t t phát hi n trong ki m tra m u v i s  cho tr c,ố ả ẩ ế ậ ệ ể ẫ ớ ố ướ  
g i là "s  ch p nh n"ọ ố ấ ậ

Ki m tra đ nh l ngể ị ượ  : vi c ch p nh n hay bác b  lô d  trên các giá trệ ấ ậ ỏ ự ị 
đ c tr ng th ng kê m u (giá tr  trung bình ặ ư ố ẫ ị x , đ  l ch tiêu chu n s, đ  r ngộ ệ ẩ ộ ộ  
R)

A. Ki m tra nghi m thu đ nh tínhể ệ ị

Ki m tra nghi m thu đ nh tính theo TCVN 2600 - 78 (Tham kh oể ệ ị ả  
thêm ISO 2859 - 1 : 1999E)

1. Nh ng quy đ nh chungữ ị
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Ph ng án l y m u ươ ấ ẫ " M t ph ng án l y m u bao g m c  m u hayộ ươ ấ ẫ ồ ỡ ẫ  
các c  m u, các s  ch p nh n và các s  bác b ". Các yêu c u c n thi t đỡ ẫ ố ấ ậ ố ỏ ầ ầ ế ể 
l p m t ph ng án l y m u :ậ ộ ươ ấ ẫ

+ Xác đ nh các ch  tiêu ch t l ng c n ki m tra,ị ỉ ấ ượ ầ ể

+ Phân lo i các ch  tiêu đó theo các lo i khuy t t t,ạ ỉ ạ ế ậ

+ Xác đ nh c  lô (N),ị ỡ

+ Ch n b c ki m tra,ọ ậ ể

+ Quy đ nh m c ch t l ng ch p nh n (AQL) cho t ng ch  tiêu hayị ứ ấ ượ ấ ậ ừ ỉ  
t ng nhóm ch  tiêu,ừ ỉ

Tr  s  AQL ph i đ c ghi rõ trong h p đ ng ho c đ c c  quan cóị ố ả ượ ợ ồ ặ ượ ơ  
th m quy n quy t đ nh. M t tr  s  AQL có th  dùng riêng cho m t khuy t t tẩ ề ế ị ộ ị ố ể ộ ế ậ  
ho c dùng chung cho m t nhóm các khuy t t t. Nh ng tr  s   AQL nh  h nặ ộ ế ậ ữ ị ố ỏ ơ  
10 có th  tính theo ph n trăm s n ph m có khuy t t t ho c s  l ng khuy tể ầ ả ẩ ế ậ ặ ố ượ ế  
t t trong 100 đ n v  s n ph m. Nh ng tr  s  AQL l n h n 10 ch  tính theo sậ ơ ị ả ẩ ữ ị ố ớ ơ ỉ ố 
l ng khuy t t t trong 100 đ n v  s n ph m ượ ế ậ ơ ị ả ẩ

Vi c quy đ nh AQL không có nghĩa là bên giao có quy n c  ý giao s nệ ị ề ố ả  
ph m có khuy t t t.ẩ ế ậ

+ Xác đ nh ph ng án l y m uị ươ ấ ẫ

+ Xác đ nh ch  đ  ki m traị ế ộ ể

+  Dùng các b ng thích h p trong tiêu chu n đ  l p ph ng án l y m uả ợ ẩ ể ậ ươ ấ ẫ

B c ki m tra (Bậ ể k)

Có 3 b c ki m tra thông d ng và 4 b c ki m tra đ c bi t, đ c sậ ể ụ ậ ể ặ ệ ượ ử 
d ng :ụ

+ Thông th ng s  d ng b c T-2 n u c  quan có th m quy n không cóườ ử ụ ậ ế ơ ẩ ề  
quy đ nh nào khácị

+ B c T-3 đ c s  d ng khi gi m đ  r i ro c a hai bên giao nh nậ ượ ử ụ ả ộ ủ ủ ậ  
nh ng c  m u l n h n so v i b c T-2ư ỡ ẫ ớ ơ ớ ậ

+ B c T-1 đ c s  d ng khi c n có c  m u nh  h n b c T-2 nh ng đậ ượ ử ụ ầ ỡ ẫ ỏ ơ ậ ư ộ 
r i ro cao h nủ ơ

+ Các b c ki m tra đ c bi t đ c dùng khi c n c  m u nh  và bênậ ể ặ ệ ượ ầ ỡ ẫ ỏ  
nh n đ ng ý đ  r i ro cao.ậ ồ ộ ủ

Lô s n ph m ả ẩ : S n ph m đ c ki m tra ph i x p thành t ng lô, bênả ẩ ượ ể ả ế ừ  
giao ph i có trách nhiêm xây d ng, s p x p lô s n ph m theo các đi u kho nả ự ắ ế ả ẩ ề ả  
c a tiêu chu n và theo các yêu c u c a h p đ ng giao hàng ho c theo quyủ ẩ ầ ủ ợ ồ ặ  
đ nh c a các c  quan có th m quy n.ị ủ ơ ẩ ề
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M u  ẫ : Ph i đ c l y ng u nhiên t  toàn b  lô. Trong tr ng h p lôả ượ ấ ẫ ừ ộ ườ ợ  
đ c chia thành nhi u phân lô thì m u đ c l y ng u nhiên và t  l  v i sượ ề ẫ ượ ấ ẫ ỷ ệ ớ ố 
l ng s n ph m trong m i phân lôượ ả ẩ ỗ

Ch  khoá c  m u ữ ỡ ẫ : Các c  m u đ c bi u th  b ng các ch  khoá ch  cỡ ẫ ượ ể ị ằ ữ ỉ ỡ 
m u. Sau khi xác đ nh c  lô và b c ki m tra xác đ nh ch  khoá thích h pẫ ị ỡ ậ ể ị ữ ợ

2. Các lo i ph ng án l y m uạ ươ ấ ẫ

2.1. Các ph ng án l y m u:ươ ấ ẫ

Có 3 ph ng án l y m u : 1 l n, 2 l n và nhi u l nươ ấ ẫ ầ ầ ề ầ

Khi có m t tr  s  AQL và m t ch  khoá có kh  năng dùng cho nhi uộ ị ố ộ ữ ả ề  
lo i ph ng án l y m u thì b t c  lo i ph ng án l y m u nào cũng có thạ ươ ấ ẫ ấ ứ ạ ươ ấ ẫ ể 
đ c s  d ng. Tuy nhiên khi l a ch n lo i ph ng án l y m u, c n cân nh cượ ử ụ ự ọ ạ ươ ấ ẫ ầ ắ  
gi a s  ph c t p v  th  t c l y m u và các c  m u trung bình. C  m u c aữ ự ứ ạ ề ủ ụ ấ ẫ ỡ ẫ ỡ ẫ ủ  
ph ng án l y m u 1 l n l n h n c  m u trung bình c a ph ng án l y m uươ ấ ẫ ầ ớ ơ ỡ ẫ ủ ươ ấ ẫ  
2 hay nhi u l n, nh ng s  ph c t p v  th  t c l y m u và chi phí cho ki mề ầ ư ự ứ ạ ề ủ ụ ấ ẫ ể  
tra tính theo m i đ n v  s n ph m đ c ki m tra trong ph ng án l y m u 1ỗ ơ ị ả ẩ ượ ể ươ ấ ẫ  
l n ít h n so v i 2 ph ng án 2 l n và nhi u l n.ầ ơ ớ ươ ầ ề ầ

2.2. L p ph ng án l y m u :ậ ươ ấ ẫ

Sau khi xác đ nh ch  khoá và m c ch t l ng ch p nh n thì s  d ngị ữ ứ ấ ượ ấ ậ ử ụ  
các b ng tra đ  l p ph ng án l y m uả ể ậ ươ ấ ẫ

Trong tr ng h p khi theo m t  AQL và m t ch  khoá mà không xácườ ợ ộ ộ ữ  
đ nh đ c ph ng án l y m u thì các b ng 2 - 10 s  h ng d n dùng m tị ượ ươ ấ ẫ ả ẽ ướ ẫ ộ  
ch  khoá  khác,  khi  đó  c  m u đ c  xác  đ nh theo  ch  khoá  m i.  Trongữ ỡ ẫ ượ ị ữ ớ  
tr ng h p th  th c trên d n đ n vi c ph i dùng nh ng c  m u khác nhauườ ợ ể ứ ẫ ế ệ ả ữ ỡ ẫ  
cho nh ng nhóm khuy t t t khác nhau thì ch  khoá ng v i c  m u l n nh tữ ế ậ ữ ứ ớ ỡ ẫ ớ ấ  
có th  dùng chung cho các nhóm khuy t t t n u đ c c  quan có th m quy nể ế ậ ế ượ ơ ẩ ề  
cho phép.

Ph ng án l y m u m t l n có s  ch p nh n b ng 0, có th  thay thươ ấ ẫ ộ ầ ố ấ ậ ằ ể ế 
đ c b ng m t ph ng án l y m u khác có s  ch p nh n b ng 1, n u đ cượ ằ ộ ươ ấ ẫ ố ấ ậ ằ ế ượ  
c  quan có th m quy n cho phép.  trong tr ng h p này,  AQL không đ iơ ẩ ề ườ ợ ổ  
nh ng c  m u l n h n.ư ỡ ẫ ớ ơ

S  đ  l p Ph ng án l y m u ơ ồ ậ ươ ấ ẫ

Căn c  c  lô (N), b c ki m tra (Bứ ỡ ậ ể k) xác đ nh ch  khoá ch  c  m u (Cị ữ ỉ ỡ ẫ k)

Căn c  ch  khóa (Cứ ữ k) và m c ch t l ng ch p nh n AQL, tuỳ theo chứ ấ ượ ấ ậ ế 
đ  ki m tra đ  xác đ nh c  m u (n) và s  ch p nh n, s  bác bộ ể ể ị ỡ ẫ ố ấ ậ ố ỏ
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L y m u 1 l nấ ẫ ầ

l y m u 2 l nấ ẫ ầ

L y m u nhi u l nấ ẫ ề ầ

3. Ch  đ  ki m tra ế ộ ể

+ Ki m tra th ngể ườ
+ Ki m tra ng tể ặ
+ Ki m tra gi mể ả

4. Th  t c ch p nh n lôủ ụ ấ ậ

4.1. Ki m tra theo t  l  ph n trăm có khuy t t tể ỷ ệ ầ ế ậ

L y m u 1 l nấ ẫ ầ

L y m u 2 l nấ ẫ ầ
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1
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1
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2
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Lấy và ki ểm t r a n
2
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L y m u nhi u l nấ ẫ ề ầ
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Ch ng 3ươ

ĐÁNH GIÁ CH T L NGẤ ƯỢ

3.1. Ph ng pháp lu n c a đánh giá ch t l ng ươ ậ ủ ấ ượ

     3.1.1. Quan đi m v  đánh giá ch t l ng s n ph mể ề ấ ượ ả ẩ

Trong s n xu t và tiêu dùng có th  th y r ng m i s n ph m hàng hoáả ấ ể ấ ằ ỗ ả ẩ  
cùng lo i nh ng c p h ng ch t l ng không hoàn toàn gi ng nhau, do đó vi cạ ư ấ ạ ấ ượ ố ệ  
đánh giá ch t l ng là m t vi c làm c n thi tấ ượ ộ ệ ầ ế

Đánh giá ch t l ng s n ph m hàng hoá là xác đ nh m c đ  phù h pấ ượ ả ẩ ị ứ ộ ợ  
v  ch t l ng c a s n ph m v i nh ng yêu c u ch t l ng quy đ nh. V yề ấ ượ ủ ả ẩ ớ ữ ầ ấ ượ ị ậ  
khi nói đ n đánh giá ch t l ng là nói đ n s  so sánh, đ i chi u. Đ  đánh giáế ấ ượ ế ự ố ế ể  
chính xác ch t l ng ph i xu t phát t  nh ng ti n đ  và ph ng pháp lu nấ ượ ả ấ ừ ữ ề ề ươ ậ  
sau :

- Ch t l ng là t ng đ i, nó ch  đ c xác đ nh trong nh ng t ngấ ượ ươ ố ỉ ượ ị ữ ươ  
quan so sánh. Không th  đánh giá ch t l ng c a m t s n ph m màể ấ ượ ủ ộ ả ẩ  
không so sánh v i nh ng s n ph m t ng t  ho c nh ng quy chu nớ ữ ả ẩ ươ ự ặ ữ ẩ  
nh t đ nhấ ị

- Đánh giá ch t l ng s n ph m ph i b t đ u t  vi c đánh giá nh ngấ ượ ả ẩ ả ắ ầ ừ ệ ữ  
ch  tiêu ch t l ng riêng. Nh ng ch  tiêu ch t l ng riêng càng đ cỉ ấ ượ ữ ỉ ấ ượ ượ  
đánh giá chính xác bao nhiêu thì vi c đánh giá ch t l ng s n ph mệ ấ ượ ả ẩ  
càng chính xác b y nhiêuấ

     3.1.2. M c đích, yêu c u c a đánh giá ch t l ng ụ ầ ủ ấ ượ

Đánh giá ch t l ng s n ph m là nh m kh ng đ nh đ c trình đ  ch tấ ượ ả ẩ ằ ẳ ị ượ ộ ấ  
l ng ph c v  các v n đ  nh  :ượ ụ ụ ấ ề ư

- thông qua,  xét  duy t  hay quy đ nh m c ch t  l ng cho m t  s nệ ị ứ ấ ượ ộ ả  
ph m phù h p v i đi u ki n s n xu t - tiêu dùng, trình đ  kinh t  -ẩ ợ ớ ề ệ ả ấ ộ ế  
xã h i nh t đ nhộ ấ ị

- ch ng nh n s n ph m theo c p ch t l ng, c p d u ch t l ng ứ ậ ả ẩ ấ ấ ượ ấ ấ ấ ượ

- ch n ph ng án ch t l ng t i u cho s n ph mọ ươ ấ ượ ố ư ả ẩ

- phân tích di n bi n ch t l ng ễ ế ấ ượ

- kích thích, nâng cao ch t l ng ....ấ ượ

3.2. M t s  ph ng pháp th ng dùngộ ố ươ ườ

     3.2.1 Ph ng pháp vi phânươ

Ph ng pháp vi phân hay còn g i là ph ng pháp riêng l  - ch  d a vàoươ ọ ươ ẻ ỉ ự  
m t ch  tiêu quan tr ng ch  y u đ i di n cho ch t l ng c a s n ph m. Đâyộ ỉ ọ ủ ế ạ ệ ấ ượ ủ ả ẩ  
là ph ng pháp truy n th ng đ c th  hi n d i d ng bi u th c :ươ ề ố ượ ể ệ ướ ạ ể ứ
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itc

itt
v P

P
Q =  

trong đó :

Qv  - ph ng pháp vi phân đánh giá ch t l ng ươ ấ ượ

Pitt - giá tr  quan tr ng th c t  đ t d cị ọ ự ế ạ ượ

Pitc - giá tr  quan tr ng c a s n ph m đã đ c tiêu chu n hoá.ị ọ ủ ả ẩ ượ ẩ

Ph ng pháp này ch  đánh giá cho nh ng s n ph m đ n gi nươ ỉ ữ ả ẩ ơ ả

     3.2.2. Ph ng pháp t ng h p (ch a tính tr ng s )ươ ổ ợ ư ọ ố

Ch t l ng s n ph m không ch  hình thành  m t quá trình mà là m tấ ượ ả ẩ ỉ ở ộ ộ  
chu trình, không ch  do m t vài ch  tiêu, mà là t ng h p nhi u ch  tiêu có m iỉ ộ ỉ ổ ợ ề ỉ ố  
quan h  khá ch t ch , trong đó có th  ch n m t s  ch  tiêu quan tr ng đ cệ ặ ẽ ể ọ ộ ố ỉ ọ ặ  
tr ng cho trình đ  ch t l ng c a s n ph m ư ộ ấ ượ ủ ả ẩ

Ph ng pháp t ng h p trong đánh giá ch t l ng b ng bi u th cươ ổ ợ ấ ượ ằ ể ứ

                                        ∑
∑=

itc

itt
To P

P
Q

trong đó :

QTo  - ph ng pháp t ng h p dánh giá ch t l ng ươ ổ ợ ấ ượ

∑ ittP - t ng các ch  tiêu quan tr ng th c t  đ t đ cổ ỉ ọ ự ế ạ ượ

∑ itcP - t ng các ch  tiêu quan tr ng đã tiêu chu n hoáổ ỉ ọ ẩ

  

3.3. Ph ng pháp đánh giá t ng h pươ ổ ợ

     3.3.1. Quan đi m đánh giá ch t l ng ể ấ ượ

- Nh t b n :ậ ả

Quan đi m ch t l ng là m t y u t  c nh tranh, canh tranh ch t l ngể ấ ượ ộ ế ố ạ ấ ượ  
đã và dang thay th  c nh tranh b ng giá c . Đ  có ch t l ng, có năng l cế ạ ằ ả ể ấ ượ ự  
c nh tranh trên th  tr ng ng i Nh t đã tri t đ  tuân th  "yêu c u đúng n i,ạ ị ườ ườ ậ ệ ể ủ ầ ơ  
đúng lúc và đ m b o tính nh t quán v  ch t l ng". H  đã ng d ng cácả ả ấ ề ấ ượ ọ ứ ụ  
ph ng pháp th ng kê hi n đ i đ  ki m tra ch t l ng.ươ ố ệ ạ ể ể ấ ượ

Trong s  so sánh v  ch t l ng ng i Nh t không ch  so sánh ho tự ề ấ ượ ườ ậ ỉ ạ  
đ ng v i xí nghi p cùng lo i, cùng qu c gia và trên ph m vi toàn c u đ  tộ ớ ệ ạ ố ạ ầ ể ừ 
đó rút ra các bài h c mà còn so sánh ý ki n c a khách hàng. S  hài lòng c aọ ế ủ ự ủ  
khách hàng đ c x p lên hàng đ u. Theo quan đi m này, ch t l ng là v nượ ế ầ ể ấ ượ ấ  
đ  t n t i và phát tri n c a doanh nghi p, c a th i đ i và là m t ph m trùề ồ ạ ể ủ ệ ủ ờ ạ ộ ạ  
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r ng l n g n v i nhi u khâu, nhi u công đo n c  tr c và sau khi s n ph mộ ớ ắ ớ ề ề ạ ả ướ ả ẩ  
ra đ iờ

- Anh

Quá trình phát tri n kinh t  hi n đ i g n li n v i v i s  công nghi pể ế ệ ạ ắ ề ớ ớ ự ệ  
hoá và hi n đ i hoá. Công nghi p hoá và hi n đ i hoá là n n t ng c a s  t oệ ạ ệ ệ ạ ề ả ủ ự ạ  
thành và không ng ng nâng cao ch t l ng hàng hoá. V i quan đi m : ch  cóừ ấ ượ ớ ể ỉ  
ch t l ng thì s n ph m m i có kh  năng c nh tranh trên th  tr ng và mấ ượ ả ẩ ớ ả ạ ị ườ ở 
đ ng cho đ t n c đ n s  ph n vinh. Năm 1982, B  Th ng m i Anh đãườ ấ ướ ế ự ồ ộ ươ ạ  
ban hành tài li u "Tiêu chu n ch t l ng và s  c nh tranh" đ t ra m c tiêuệ ẩ ấ ượ ự ạ ặ ụ  
bu c các tiêu chu n qu c gia ph i ph n ánh đ c các nhu c u c a th  tr ngộ ẩ ố ả ả ượ ầ ủ ị ườ  
th  gi i và d a trên h  th ng đ m b o ch t l ng.ể ớ ự ệ ố ả ả ấ ượ

- n đẤ ộ

Giám đ c doanh nghi p gi  vai trò quan tr ng trong vi c đ m b o ch tố ệ ữ ọ ệ ả ả ấ  
l ng Giám đ c ph i  có nh n th c và là ng i ch u trách nhi m v  tiêuượ ố ả ậ ứ ườ ị ệ ề  
chu n ch t l ng, xem các s n ph m không khuy t t t là m c đich c a v nẩ ấ ượ ả ẩ ế ậ ụ ủ ấ  
đ  ch t l ng. Đ  làm đ c đi u này ph i n m v ng các quy cách yêu c uề ấ ượ ể ượ ề ả ắ ữ ầ  
ch t l ng và tìm m i nguyên nhân gây khuy t t t đ  kh c ph c phòng ng aấ ượ ọ ế ậ ể ắ ụ ừ

- Mỹ

Có tri t lý v  ch t l ng không ch  d ng l i  đi m " ta so v i h " màế ề ấ ượ ỉ ừ ạ ở ể ớ ọ  
c n m  r ng cho t ng lai c a n n s n xu t và d ch v  th  gi i "hoàn h o làầ ở ộ ươ ủ ề ả ấ ị ụ ế ớ ả  
chu n m c"ẩ ự

- N c ta :ướ

Hi n nay, trên th  tr ng , vi c ki m tra đánh giá ch t l ng chú tr ngệ ị ườ ệ ể ấ ượ ọ  
vào vi c ki m tra, đánh giá m c đ  phù h p c a s n ph m so v i yêu c u màệ ể ứ ộ ợ ủ ả ẩ ớ ầ  
ch a th c s  quan tâm đ n đ n m i quan tâm c a khách hàng vì v n còn t nư ự ự ế ế ố ủ ẫ ồ  
t i quan đi m "ch t l ng là s  phù h p". Đã quan tâm đ n v n đ  côngạ ể ấ ượ ự ợ ế ấ ề  
ngh ,  nh ng ch a  th c  s  quan tâm đ n vi c  tìm,  phát  hi n  và  lo i  trệ ư ư ự ự ế ệ ệ ạ ừ 
nguyên nhân gây khuy t t t đ  có bi n pháp kh c ph c, phòng ng a. Chú ýế ậ ể ệ ắ ụ ừ  
đ n giám sát k  thu t nh ng ch a quan tâm đ n v n đ  đào t o, hu n luy n,ế ỹ ậ ư ư ế ấ ề ạ ấ ệ  
các khâu d ch v  tr c và sau bán...ị ụ ướ

     3.3.2. Ph ng pháp đánh giá t ng h p (có tr ng s )ươ ổ ợ ọ ố

1. L a ch n các ch  tiêu đ c tr ng quan tr ngự ọ ỉ ặ ư ọ

Ki m tra đánh giá ch t l ng là môn khoa h c ng d ng nh m xác đ nhể ấ ượ ọ ứ ụ ằ ị  
v  m t đ nh l ng, ch t l ng.  Đ  không ng ng nâng cao và hoàn thi nề ặ ị ượ ấ ượ ể ừ ệ  
ph ng pháp đánh giá t ng h p, tr c tiên ta ph i tuy n ch n m t s  ch  tiêuươ ổ ợ ướ ả ể ọ ộ ố ỉ  
ch t l ng quan tr ng trong h  th ng các ch  tiêu ch t l ng đ c tr ng. Vi cấ ượ ọ ệ ố ỉ ấ ượ ặ ư ệ  
l a ch n m t s  ch  tiêu ch t l ng quan tr ng có th  tiêu bi u đ  đ i di nự ọ ộ ố ỉ ấ ượ ọ ể ể ể ạ ệ  
cho ch t l ng s n ph m hàng hoá gi  m t v  trí quan tr ng trong đánh giáấ ượ ả ẩ ữ ộ ị ọ  
t ng h p ch t l ng. Các ch  tiêu ch t l ng đ c ch n ph i tho  mãn đi uổ ợ ấ ượ ỉ ấ ượ ượ ọ ả ả ề  

GV: §ç §øc Phó- Trêng §HKT&QTKD 65



Gi¸o tr inh:  Qu¶n lý  chÊt l îng s¶n phÈm

ki n c n và đ  đ  xác đ nh m c ch t l ng c a m t nhóm hàng hoá đ ngệ ầ ủ ể ị ứ ấ ượ ủ ộ ồ  
th i phân bi t v i nhóm hàng t ng t .ờ ệ ớ ươ ự

Khi l a ch n các ch  tiêu, tuỳ thu c vào m c đích s n xu t kinh doanh,ự ọ ỉ ộ ụ ả ấ  
đ c đi m c a lo i hàng hoá đ  l a ch n và s p x p t  t . Thông th ngặ ể ủ ạ ể ự ọ ắ ế ứ ự ườ  
ng òi ta l a ch n ch  tiêu theo các c  s  : tính năng công d ng, th m m ,ư ự ọ ỉ ơ ở ụ ẩ ỹ  
công thái h c, kinh t  xã h i...ọ ế ộ

2. Xây d ng thang đi m và l a ch n th  nguyên.ự ể ự ọ ứ

Ch t l ng s n ph m bao g m nhi u ch  tiêu, m i ch  tiêu l i mangấ ượ ả ẩ ồ ề ỉ ỗ ỉ ạ  
nh ng đ c tính riêng và đ c xác đ nh b ng các đ n v  đo l ng khác nhau.ữ ặ ượ ị ằ ơ ị ườ  
Đ  l ng hoá đ c ch t l ng, v n đ  đ t ra là nh ng ch  tiêu ch t l ngể ượ ượ ấ ượ ấ ề ặ ữ ỉ ấ ượ  
sau khi quan tr c, ki m tra, th  nghi m ph i có cùng th  nguyên m i ti nắ ể ử ệ ả ứ ớ ế  
hành đánh giá đ c.ượ

B ng ph ng pháp cho đi m, có th  đ a các k t qu  kh o sát v  cùngằ ươ ể ể ư ế ả ả ề  
m t th  nguyên đ  ti n so sánh đánh giá. ộ ứ ể ệ

Khi xây d ng thang đi m ta ph i l u ý đ n v n đ  chu n,  đây làự ể ả ư ế ấ ề ẩ ở  
chu n so sánh (Benchmark) là đi m t i đa. Chu n so sánh  đây có th  là th cẩ ể ố ẩ ở ể ự  
- chu n là hi n h u, và cũng có th  là o - chu n so sánh là cái mà chúng taẩ ệ ữ ể ả ẩ  
c n v n t i đ  đ t đ c. Phân kho ng các đi m ng v i các m c ch tầ ươ ớ ể ạ ượ ả ể ứ ớ ứ ấ  
l ng t ng ng hay ng v i m c đ  đáp ng c a ch  tiêu s n ph m v i yêuượ ươ ứ ứ ớ ứ ộ ứ ủ ỉ ả ẩ ớ  
c u đ t ra. Khi xây d ng thang đi m nên tham kh o các ý ki n chuyên gia.ầ ặ ự ể ả ế

3. Xác đ nh tr ng sị ọ ố

Ch t l ng do nhi u y u t  và h  th ng ch  tiêu t o thành, mu n đánhấ ượ ề ế ố ệ ố ỉ ạ ố  
giá chính xác ch t l ng s n ph m ph i xác đ nh đ c tác đ ng c a t ngấ ượ ả ẩ ả ị ượ ộ ủ ừ  
y u t , ch  tiêu c u thành nên ch t l ng. Tác đ ng nh h ng c a các y uế ố ỉ ấ ấ ượ ộ ả ưở ủ ế  
t  và ch  tiêu vào ch t l ng v i nh ng m c đ  khác nhau. B ng cách đánhố ỉ ấ ượ ớ ữ ứ ộ ằ  
giá tác đ ng c a t ng y u t , ch  tiêu tác đ ng vào ch t l ng ta ti n hànhộ ủ ừ ế ố ỉ ộ ấ ượ ế  
xây d ng h  th ng thang đi m tr ng s . Hay nói m t cách khác h  th ngự ệ ố ể ọ ố ộ ệ ố  
thang đi m tr ng s  l ng hoá đ c m c đ  tác đ ng c a t ng y u t , chể ọ ố ượ ượ ứ ộ ộ ủ ừ ế ố ỉ 
tiêu c u thành nên ch t l ng tham gia vào quá trình đánh giáấ ấ ượ

4. Quy trình giám đ nh ch t l ng ị ấ ượ

+ Xác đ nh đ i t ng, m c tiêu đánh giáị ố ươ ụ

+ L a ch n chuyên giaự ọ

+ Ch n m u và ph ng pháp giám đ nh phù h p v i đ c đi m c a s nọ ẫ ươ ị ợ ớ ặ ể ủ ả  
ph m ẩ

+ Xác đ nh h  th ng ch  tiêuị ệ ố ỉ

+ Xây d ng thang đi mự ể

+ Xác đ nh tr ng sị ọ ố
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+ Ti n hành cho đi mế ể

+ T ng h p, x  lýổ ợ ử

+ Đánh giá t ng h p ch t l ng ổ ợ ấ ượ

+ Đi u ch nh, nh n xét, k t lu nề ỉ ậ ế ậ

5. Bi u th c s  d ng đ  đánh giáể ứ ử ụ ể

Ph ng pháp tích phânươ

                                      QTi = ΣCiVi

trong đó :

QTi   - Ch t l ng t ng h pấ ượ ổ ợ

Ci     -  Tr ng s  th  i ọ ố ư

Vi    -   Đi m ch  tiêu đ c tr ng th  iể ỉ ặ ư ứ

Theo ph ng pháp t  sươ ỷ ố

                                    ∑
∑=′

itci

itti
Ti VC

VC
Q

trong đó

Q'Ti  - t  s  so sánh gi a giá tr  th c t  v i giá tr  c a m u chu nỷ ố ữ ị ự ế ớ ị ủ ẫ ẩ

QTi = ΣCiVitt  - Giá tr  c a ch  tiêu đ c tr ng đ t đ cị ủ ỉ ặ ư ạ ượ

QTi = ΣCiVitc  - giá tr  c a ch  tiêu đ c tr ng c a m u chu n.ị ủ ỉ ặ ư ủ ẫ ẩ

     3.3.3. Ph ng pháp đánh giá năng l c c nh tranh c a s n ph mươ ự ạ ủ ả ẩ

C nh tranh là đ c tính c a s n xu t hàng hoá, là cu c đ u tranh gi aạ ặ ủ ả ấ ộ ấ ữ  
nh ng nhà s n xu t - kinh doanh nh m chi m lĩnh th  tr ng cho s n xu t,ữ ả ấ ằ ế ị ườ ả ấ  
tiêu th  đ  thu l i nhu n. Trong kinh t  th  tr ng quy lu ât c nh tranh làụ ể ợ ậ ế ị ườ ỵ ạ  
m t quy lu t ph  bi n, nh  c nh tranh mà s n ph m hàng hoá t  s  ít, ch ngộ ậ ổ ế ờ ạ ả ẩ ừ ố ủ  
lo i đ n gi n tr  thành hàng hoá nhi u, đa d ng và phong phú.ạ ơ ả ở ề ạ

Do trình đ  khoa h c phát tri n, chu trình s n xu t đ c thu ng n l i,ộ ọ ể ả ấ ượ ắ ạ  
ch t l ng s n ph m đ c nâng cao. M t khác thu th p c a ng i dân đangấ ượ ả ẩ ượ ặ ậ ủ ườ  
có xu h ng tăng lên, nhu c u c a ng i tiêu dùng luôn đ i m i nên hàng hoáươ ầ ủ ườ ổ ớ  
ph i luôn có ch t l ng phù h p v i các yêu c u đó.ả ấ ượ ợ ớ ầ

Đánh giá năng l c c nh tranh c a s n ph m là m t yêu c u c p thi t vàự ạ ủ ả ẩ ộ ầ ấ ế  
quan tr ng c a doanh nghi p trong quá trình qu n lý. Nghiên c u đánh giáọ ủ ệ ả ứ  
năng l c c nh tranh là m t quá trình liên t c và có h  th ng. Khi năng l cự ạ ộ ụ ệ ố ự  
c nh tranh gi m ph i c i ti n ch t l ng ho c thay đ i h ng kinh doanhạ ả ả ả ế ấ ượ ặ ổ ướ  
ho c chuy n đ i sang th  tr ng khácặ ể ổ ị ườ
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Đánh giá năng l c c nh tranh là s  so sánh kh  năng c nh tranh c a c pự ạ ự ả ạ ủ ấ  
s n ph m c a doanh nghi p mình v i doanh nghi p khác đang có năng l cả ẩ ủ ệ ớ ệ ự  
c nh tranh cao nh t trên th  tr ngạ ấ ị ườ

Bi u th c đ  đánh giá năng l c c nh tranh theo ph ng pháp vi phânể ứ ể ự ạ ươ

                                          
icn

itt
ct P

P
N =

trong đó 

Nct  - năng l c c nh tranh lo i s n ph m hàng hoáự ạ ạ ả ẩ

Pitt  - giá tr  quan tr ng th c t  v  m t ch  tiêu ch t l ng so sánhị ọ ự ế ề ộ ỉ ấ ượ

Picn -  giá tr  ch  tiêu ch t l ng quan tr ng c a s n ph m có năng l cị ỉ ấ ượ ọ ủ ả ẩ ụ  
c nh tranh cao nh t trên th  tr ngạ ấ ị ườ

Theo ph ng pháp t ng h pươ ổ ợ

                                           ∑
∑=′

icn

itt
ct P

P
N

Nct  - năng l c c nh tranh lo i s n ph m hàng hoáự ạ ạ ả ẩ

Pitt  - giá tr  quan tr ng th c t  v  ch  tiêu ch t l ng so sánhị ọ ự ế ề ỉ ấ ượ

Picn -  giá tr  ch  tiêu ch t l ng quan tr ng c a s n ph m có năng l cị ỉ ấ ượ ọ ủ ả ẩ ụ  
c nh tranh cao nh t trên th  tr ngạ ấ ị ườ
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