Chuong 4.
LUQNG HOA VA PANH GIA CHAT LUQNG
4.1. Co sé khoa hoc caia tiéu chuédn héa va do lwong chit lwgng
4.1.1. Ban chit va phan loai tiéu chuén
a. Ban chit cia tiéu chuan hoa
Tiéu chuan hda la qué trinh xay dung, cong bd va &p dung cac tiéu chuan da dé ra.

Tiéu chudn 1a quy dinh v& dic tinh k§ thuat va yéu cau quan ly ding 1am chuén dé phan
loai, danh gia san pham, hang hoéa, dich vy, qua trinh méi truong va cac déi tuong khéc trong
hoat dong kinh té - x4 hoi nham nang cao ning suat, chat lwong va hiéu qua cia cac dbi tuong
nay.

Tiéu chuan hoa Ia mot hoat dong nham cung cap nhirng giai phap duoc sir dung Iap
di 1ap lai cho nhitng hoat dong khoa hoc — ky thuét va kinh té dé dat duoc mirc do nén nép
t6i wu trong diéu kién hién c6. Trong cac hoat dong thuc té, khi phwong phap hoat dong c6
hiéu qua chung s& dugc ghi lai, cu thé hoa thanh mot tap hop cac nguyén 1y, quy dinh va
quy tic. Cac hoat dong sé& thuc hién theo nhitng nguyén Iy ndy. Cac nguyén Iy chi rd cac
cong viéc dugce 13p lai va dugc thuc hién theo mot trinh ty nhat dinh. Cac nguyén ly, quy
tiac, quy dinh dbi véi cac hoat dong, san pham, dich vu duoc trinh bay dudi dang mot van
ban ky thuat, theo mét thé thirc nhat dinh do mot co quan c6 du kha nang va tham quyeén
xay dung, ban hang va bat budc hodc khuyén khich, &p dung goi tiéu chuan. Tiéu chuén
dugc xay dung dwa trén nhitng két qua da qua va su chon loc nhitng céi tét nhat trong thuc
tién nham dam bao duy tri duoc cac két qua va hoat dong d6 ding nhu nhiing lan trude da
xay ra. Su ra doi cua tiéu chuan 1a mot tat yéu nham hop ly hoa cac hoat dong do né quy
dinh vé cac day kich c& san pham, dinh mac va nguyén vat liéu, lao dong, quy dinh, quy
trinh, quy pham, théng sé k¥ thuat, thu tuc théng nhét.

Tiéu chuan hda chinh 1a qué trinh xay dung, cong b va to chirc trién khai thuc hién
hé thdng cac tiéu chuan di dé ra. Nhu vay, tiéu chuan héa nham duy tri nguyén trang
nhitng dac tinh, nhitng chi tiéu da dat duoc. Khi hoat dong cua doanh nghiép dat duwoc mét
muc tiéu cy thé thi céng viéc s& dugc duy tri véi cing phurong phap va diéu kién do dé dat
duoc cing két qua nhu nhirng lan trude. Tiéu chuan héa khdng chi dam bao cho san pham,
dich vu ma con ca cac cong viéc duoc duy tri thuc hién theo dang tiéu chuin quy dinh.
Nho ¢6 tiéu chuan hoa gitp cho hoat dong quan ly téi thiéu hoa nhitng sai léch khoi tiéu
chuan, dam bao sy lap lai cua cac hoat dong va két qua thu dugc.

b. Phan loai tiéu chuan

~ Két qua cua tiéu chuan hoa Ia hinh thanh va trién khai thuc hién hé thong tiéu
chuan da xay dung. H¢ thong tiéu chuan duogc xay dung cho tat ca moi linh vyc, moi doi
tuong v@ moi pham vi hoat dong. Vi vay, c0 rat nhiéu loai tiéu chuan khac nhau. Hé thong
tiéu chuan duoc phan chia thanh cac loai nhu sau:
1/ Tiéu chuan vé quy cach céc day thong so, kich thuéng san pham, chi tiét, bo
phan, nguyén vat liéu. Loai tiéu chuan nay lai dugc phan thanh:
- Tiéu chuan vé théng sé, kich thu’ép co ban cua d6i twong. Can clr vao cic dac
trung van hanh hoac su dung co ban cua doi twong, nguoi ta quy dinh cac day thong so,

kich thudc co ban caa san pham, chi tiét, bo phan, nguyén vat liéu... trén co s& d6 1ap nén
cac kiéu loai, dang cu thé cho timg dbi twong trén.
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- Tiéu chuan vé kiéu loai.
- Tiéu chuan vé dang quy dinh vé hinh dang hinh hoc va kich thuéc cta ddi tugng.
- Tiéu chuan vé nhan mac.

Tiéu chuan vé két cdu quy dinh nhitng kiéu két cau va nhiing kich thuéc co ban cho
cac doi tugng nham thong nhat hoa va dam bao tinh lap lan.

2/ Tiéu chuan vé yéu cau ky thuat. D6 1a nhing tiéu chuan quy dinh nhitng yéu cau
co ban d6i véi cac tinh ning s (dung, van hanh cua san pham nham quy dinh mirc chat
lwong cua san pham va céc yéu cau ddi véi nguyén liéu ché tao san pham.

3/ Tiéu chuan vé phuong phép thir. Loai tiéu chuan nay quy dinh phuong phap xéac
dinh cac dic trung sir dung cia san pham nham dam bao su danh gia théng nhat va chinh
Xac san pham qua cac dic trung ciia nd. Céc phuong phap thu can tiéu chuan hoa la céc
phuong phap thir co lién quan dén cac chi tiéu chat luong duoc quy dinh trong CaC tiéu
chuan yéu cau k¥ thuat hay cac van ban phap ché ki thuat. Nhitng tiéu chuan nay gom co:

- Nguyén tic va noi dung phuong phép thir.

- Phuong tién va diéu kién thu.

- Chuan bj thtr.

- Tién hanh thu.

- Phuong phap tinh toan.

- Béanh gia tinh toan.

- Bién ban thir nghiém.

4/ Tiéu chuan vé bao gdi, ghi nhan, van chuyén va bao quan. Pay 1a nhitng tiéu

chuan quy dinh vé cach ghi va noi dung ghi nhan mac, cach bao goi, vat liéu bao goi, cau
tao bao gdi, yéu cau veé van chuyén, bao quan, thoi han bao quan...

5/ Tiéu chuan vé nguyén tic va thu tuc. Loai tiéu chuan nay quy dinh nhiing
nguyeén tic, phwong phap, thu tuc, nhitng yéu cau can thiét vé kinh té, k§ thuat nham dam
bao cho cac qué trinh hoat dong dugc théng nhat, hop 1y, dem lai hiéu qua cao. Cac loai
tiéu chuan chu yéu trong nhoém nay la tiéu chuan vé quy pham, quy tic, quy trinh hoat
dong, co cau td chuc, trach nhiém caa ting bo phan...

6/ Tiéu chuan ve nhiing van dé khoa hoc — k§ thuat chung nhu céc thuat ngit khoa
hoc, don vi do luong, ky hiéu, ma hiéu san pham, hé thong ho so, tai liéu...

4.1.2. Chirc ning va vai tro caa tiéu chuin hoa
a. Chire niing ciia tiéu chuan hoa
Tiéu chuan héa thuc hién nhiéu chtic nang khac nhau. D6 1a:

- Chure nang dam bao chat luong. Pay 1a chirc ning quan trong nhét cua tiéu chuan
hoa. Tiéu chuan hoa ludn 1a mét trong nhitng phuong thirc tot nhat cho duy tri va 6n dinh
chat luong cua cac doanh nghiép. Nhd ¢6 nhitng hoat dong tét vu duogc 1ap lai mot cach
théng nhit va 6n dinh theo hé thdng tiéu chuin da dé ra nhu viéc tuan tha cac quy trinh,
quy pham, thu tyc va phuong phap van hanh may moc thiét bi, viéc dam bao dung cac
dinh murc vé nguyeén vat liéu va cac dleU kién san xuat — kinh doanh ma san pham, dich vu
san xuat ra dap ung duoc nhitng yéu cau da dé ra. Pam bao va duy tri chat lugng san pham
6n dinh theo dung tiéu chuin quy dinh 1am ting sy tin nhiém cua khach hang d6i voi
doanh nghiép. Mat doanh nghiép thuc hién tét cong tac tiéu chuan hoa tao cho khéach hang
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tin teéng vao kha ning 6n dinh cua hé thdng san xuit c6 thé tao ra nhirng san pham, dich
vu c0 chat lugng cao va dong nhat & moi thoi diem.

- Chirc nang tiét kiém. Tiéu chuan hoa duoc xay dung dwa trén nhitng thanh tuu caa
khoa hoc — k§ thuat tién tién va nhitng kinh nghiém tét nhat dac rat tir thyc tién hoat dong.
Nhing hoat dong thira khdng tao ra gia tri gia tang, nhitng lang phi trong qua trinh san
xuat — kinh doanh duoc loai bo. Tiéu chuan chi gitt lai nhirng hoat dong t6i wu nhat, tiét
kiém nhat. Tiéu chuan hoa nham t6i wu nhu cau cua khach hang bang nhimng san pham
dung tiéu chuan da thiét ké xuat phat tir nhu cau cua ho. Do d6, tiéu chuin hoa 1 co s
khoa hoc va thuc tién cho xac dinh mot cach hop ly, tiét kiém va st dung cé hiéu qua nhat
cac ngudn luc trong viéc tao ra va cung cap san pham cho x& hoi. Hé thdng tiéu chuan con
13 co s& dé theo dbi danh gia nhitng 1ang phi cho sy dao dong khai tiéu chuan gay ra.

- Chirc nang thong nhat va lap Ian. Tiéu chuan héa dua ra moi hoat dong vao nén
nép theo nhitng nguyén ly, yéu cau chung thong nhat, giai quyét tinh trang tu do, tay tién,
hén d6n trong san xuat kinh doanh va céc linh vuc khac. D6 1a co so tao ra su thdng nhét
hoa trong hoat dong cua moi to chic. Théng nhat héa Ia mot trong nhirng biéu hién dau
tién cua tiéu chuan hoa. Thong nhat hoa 13 quy dinh mot cach hop Iy sé luong cac ddi
twong 6 cung chie néng bang cach tao nén nhitng d6i twong méi, giam bot hay thay doi
cac ddi twong hién c6. Thong nhat s& giam duoc tinh da dang khong hop 1y dén mac hop
ly gop phan giam nhe va rit ngan khéi luong, thoi gian cong tac thiét ké, ché tao, giam bét
cac cong thirc ché tao san pham, nang cao trinh d6 chuyén mén hda, tu dong hoa, nhd do
ting ning suat lao dong. Tiéu chuan hoa dugc thyuc hién théng qua théng nhat hda gitra céc
bo phan, chi tiét hodc cac dbi twong do nhiéu bd phan, té chirc, doanh nghiép khac nhau
thuc hién. Nho san xuat nhang chi tiét bo phan theo dung kich c& vira giam bét duoc sé
luong céc loai chi tiét bo phan vira tao didu kién dé cac chi tiét, bo phan co thé Iap l1an trén
c4c san pham duogc cung cap tir cac nha san Xuét.

Lip lan 14 thay thé cac chi tiét hay bo phan dong dang giita cac san pham khac
nhau. Nho théng nhat hoa céc chi tiét, bo phan cua nhirng san pham cung loai c6 thé lap
Ian thay thé nhau. Tinh Iap IAn d4 tao ra mot su linh hoat mém déo hon trong cac hoat
dong sira chita, tiét kiém chi phi va nang cao nang suat. Tinh ldp 1an va thong nhét hoa da
tao ra kha nang phat trién hop tac va chuyén mén héa nham khéng ngimg nang cao ning
suat trong céc doanh nghiép.

Sy phét trién cao hon dua trén thong nhat hda va lap 1an 1a t6 hop hoa. D6 alf qua
trinh nghién ciru dua ra nhitng cach phdi hop khac nhau gitra cac phan tir c6 két cau thong
nhat hoa va tiéu chuin hoa dé tao ra nhitng két cdu méi nham thoa man cac nhu cau khach
nhau vé san pham va dich vu. Trong cdu tao cia may moc, thiét bi, nguoi ta phan chia
thanh nhitng don vi lap két cau lap rap doc 1ap goi 1a to hop. Mdi t6 hop nay cé nhiing
chic ning riéng va khi 1ap rap nhirng to hop nay vao san pham co ban sé& tao nhitng san
phdm méi cd chirc ning tac dung méi. T6 hop héa cé ich loi rt 16n trong viéc giam thoi
gian va chi phi thiét ké, ché tao, da dang hoa san pham va tao ra tinh linh hoat caa hé
théng san xuét.

- Chtic ning dao tao, gido duc. Nho tiéu chuan héa va théng qua céc tiéu chuan ma
can bo quan 1y va ngudi lao dong hiéu biét thém va nhan thirc diy du hon vé chat luong
cua hang hoa dich vu; tao ra cach dung céc thuat ngt, cac dung cu do luong, cac nguyén
tic va nguyén Iy hoat dong. Nguoi lao dong nhén biét duoc thyc chit va tim quan trong
cua tiéu chuan hoa théng qua tim hiéu, nim bat va thuc hién hé thdng tiéu chuan. Tiéu
chuan hoa doi hoi nguoi lao dong phai khéng nging hoc hoi nang cao trinh do hiéu biét
ctua minh vé h¢ thong tiéu chuan hién hanh va kha niang @ng dung ching. Bong thoi, ciing
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huan luyén budc nguoi lao dong hinh thanh théi quen hoat dong c6 co s¢ va cén cu khoa
hoc, thuc tién mét cach cu thé théng qua tuén tha hé thong tiéu chuan trong doanh nghiép.

- Chirc nang hanh chinh va phap 1y. Trong doanh nghiép, hé thong tiéu chuan dugc
cin ban hoa 1a co so thé ché bat buoc moi ngudi phai tudn theo va thuc hién. Quan Iy va
thue hién theo tiéu chuan 1a nguyén tic mang tinh quy dinh hanh chinh phai tuan tha. Moi
danh gi4, theo ddi va ché do thuong phét, khuyén khich déu dua trén viéc chap hanh va
thuc hién cac nguyén téc, tiéu chuan da ban hanh.

O pham vi quc gia, cac tiéu chuan bat budc do Nha nudc ban hanh nham dam bao
sic khoe, an toan vé sinh méi truong va nhiing loi ich québc gia la nhiig quy dinh ¢6 tinh
phap Iy budc cac doanh nghiép phai tuan thi néu vi pham sé& bi xa theo luat phap. Vi vay,
tiéu chuan hoa c6 chic ning hanh chinh va phap 1y quan trong trong viéc buéc moi ngudi
tuan theo nham thuc hién nhitng muc tiéu caa doanh nghiép hoic xa hoi da dat ra.

b. Vai tro caa tiéu chuan héa

Hiéu qua cua san xuat — kinh doanh trong doanh nghiép phu thugc rat Ion vao viéc
thiét 1ap va trién khai thuc hién hé thong tiéu chuan. Tiéu chuan héa dem lai loi ich rat 16n
cho céc doanh nghiép, cho Nha nudc va cac dbi twong lién quan khéac. Nhiing loi ich cu
thé cua tiéu chuan hoa bao gom:

Duy tri hoat dong on dinh, Bao dam thuc hién lip lai duoc nhitng két qua trong
nhitng chu Ky san xuat truéc. Khi san pham 6n dinh, phuong phap san xuat phi hop, san
pham san xuét ra dap (ng nhu cau khach hang ching can duoc duy tri trong mot khoang
thoi gian nhat dinh. Sy 6n dinh vé chat lugng 13 co s¢ cho duy tri thi truong, dam bao uy
tin va tao diéu kién cho doanh nghiép dirng virng trén thi truong. Nho tiéu chuan hoa da
tao duoc su 6n dinh twong d6i va hop ly, phéat huy nhirng thanh qua da dat duoc, phat trién
san xuat, 6n dinh viéc 1am va thu nhap cho nguoi lao dong.

Tiéu chuan hoa 1a co s¢ dé tiét kiém chi phi san xuat — kinh doanh. Mat trong
nhitng yéu cau cua san xuat la tiét kiém duoc chi phi san xuat bao gom chi phi nguyén vat
lieu, may moc thiét bi va lao dong. Thude do co ban la giam chi dung nguyén vat liu trén
mot don vi san pham hoic ting gia tri gia tang trén mot d6ng vén hay cach khac 1 ting
nang sut. Tang nang suat chu yéu dua trén van dung, phat huy nhiing quy luat khoa hoc
va nhiing nguyén tac trong qua trinh san xuat. Tiéu chuan hoa dua trén nhiing quy luat
khoa hoc va kinh nghiém tét nhat trong thuc tidn. Hoat dong san xuat — kinh doanh c6 hiéu
qua xac dinh bei sir dung nhitng quy luat nay nhu thé nao dé dat duoc muc tiéu. Céc tiéu
chuan k¥ thuat 1a phuong phap t6t nhat, c6 hiéu qua nhat giam chi phi san XUAL. Nhing sai
léch so vai tiéu chuan dé ra s& giam hiéu qua sir dung cac ngudn luc hoic giam chét luong.

Tiéu chuan hoa tao ra sy tién lgi va giao luu rong réi cua hang hoa va dich vy trén
thi truong. Viéc hinh thanh va cang ¢ hé thong tiéu chuan dem lai loi ich rat 16n. Hang
loat cac thudc do duoc dua ra. N6 s& rat tién lgi khi mot hé théng tiéu chuan duoc ding
théng nhat trén ca thé giéi. Vi vay, rat nhiéu don vi nhu mét, von, ampe,... da tré thanh
nhitng don vi chuan do ludng trén thé gigi. Cac tiéu chuan dugc dat ra nham dam bao su
tién loi va an toan. Chung dugc sir dung nhu nhitng tiéu chuan qudc gia, tiéu chuan nganh
hoic tiéu chuan doanh nghiép. Nho ¢ hé théng tiéu chuan, san pham duoc trao d6i, danh
gia d& dang, khic phuc duoc nhitng tré ngai vé mat ngén ngit hodc ki thuat. Tiéu chuan
hoa trén co so thdng nhat hoa, t6 hop hoéa, ting tinh 1ap 1an gop phan nang cao trinh d6
chuyén mon hoa va hiép tac hoa gitra cac doanh nghiép.

Mot trong nhing loi ich lon nhét cua tiéu chuan hoéa Ia gép phan phat trién chuyén
moén hda san xuit san pham hang loat khéi luong Ion, giam chi phi san xuat san pham
dong thoi ciing 1 co sé cho phép hiép tac hoa va lién két san xuét giira cac doanh nghiép.
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Thong qua tinh théng nhat hoa va lap 1an vé san pham chi tiét bo phan hoic cac quy trinh
san xuat gip cac doanh nghiép di siu vao chuyén san xuat nhitng bo phan chi tiét nhat
dinh hoic chuyén giao cac phuong phap, quy trinh mét cach ¢ hiéu qua. Tiéu chuan héa
4p dung rat cd hiéu qua trong phan céng lao déng. Chiang han nhu cic budc cong viéc
trong qua trinh san xuat khi duoc thuc hién theo tiéu chuan thiét ké, nhitng tiéu chuan két
qua hoat dong s& duoc duy tri cho ting ngudi san Xuat.

Tiéu chuan con gop phan tiét kiém thoi gian giup cho qua trinh suy nghi hanh dong
va thong tin lién lac nhanh hon; giam nhe va rdt ngan thoi gian thiét ké, kiém tra, thoi gian
san xuét va chuan bi san xuat; giam nhe khéi lugng cong viéc. Cac cong thirc ding trong
toan hoc, vat Iy va nhitng khoa hoc khac 1a mot kiéu tiéu chuan. Nho st dung cac cong
thire ¢6 thé giai quyét nhiéu van dé vé su bién dong mot cach nhanh chong va tién loi. Khi
st dung cac bo phan tiéu chuan cé tinh tin cay thi khéng can hoat dong kiém tra, kiém
soat. N cho phép san xuét san pham tin cay hon.

Tiéu chuan héa tré thanh mot ndi dung va doi hoi bat budc trong quan 1y chat luong
cua cc doanh nghigp. Trong cac hé thong quan Iy chat luong hién dai nhu quan Iy chat
lwgng toan dién thi tiéu chuan hoa Ia mot trong cac noi dung quan trong nhit dam bao cho
doanh nghiép dat dugc chat lugng 6n dinh nhu mong mudn.

Mic di tiéu chuan héa rat quan trong nhung mot s6 doanh nghiép van chwa nhan
thire duoc tam quan trong d6 trong thuc té. Bé hoat dong tiéu chuan hda mot cach cé hiéu
qua doi hoi tdn kém thoi gian va ngudn luc tai chinh. Hé théng tiéu chuan dugc 1ap cho
tuong lai va két qua cting chi thé hién rd sau mot thoi gian trién khai 4p dung hé théng tiéu
chuan mot cach dong bo, on dinh. Trong thyc té, cac can bo quan 1y thuong phai d6i mat
v6i nhiing van dé truge mat quan tam dén viéc xay dung va hoan thi¢n h¢ théng tiéu
chuan. M&i doanh nghiép can nhan thic rd duoc nhiém vu rat quan trong caa nha quan ly
la xac 1ap tiéu chuan va diéu chinh tiéu chuan dong thoi dam bao rang tiéu chuan duoc
tuan thi, khong ngimg xem xét danh gia tiéu chuan.

4.1.3. Po lwdng va vai tro ciia do hrong chat lwgng
a. Khoa hoc do lwong

Do luong 1a ky thuat dé con nguoi tim hiéu, khao sat trén co s& dé phat hién nhiing
hiéu biét mgi vé tu nhién, giup con nguoi kiém nghiém lai cac ly thuyét, dinh luat, dinh ly
trong khoa hoc. Do luong luong hda cac tinh chat cua vat chat. Trong hoat dong san xuat —
kinh doanh, do ludng duoc sir dung dé xac dinh muc do chat luong dat dugc cua san
pham, dich vu, c&c qua trinh va cac hoat dong khac. Po luong 1a mot noi dung quan trong
cua quan ly chat lugng trong cac doanh nghiép, 1a co s& cua moi hé théng diéu chinh, diéu
khién trong san Xuat, 1a cong cu dé dam bao tinh lién két, hop tac trong san xut - kinh
doanh, dé ting ning suat lao dong va dam bao chat lwong san pham, dich vy theo dung
nhitng tiéu chuan da dat ra.

Khoa hoc do lwang gom ba bo phan chinh 1a Iy thuyét do, k¥ thuét do va do ludng
phéap quyen.

Ly thuyét do 1a khoa hoc nghién ciru vé céc van dé Iy thuyét chung cta phép do
nhu don vi do, hé don vi chuan, phuong phép do, sai s6 do, cach xu ly ket qua do cac co
so dé dam bao tinh thong nhat va chinh xac cua phép do.

Ky thuat do 1a b phan nghién cau chung vé phuong tién do, cac dic trung cua
phuong tién do, tiéu chuan hoéa cac dac trung nay, phuong phap va phuong tién kiém dinh
phuong tién do.
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Do ludng phap quyén nghién ciu vé to chire, phap 1y nhu cac diéu 18 vé to chic,
cac quy dinh va bién phap chung dé dam bao tinh thong nhat va d6 chinh xac cua cac phép
do.

b. Phép do va yéu cau cia phép do

Muén biét rd gia tri cua cac dai luong ta phai tién hanh x4c phép do. Ban chét cua
phép do 13 su so sanh dai luong can do véi mot dai lwong cing loai voi nd dugc chon lam
don vi do. Pac trung quan trong nhat cia phép do 1a tinh théng nhat va do chinh xéc. Tinh
théng nht c6 dugc 1a nho don vi do da duoc tiéu chuan hoa. Céc phép do théng nhét khi
két qua do dugc biéu thi theo don vi hop phap da dugc quy dinh théng nhat va sai sb caa
n6 da duogc biét tng voi mot mac do tin cay nao do. Sai so cua phép do la su 1éch gita két
qua do va gia tri thuc cua dai lugng do. Sai s6 ¢6 thé do nhiéu nguyén nhan gay ra, chang
han nhu do sai s6 lay mau, sai s6 cia phép do va ciia phuong tién do. Phep do khong
thong nhét thi két qua khéng thé tng dung rong rii, khé c6 co so dé ra quyét dinh dung
dan.

Do chinh xac cua phép do dic trung cho muirc do st sao cua két qua do so vai gia
trj thuc cua dai luong va dugc danh gia bang mic do xac thuc va do tap trung caa két qua
do. Do xac thyc 1a do 1éch gitra gia tri thuc va gia tri trung binh cua cac gia tri do. Do tap
trung 12 mac d6 xép gan nhau cia cac gia tri thu dugc. TUy theo muc dich st dung cu thé,
mdi phép do phai dat duoc do chinh xac can thiét nao d6 du dé phuc vu cho yéu cau thuc
tién. Phép do c6 gia tri thyuc té khi sai léch giira gia tri thuc té va tiéu chuan quy dinh trong
van ban nam trong gigi han cho phép. Nhing gia tri gii han d6 goi 14 gia tri gigi han dinh
muc 16n hoac nho nhat caa chi tiéu do. Chénh 1éch gitra gia tri gidi han dinh mac 16n nhat
va nho nhat goi 1a dung sai. Néu phép do khong dam bao do chinh xac thi khong thé st
dung duoc cho muc dich da dinh, phép do tré thanh vo nghia.

Do do, dé do ludng c6 thé Gng dung pho bién va c¢é higu qua thi cac phép do phai
dam bao nhirng yéu cau sau day;

- Bam bao tinh thdng nhit va chinh xac & mirc d6 can thiét.

- Dam béo sy phét trién dé dap ang nhu cau ngdy cang cao cua san xuat. Thé hién
thong qua don vi do nhiéu hon, chinh xac hon, nhanh hon, pham vi rong hon.

- Chi phi cho do luong phai thip hon so véi loi ich caa n dem lai.
- Can quan ly chat ché va khoa hoc cong tac do luong.
c. Mdi quan hé giira do lwong véi tiéu chuan hoa

Giita do luong va tiéu chuan héa c6 mdi quan hé mat thiét, khang khit véi nhau,
thuc day nhau cuing phét trién. Po luong c6 tac dong tich cuc dbi véi tieu chuan hoa. Po
luong 14 ¢éng cu dé tién hanh nghién cuu, thir nghiém, chon lya cac yéu cau, dinh mac
hop 1y ddi véi cac chi tiéu cua tiéu chuan, 1a cong cu dé diéu khién cac qué trinh san xuat
theo tiéu chuan, 1a cdng cu dé kiém tra c4c chi tiéu caa san pham xem c6 dat y8u cau quy
dinh trong tiéu chuan hay khong.

Tiéu chuan thé hién rd nhiing diém trong yéu cua timg cong viéc, xac dinh cang
Viéc trén co s¢ phuong phép thao tac va két qua, ghi phuong phap tién hanh cong viéc cy
thé ddi voi cac van dé phat sinh. Nho d6 1am cho san pham, chi tiét duoc san xuit ra nhu
nhau.

Panh gia chit lwong bao gio ciing cin cr Vao céc tieu chuan dé do dac d6 chinh xac
cua ting san pham. Po luong tao diéu kién mé ta chinh xac tinh trang cta san pham.
Ngoai ra né con gian tiép cung cap nhirng co sé khoa hoc tén tién cho qué trinh xay dung
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tiéu chuan. Tiéu chuan hoa chi phat huy duoc chirc ning cua minh khi c6 hé théng do
ludng chinh xac. Nguoc lai, do ludng lai sir dung tiéu chuan hoa nhu mot cong cu dé phét
trién thong qua viéc quy dinh cic don vi do va phuong tién do théng nhat. Tiéu chuan hoa
la bién phap quan trong dé do luong mang lai hiéu qua cao. N6 gop phan dam bao tinh
thong nhit va do chinh xac can thiét cua phép do, quy dinh cac yeéu cau hop ly vé do luong
thong nhat hoa va dam bao trinh d6 chét luong can thiét cua cac phuong tién do dugc san
XUA.

d. TAm quan trong caa do lwdng

Po ludng 1a hoat dong hét sic can thiét trong doi séng, trong san xuat kinh doanh
va c4c hoat dong khac. Poi song kinh té va tién bo khoa hoc — ki thuat cang phat trién thi
do ludng cang tré nén quan trong hon. Moi hoat dong cua con ngudi can phai duogc do,
danh gia thong qua nhirng don vi do va thudce do riéng. Do luong la co so dé danh gia
trinh d6 va chat luong cua cac hoat dong nho do co nhirng quyet dinh dang din va hop Iy.
N6 mé ta chinh x&c vé tinh trang va trién vong phat trién caa cac nganh khoa hoc, 1a
phuong tién dé tién hanh nghién cau, thir nghiém, lua chon cac phuong an, cac tiéu chuan
d6i vai ting chi tiéu chat luong. S& khong c6 hé théng tiéu chuan khi khong co do luong.
Do ludng con 1a céng cu dé kiém tra, kiém soat chat lwong cua cac hoat dong va chat
lugng cua hang hda hoic dich vu. Dua trén cac két qua do ludng nguoi ta méi ¢ nhiing
két luan chinh xac vé tinh hinh hoat dong trong thuc té va c6 can ct thuc tién dé dua ra
cac quyét dinh diéu chinh, cai tién cong tac quan ly kinh té va ky thuat. Mot trong nhitng
muc tiéu caa do luong chat lwgng 14 thu thap théng tin cho qué trinh ra quyét dinh hoat
dong 6n dinh va du bao nhiing kha niang c6 thé xay ra trong twong lai. Quan ly chét luong
khong thé tach roi cong tac do ludng. Thong qua do ludng dé ndm bt danh gid chat luong
ctia san pham, dich vu va moi hoat dong. Két qua cia do lwong gilip can bo quan ly chat
lugng dua ra nhitng quyét dinh dung dan, chinh xac, kip thoi trong quan ly chat luong.
Dua vao két qua do luong mai hoan thién duoc quan ly chat lugng.

4.1.4. Hé thong do lwong

Hé théng do luong gom don vi do, phuong tién do, phuong phap do va ngudi thuc
hién.

a. Pon vi do va nhitng yéu ciu déi véi don vi do

bon vi do 1a dai luong dung dé xac dinh nhitng dic diém cua chat lwong, cho pheép
danh gia bang nhitng con s6 cy thé. Vi du. Thoi gian tinh bang gio, phat hoic gidy, chiéu
dai tinh bang mét, kilomet...

Don vi do chat lwong chia thanh hai loai 1a don vi do khuyét tat cua san pham va
don vi do thudc tinh caa san pham.

Déi vai phan 16n cac khuyét tat cua san pham, don vi do dugc biéu dién bang cong
thirc don gian sau:

Chat lugng = % x 100 , % (4.1)

Trong do:

f: SO khuyét tat, s6 phé pham, s6 16i hogc chi phi thoi gian st lai, chi phi
bang tien cho stra chira lai san pham.

P SO lugng san pham san xuat, tong so gio thuc hién, doanh thu hoac tong
so don vi dich vu thuc hién.
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Loai don vi do nay sé& biéu dién duéi dang phan tram khuyét tat 156i hodc phé pham.
N6 duoc dung dé do chat lwgng thuc hién trong tat ca cac khau tir nghién ciu thiét ké phat
trién san pham dén khau cung ung, quan ly vat tu, san xuat, phan phdi, dich vu. Chang
han, trong khau thiét ké 1a ty 1¢ phan trim ban vé& phai sira lai hay ty Ié chi phi chat luong
nguyén vt liéu khong dung chat luong trén mot ddng mua hang... Nhitng théng tin do
ludng thu dugc tir loai don vi do lwdong khuyét tat dugc sir dung 1am co so cho Viéc ra cac
quyét dinh diéu chinh dé dam bao dat duoc tiéu chuan da dé ra.

Déi véi cac thudc tinh cua san pham khong c6 mét cong thire chung téng quat cho
tat ca cac don vi do. Nguoi ta dung rat nhiéu don vi do khac nhau. M&i mét thudc tinh chat
luong doi hoi coO mot don vi do riéng biét.

Don vi do thudc tinh cong ngh¢ cua chat luong san pham goi la don vi do “phan
Cu:ng ctia cdng nghé. Mot s6 don vi do pho bién rong réi va tat ca moi nguoi déu biét dén
vi du do thoi gian l1a phat, chiéu dai 1a mét... Nguoc lai, nhiéu loai don vi do phan cang
cdng nghé chi c6 cac nha chuyén moén mai biét dén. Ngoai ra ciing ¢ nhimg don vi do
“phan mém” thé hién céc yéu té thm Iy, x& hoi nhu sy wa chudng, mau sac, khau vi, tinh
lich sy, tinh cam... P4i vai dich vu phan 16n 1a thudc tinh can s dung don vi do phan
mém. No6i chung dé dua ra nhimg don vi do phan mém cong nghé doi hoi phai c6 sy nd
lec va dau tu 16n.

Pé don vi do c6 ¥ nghia va ap dung rong rai, cé hiéu qua trong thyc té mdi don vi
do dua ra can dap ung nhiing yéu cau nhat dinh phu hop veéi trinh d¢ phat trién cua khoa
hoc cong nghé va moi truong Kinh té - xa hoi trong moi thoi ky.

Pon vi do phai dé hiéu, dé &p dung. Cac don vi do phan ciing cong nghé cé thé tiéu
chuan hoa dé& dang, do d6 d& nhan biét va st dung. Nguoc lai, cac don vi do chit luong
cua hoat dong quan 1y va cac don vi do phan mém cdng nghé twong ddi kho tiéu chuan
hoa. Viéc nghién ctu, thiét ké don vi do phai dam bao dé moi ngudi ¢6 thé hiéu biét, nam
bat dé dang va c6 kha nang st dung trong thuc té mai c6 ¥ nghia thiét thuc.

Mot trong nhitng muc tiéu co ban cua do luong la tao ra co s khoa hoc cho viéc ra
céc quyét dinh. D¢ c6 nhiing quyét dinh ding dan, c6 hi¢u qua can dya trén nhiing théng
tin day du, chinh xac. Nhing thong tin nay thu dugc tir do luong va danh gia chat luong.
Vi vdy, don vi do ludng can cung cap nhitng co s¢ khoa hoc cho viéc quyet dinh. Khi don
vi do dua ra khong phan anh ding ban chat cua sy vat hay cac dic diém chét lwong hoic
phan anh mét cach mo ho thi nhitng thong tin thu duoc tir do lwong khdng thé dung lam co
s cho viéc ra quyét dinh. Piéu nay rat quan trong d6i véi nhitng don vi do phan mém
cong nghé.

Mot don vi do chi ¢6 ¥ nghia thuc té khi n6 dugc thira nhan va c6 kha niang tng
dung rong rai. Khi don vi do mang tinh ca biét, nhitng thong tin thu dugc khong cé kha
nang so sanh dé nam bét duoc tinh hinh thuc hién tt hon hay x4u hon giita don vi nay Véi
don vi khéc hay giita thoi diém nay vai thoi diém khéc thi két qua do trd nén vo nghia.
DPon vi do dugc ung dung phé bién tao co sé cho viéc thira nhan rong réi trén thi truong va
1a can ctr quan trong cho viéc danh gia so sanh chat luong san pham, dich vu gitta cac co
s& san xuat khéac nhau.

Pon vi do ap dung phai tao ra co s& cho su giai thich théng nhat. Nhitng sé liéu
d6ng nhat khong thé 1a két qua caa nhitng cach giai thich khac nhau.

Kinh té, tiét kiém trong &p dung don vi do. Ciing nhu bat ky mot hoat dong nao
khac, khi nghién cuu, thiét ké dua ra nhitng don vi do ludng can cha y téi kinh té cua né.
Hoat dong do luong chi dugc tién hanh khi nhiing loi ich ma n6 dem lai l6n hon chi phi b
ra. Do d6, thuong xuyén phai tra 1oi cau héi co co déng gia dé do hay khong. Nhiing loi
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ich duoc tinh dén 1a loi ich tong hop ca vé mit kinh té - x& hoi, ca trudc mét va lau dai.
Trong nhirng truong hop chi phi qué ton kém, don vi do s€ duoc st dung rat han ché hoac
khong duoc st dung.

Don vi do dua ra phai phi hop véi thiét ké hién tai cua cong cu d6. S& rét c6 loi khi
sir dung c6ng cu do hién cd khi &p dung mot don vi do méi. Trong qué trinh phat trién
kinh té, x4 hoi va khoa hoc — céng ngh¢, viéc xuat hién cac don vi do mai 12 tat yéu. Tc
d6 va trinh d6 phat trién kinh té - x4 hoi cang cao thi kha ning nghién ctru dua vao st
dung cac don vi do méi cang nhanh. Tuy nhién, nhirng don vi do méi sé c6 hiéu qua va
nhanh chéng dwoc tng dung rong réi trong thuc té khi sir dung ngay nhitng phuong tién
do hién c6 phan anh don vi do do.

b. Ky thuat do

K§ thuat do bao gdm phuong phap do hodc phuong tién do dung dé danh gia vé
luong céc thudc tinh chat lwong biéu hién théng qua don vi do. Phuong tién do 1a mot
phuong tién nhan biét dic biét dung dé phan anh chét luong cua céc thudc tinh chat luong
thong qua don vi do thich hop. N6 duoc thiét ké, s dung dé nhan biét sy c6 mat cia mot
hién tugng nao dé hoic ban chat caa hién twgng do va chuyén ching thanh nhitng thong
tin c6 gia tri. Nhirng théng tin nay phan anh tinh hinh chat lugng san pham, dich vy, chat
lugng c4c qua trinh, cac cong viéc va dugc dung 1am co s cho viéc ra cac quyét dinh.

Phuong tién do chat lugng c6 thé 1a cac cong cu ki thuat, cd thé 1a con ngudi hoic
c4c biéu do phan anh su bién thién caa chat luong. Cac cong cu do k§ thuat duoc thiét ké
dung dé danh gia cac thudc tinh chat lugng va biéu dién né bang con sé don vi do. Vi du.
bong ho, can, von ké, ampe ké. Con ddi véi cac dic diém tdm ly, xa hoi hoic cac yéu to
phan &nh chat lwong quan 1y lai thuong ding mot day céc sé liéu 1am phuong tién do.
Chang han, biéu do kiém soat 12 mét cong cu do thuc trang hoat dong cua qué trinh.

Dé do mot sb thudc tinh caa san pham, dich vu hodc qua trinh quan 1y déi khi
khong thé ding cong cu do k¥ thuat ma phuong tién do dugc s dung rong réi la con
ngudi. Do 1 nhitng thude tinh khong luong hoa duoc bang nhitng con sb cu thé thong qua
cac phuong tién k¥ thuat nhu mui, cam gidc, tinh lich sy... Trong nhiing treong hop nay
con ngudi dugc coi 13 phuong tién do thich hop nhat. Tuy nhién, phuong tién do 13 con
ngudi thuong cé tinh chi quan nén két qua do can duoc can nhic than trong trudc khi ra
cac quyét dinh.

Qua trinh phat trién cua phuong tién do cho thay rang cac phuong tién do duoc
nghién ciru san xuat di tir tho so dén hién dai va ngay cang nhiéu loai d6i voi do chinh xac
cao. Vé6i sy phat trién cua cong nghé nhu hién nay, cic chic ning cua phuong tién do
dugc mé rong ra rat nhiéu. Phuong tién do khéng chi ding lai & chirc ning ghi lai dix liéu,
két qua do ma con cho phép xir ly dit liéu dé khai quat hoa va rat ra cac két luan, tinh xu
huéng, so sanh dit liéu vé tinh hinh thuc hién chit lwong véi muc tiéu va cac tiéu chuan dé
ra hay diéu chinh céc hoat dong dé dam bao cac qua trinh thyuc hién phu hop voi nhitng
tiéu chuan da dit ra.

Ciing gidng nhu don vi do, dé hoat dong do ludong c6 hidu qua, viéc lya chon sir
dung phuong tién do can dap ng nhitng doi héi nhu dam bao tinh tin cay va chinh xac
cua phuong tién do.

Tinh tin cay cta phuong tién do 1a kha ning cta dung cu do co thé tai tao lai két
qua cta né trong nhirng lan kiém tra sau. Ngay nay, khi cac thuoc tinh chat luong san
pham cang quan trong thi tinh tin ciy ctua phuong tién do doi hoi cang cao. B4i véi phan
I6n cac cong cu do cong nghé, kha ning tai tao lai kha cao va dé lugng hoa. Nhung trong
truong hop con nguoi duge ding nhu phuong tién do chang han nhan vién kiém tra, nhan
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vién kiém dinh, danh gia chit luong thi d6 tin cay cua phép do s& thip hon. Do d6, can
phai hiéu rd nhitng giéi han caa phuong tién do 1a con ngudi trude khi ra nhitng quyét
dinh dya trén co s¢ dit liéu thu thap duogc. D4i voi nhitng thudc tinh chat lwgng quan trong
nhét can han ché sir dung phuong tién do 13 con nguoi.

Tinh chinh xac cua phuong tién do 1la mirc d0 ma phuong tién do nodi 1én dung su
that. Panh gia tinh chinh xac ctia phuong tién do chat lugng dugce xac dinh bang nhiing
tiéu chuan da dugc thong nhit. Sy khéc bi¢t gitra nhiing két qua do dugc ghi trén phuong
tién do va gia tri thyc té chinh 1a sai s6. Sai s6 d6 co thé 1a am hodc duong. Trong do
ludng ludn ton tai nhirng sai s6. P6 1a hé qua tir nhitng sai So trong phuong phap do,
phuong ti¢n do hodc nhitng nguyén nhan chu quan khac. Sai s6 ¢6 thé 1a ngau nhién hoac
khéng ngau nhién. Sai sé ngau nhién anh huéng it téi do chinh xac nhung kho loai tri.
Nguoc lai, sai s6 khdng ngau nhién anh huong 16n t6i d6 chinh xac nhung c6 kha ning
loai bo dé& dang hon. Tuy nhién, mot phép do chi c6 ich khi sai s6 nam trong nhiing gigi
han cho phép. C6 nghia 14 sai s6 cta phép do phai dugc kiém soét.

4.2. Panh gia chat lwong
4.2.1. Co sé ly luan caa viéc danh gia chat lwong

Muc dich cua viéc do va danh gia chat luong 1a nham xac dinh vé mit dinh luong
céc chi tiéu chat luong va to hop ching theo cac nguyeén tac xac dinh dé bicu thi cac két
qua cua cac hoat dong quan ly chat luong. Dya trén nhiing két qua danh gia do, nha quan
tri c6 thé dua ra nhiing quyét dinh vé chat luong san pham hoidc dé giai quyét cac van dé
nhu 1ap ké hoach, tham dinh, lya chon phwong 4n t6i wu, phé chuan va du bao chat lugng.

Theo ISO 8402:1994, “Panh gia, lugng hda chat luong 14 viéc xac dinh, xem xét
mot céch‘hé thong mirc @6 ma mét san pham hoac mét doi twong cd kha nang thoa mén
cac yéu cau quy dinh.”

Ciing theo tiéu chuan nay, viéc danh gia chat luong con duoc sir dung dé xac dinh
nhitng qua trinh hoic cac hé thong (qua trinh cung @ng, qué trinh san xuat, hé thong nhan
su, danh gia ngudn tai chinh... hoic danh gia su hai 10ong cua khach hang,...) dé biét nang
luc cua qué trinh, hé théng d6 vé mit chit lwong ciing nhu vi thé canh tranh cua nd trén
thuong truong.

Viéc luong hoa chét luong c6 thé thyc hién bang cac phép do hodc so sanh. Tly
theo tinh chat cu thé cua cac chi tiéu chat lugng, nguoi ta s€ cd quy dinh hoac thong nhat
phuong phap danh gia.

Pé c6 thé kiém soat va diéu chinh kip thoi nhitng bién dong trong qua trinh hoat
dong san xuat kinh doanh, viéc kiém tra, danh gia chat luong can duoc thuc hién tir pha
thiét ké (thiét ké, tham dinh, lya chon,...) pha san xuat (d6 tin cay, cac chi tiéu ky thuat,
tinh 6n dinh cua ca thiét bi, cong nghé¢, hé sé phan hang san pham...) va trong pha sir dung
(46 tin cay, do bén, hé s6 sin sang...).

Déi v6i mot hé thdng chat luong theo tidu chuan ISO 9000, ngudi ta ciing thuc hién
nhiéu cudc danh gia (danh gia noi bo, danh gia tir phia khach hang, danh gia cua bén thir
ba...). Viéc danh gia nay 1a danh gia hé théng chéat lugng va duoc dinh nghia 1a “mot qué
trinh c6 hé théng, doc lap va duoc lap thanh van ban dé nhan duoc bang chimg danh gia
va xem xét danh gia ching mét cach khach quan dé xac dinh muc do thuc hién cac chuan
muc da thoéa thuan” (Tiéu chuan 1SO 9000:2005).

Co s& dé d6i chiéu, kiém tra va danh gia cht luong 1a cac tiéu chuan quéc té, céc
tiéu chuan quoc gia, cac tiéu chuan nganh va tiéu chuan co s0,... nhung quan trong hon ca
I cac yéu cau cua khach hang va xa hoi. (hinh 4.1)
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Danh gia chat luong (Qualimetry).

Xac dinh dinh lwong cac chi tiéu chat lugng
To hop céc gia tri do duoc dé nhan xét, két luan
Dua ra nhitng quyét dinh diéu chinh thich hop, kha thi

Muc dich:

bo v i SO SANH
Do cac chi tiéu chat lwong bang gia So sanh mot CTCL véi chi tiéu
tri tuyét doi véi don vi do thich hop chuén tuong tmg dé tao ra mot gia tri
tuong doi khdng thir nguyén.

CO SO PE DO VA SO SANH

il

- Tiéu chuan quéc té: 1SO. EN,...
- Tiéu chuan Viét Nam: TCVN

- Tiéu chuan nganh: TCN

- Tiéu chuan xi nghiép: TCXN

- Tiéu chuan ghi trong hop dong

- Y8u cau cua thi truong va xa hoi

THOI BDIEM PO VA SO SANH
I | I
Giai doan thiét ké Giai doan san xuat Giai doan tiéu ding
Chat lugng mau thiét ké, Do tin cay, cac chi tidu Do an toan, tudi tho, mic

cac chi tiu cong nghé,
trinh d6 chat luong (TC)

kinh te, ky thuat, cdc chi sgl  [chat lwgng (Mg), chat
chat luwong. H¢ so phan|  [luong an toan (Qt)
hang (kt)

C4c chi tiéu tong hop

- Hé s chat lugng Ka

- Hé s6 hiru ich trong ddi o

- Hé s6 sir dung san pham n

- Chi s6 chét lwong kinh doanh g

Hinh 4.1. M6 hinh qua trinh ddnh gid chdt lirong
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Dé theo ddi va quan Iy cac qua trinh, cac hoat dong trong hé théng quan ly chat
lugng, viéc do ludng, kiém tra chat lugng dugc thuc hién ¢ tat ca cac giai doan hinh thanh
chat luong. Ty theo yéu cau va d6i twong can kiém tra, noi dung kiém tra thuong khac
nhau. C6 thé chia ra mot sb khau kiém tra nhu sau:

* Kiém tra truéc khi san xudt

Viéc kiém tra & mdi giai doan nay nham dam bao chat lugng ctia cac yéu té dau vao
c6 anh huong dén chét lugng. Két qua kiém tra 1a co s& dé diéu chinh, khac phuc nhiing
thiéu sot, nhuoc diém c6 thé dan téi phé pham va khuyét tat cua san pham trude khi dua
VA0 San Xuat.

Noi dung kiém tra & giai doan nay thudng bao gom:

- Tinh trang chat lugng nguyén vat liéu, ban thanh pham;

- Céc thong tin vé ngudi cung cap;

- Kha ning dap ung cac yéu cau cua khach hang, cua hop dong;

- Viéc cung cap cac tai liéu, cac thu tuc quy trinh;

- Cac quy dinh vé viéc kiém tra, thir nghiém;

- Tinh trang may moc thiét bi;

- Cac diéu kién san xuét (méi trudng lao dong, tinh trang ngudn nhan lyc...).
* Kiém tra trong qua trinh san xuat

Nham dam bao chat luong trng qué trinh tao san pham, noi dung Kiém tra thuong
dua vao cac yéu cau ky thuat, bao gom:

- Céc thong sé k¥ thuat caa may mac thiét bi trong qué trinh san xuat;

- Chat luong cua cac chi tiét, ban thanh pham;

* Kiém tra nghiém thu san pham bao géom mét sé ndi dung cha yéu:

- Kiém tra xac nhan su phu hop véi yu cau chat lugng cua cac chi tiét sau khi két
thuc ting cong doan;

- Kiém tra chat lugng cua cac phdi ligu, céc vat lidu phu tro, cac chat phu gia dugc
dung dé che tao cac chi tict, bd phan, cac ché pham, ban thanh pham;

- Kiém tra chat luong céc cum chi tiét, cac bo phan lap rap. Thuc hién céc thu
nghiém can thiét nham xac dinh kha nang lam viéc cua san pham do;

- Lam tha tuc nghiém thu cAc chi tiét, cum chi tiét, ban san pham, cac ché pham dé
tiép tuc gia cong, ché biéen;

- Cac phuong phéap khac phuc nhitng san pham khoéng pht hop hoac sira chita, tai
che;

- Kiém tra chat luong I3p rap san pham hoan chinh, tién hanh c4c thir nghiém theo
quy dinh trudc khi chuyén sang bo phan (cong doan) nghiém thu thanh pham;

- Thar nghiém xuat xuong. Tién hanh cac phép do, thir nghiém phan tich theo céc
hang mucqva cac chi tiéu kiém tra xuat xudong. Binh ky thuc hién cdc hang muc thu
nghiém dién hinh;

- Kiém tra chat lugng hoan thién san pham, kiém tra so lwong va su dong bo cia
san pham trong qua trinh bao goi, dong kién.
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* Kiém tra trong qua trinh si dung

Ap dung trong nhung truong hop thr nghiém, trude khi dua san pham vao thi
truong. Viéc kiém tra nay ciing ¢c6 thé duogc thuc hién sau khi ban hang nham xac dinh
muc chat luong thuc té, (ng véi cac diéu kién van hang, sir dung khac nhau. Noi dung
kiém tra thuong 1a cac van dé lién quan dén:

- Cong dung cua san pham.

- Nhirng dac trung k¥ thuat trong qua trinh stir dung ¢ trang thai tu nhién.
- Tudi tho san pham.

- Chi phi sir dung.

- Kiém tra mtrc d6 anh huong cua san pham dén moi trudng va con ngudi trong quéa
trinh st dung va thai bo san pham.

Qua kiém tra, nguoi san xuat co dugc nhitng thong tin vé cac dang sai hong va céac
nguyén nhan dan ti hu hong san pham. Trén co sé cac két qua kiém tra do, co thé dua ra
c4c bién phap can thiét nham khac phuc, phong ngira hoic cai tién nang cao chat luong
san pham.

,Déi VGi hé théng quan ly chat luong, nhéjm do lwong tinh hiéu luc va higu qua cua
hé thong quan ly chat Iugng trong tiéu chuan quoc teé ve quan ly chat luong I1SO
9001:2008 (Picu khoan 8.2) con yéu cau phai dinh ky danh gia veé:

- Su thoa man cia khach hang d6i véi san pham va dich vu.

- Po luong va danh gia hé théng quan 1y (danh gia ndi bd).

- bBo luong va danh gia cac qua trinh.

- Po luong va theo ddi san pham.

- Po luong su théa man cua cac bén quan tam.
4.2.2. Cac phuong phap danh gia chat lwong

Dé thuc hién cac budc danh gia chat luong, ngudi ta c6 thé st dung cac phuong
phéap danh gia sau:

a. Phuong phap phong thi nghiém

Phuong phap nay dugc su dgng‘troqg trueong hop cac Chi tiéu kinh té, k¥ thuat co
ban cling dong thoi la cac thong so ve chat lugng tiéu dung can phai danh gia cua san

pham (cong suit dong co, téc do quat gio, ham lugng tbc do, d6 mai mon,...) hoic khi
trinh do chat lugng duoc danh gia gian tiép théng qua cac chi tiéu kinh té - ky thuat.

Phuong phap nay dugc tién hanh trong cac phong thi nghiém véi nhimg thiét bi
may moc chuyén dung. Cac két qua thu duogc trong phuong phap nay la nhirng so liéu co
tha nguyén rd rang, khach quan.

Phuong phéap phong thi nghiém duoc thyc hién bang nhiing cach khac nhau, cin ctr
vao tinh chat riéng cua cac chi tiéu chat lugng.

- Po tryc tiép: Po truc tiép d6 dai, trong lugng, cng suat, thanh pham,...

- Phuong phap phén tich héa ly: Xac dinh ham lugng, thanh phan héa hoc, tap chat,
mot so tinh chat ly hoc, su co gian, do bén cua san pham.
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- Phuong phép tinh toan: Tinh ning suét, hiéu qua, gia thanh, tudi tho, hao phi
nguyén liéu...

Uu diém cia phuwong phap ndy 1a cho chung ta nhitng sé liéu chinh xéac. Cac két
qua danh gia co6 cac thu nguyen ré rang, dé so sanh. Tuy nhién, phuong phap nay kha ton
kém, doi hoi phai c6 cac thiét bi, may mac thi nghiém. Trong nhiéu truong hop, ta can
phai hity san pham dé thyc hién cac cudc thir nghiém... cho nén khong phai bat ky Iic nao
cling c6 thé thuc hién duoc.

Mat khac, bang phuong phép nay, ta khong thé do dugc cac chi tidu vé cam quan
cua san pham (mau sac, mui vi, tinh thim my...), ma phai sit dung phuong phap khac —
phuong phap cam quan.

b. Phwong phap cam quan

La phuong phap danh gia chat luong dua trén viéc str dung cac thong tin thu duoc
qua su cam nhan cua cic co quan thu cam cia con ngudi khi tiép xuc, tiéu dung san pham
nhu thi giac, thinh giac, khiru gidc, xdc giac va vi giac.

Céc co quan thu cam cd vai trd thu nhan cac cam giac vé céc chi tiéu chat lugng
théng qua viéc tiép xuc, thir va phan tich cac san pham. Sau d6 qua su cam nhan va bang
kinh nghiém chuyén mén, cac chuyén gia s& luong hoda cac gia tri cua cac chi tiéu chat
lugng théng qua viéc cho diém hoac nhitng quy wdc nhat dinh.

Chinh vi vay, két qua cua danh gia phu thudc rat nhiéu vao trinh do, kinh nghiém,
thdi quen cua céac chuyén vién giam dinh. Ket qua cia phuong phap nay doi luc kém chinh
XA&C S0 V41 phuong phap thi nghiém, nhung lai don gian, it ton kém, nhanh.

Phuong phap nay duoc ding phd bién dé xac dinh gia tri cac chi tiéu chét luong
thuc pham, mot so6 chi tiéu tham my nhu mui, vi, mau mé, trang tri, cac chi tiéu kinh te, xa
hoi...

c. Phuwong phép chuyén gia, con goi 1a “phwong phap trung cau y kién chuyén
gia”

Phuong phap chuyén gia la mot trong nhu:ng phuong phap danh gia co hch su ra
doi som nhit, duoc st dung rong rai trong doi song. Tu xa xua, dé cai tri mot quéc gla
con ngudi biét sir dung loi khuyén cia cac quan su, ¢d van, tham muu. Trong cudc s6ng
thi con nguoi biet “lang nghe” y kién cta cac nguoi lon tuoi, co kinh nghiém...

Vé co ban, phuong phép nay st dung trinh d6 va ndng lyc chuyén mon cua cac
chuyén gia, dé trung cau y kién vé mot van dé cu thé can nghién cuu.

Céc chuyén gia theo dung nghia 1a nhitng ngudi uyén bac vé ly luan, thanh thao veé
chuyén mén, phong phu vé kha niang thuc tién cing véi kha nang man cam, nhay bén vé
mét linh vuc nao dé. Khi dwgc moi tham gia danh gia, thim dinh lra chon mot van dé nao
d6, ho c0 thé dua ra nhitng loi khuyén, nhitng nhan xét diing dan. Ciing c6 thé hiéu day la
mot phuong phap danh gid, du béo trén co s¢ huy dong “tri khon” cua nhiing nguoi gioi
trong nhitng linh vuc nhat dinh.

Trong quan ly chat luong ngudi ta str dung phuong phéap chuyén gia nhiam danh gia
va du b&o nhitng van dé lién quan dén chat luong. Ngay nay phuong phép chuyén gia da
tro thanh mot céng cu dac biét quan trong trong linh vuc danh gia, phan tich va du bao
nhitng vin dé vé kinh té - xa hoi, dic biét 1a trong hai linh vic marketing va quan |y chat
luong. Nguoi ta di tong két 1a co dén gan 40% cong trinh du bao trén thé gisi vao nhiing
nam 80 1a san pham cua phuong phéap chuyén gia.
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Phuong phép chuyén gia rat hiru hiéu trong cac truong hop danh gia, du béo nhiing
hién twong hay qua trinh c6 tam bao quat rong, cau tric noi dung phuec tap, nhiéu chi tiéu
mang tinh dinh tinh. Phuong phap chuyén gia dac biét thich hop trong cac truong hop sau:

- Doi tugng duoc xem xét thiéu thong tin, thiéu thong ké day di toan dién va d¢ tin
cay thap.

- Cac hién tuong xay ra khong theo mot quy luat nao, khéng co nhitng hinh mau
trong quéa khu.

- Dbi twong duoc xem xét thiéu hoic khong co co so Iy luan thuc tidn chic chén,
bao dam cho viéc mo ta quy luat van dong cua doi tugng bang cach sir dung cac phuong
phép giai thich thuc nghiém va mé hinh toan hoc noi chung.

- P6i tuong co do bat dinh I6n, do tin cay thap vé hinh thuc thé hién, vé chiéu
huéng bién thién vé pham vi bao ham ciing nhu quy mé va co cau.

- Déi trong dy bao chiu anh hueng cua nhicu nhan to, phan 16n 1a cac nhan to rat
kho lugng hoa, dac biét la péc nhan t6 thudc ve tam ly xa hoi (thi hiéu’, thoi quen, 16i song,
dac diém dan cu...) hodc tien bo ky thuat (phat minh va tng dung, “mot” mai xuat hién).

- Khi dy bao dai han va siéu dai han thi phuong phap chuyén gia dac biét phat huy
uu diém cua minh (cac phuong phap khac khong tinh dén su thay doi Ion cua phat minh,
ung dung khoa hoc k¥ thuat).

- Trong hoan canh cip bach véi khoang thoi gian ngdn ma phai lya chon mot
phuong an quan trong, nguoi ta cling st dung phuong phap chuyén gia.

- Ap dung doi véi doi twong du béo 1a hoan toan méi me (nganh mai), khong chiu
anh hudng cua chuoi so liéu lich sir ma chiu anh hudng cua phat minh khoa hoc.

Uu nhuge diém caa phuong phap chuyén gia
Uu diém
- La phuong phap tuong d01 don gian trong viéc t6 chuc, c6 kha niang tim ra tuc

thoi c&c théng s6 ma cac thong s6 nay khong dé dang luong hoa dugc va chi duoc mo ta
bang cac hién twong hozc dau hiéu nao do.

- Phuong phép chuyén gia cling phu hop véi quy mo, loai hinh pham vi va tinh chat
hoat dong cua cac to chirc nudc ta hién nay dac biét 1a cac to chirc dang con trong qua
trinh “lam quen, thich tng” véi co ché thi truong, trong mot hoan canh co so vat chét ky
thuat phuc vu cho cong tac du bao nhu cau thi truang con rat nghéo nan va lac hau, nghiép
vu chuyén mén ciing rat han ché.

- Phuong phap chuyén gia cho két qua nhanh, dé 1am can c& cho viéc ra cac quyét
dinh kinh doanh, tng xir tc thoi, phi hop véi dién bién soi dong va trang thai muén vé
cua thi trudng. Mit khéac, ching cho phép du bao nhitng hién tuong “dot bién” hay “budc
nhay” cua thi truong — thyuc té da xay ra nhitng “con sot” nhu thé nady — ma néu sir dung
cac phuong phap du béo khéc rat kho va rat 1au dwa ra két qua.

- Trong linh vuc danh gia chét luong, cac chuyén gia c6 thé nhan xét, danh gia cac
chi tiéu chat lugng mang tinh dinh tinh, phan anh “phan mém” cua san pham ma khong
thé c6 mot loai may mac thiét bi nao do duoc.

Nhuge diém

- Nhuoc diém co ban 1a mang tinh chu quan cua chuyén gia. Két qua danh gia hoan
toan phu thudc vao trinh do, trdch nhiém cua chuyén gia. Do d6, néu lya chon chuyén gia
khong dang yéu cau thi do tin cay cua cac két qua danh gia sé€ khong cao.
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- Khi cac y kién chuyén gia tan man, trai nguoc nhau thi quéa tinh xir ly y kién
chuyén gia s€ tra nén phuec tap.

- Nhiéu chuyén gia dua ra s6 lieu du bao, nhitng co s¢ Iy luan khdng rd rang, bién
d6 dao @ong lon, khién cho viéc danh gia sai so va khdng tin cay gap kho khan.

- Cudi cung la viéc tap trung cac chuyén gia day du trong mot cudc hop, viéc thu
hoi phiéu tra loi dang thoi han cling khong dugc dé dang.

Khi t6 chtrc danh gia bang phuong phép ndy, nguoi ta thuong té chac theo céch:

* Phuong phdap Delphi. Theo cach nay, cac chuyén gia danh gia khong dugc gap
go, tiép xuc va trao doi voi nhau khi danh gia.

, Véi hinh thirc nay két qua danh gia rat khach quan, nhung chung c6 nhiing gia tri
hét sicc tan man, doi hoi phai cé hé thong xu ly so liéu tot mai cho két qua cuodi cung chinh
X&c.

* Phwong phdp Paterne. Trong cach nay, cac chuyén gia duoc tiép xuc trao d6i VOi
nhau, y kién giam dinh cua tirng chuyén gia la co s& cau thanh y kién chung cua ca nhom.

Uu diém cua phuong phap nay la chung cho céac két qua danh gia kha tap trung, do
c4c chuyén gia cd thé gap g, trao doi y kién... Nhung ciing chinh vi vy ma két qua danh
gia d6i lac con thiéu khach quan.

Trong chuong trinh nghién cttu quan 1y chat lugng, dé luong hoa danh gia chat
lurong nguoi ta sir dung phuong phap chuyén gia la chu yéu.
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1/ Xac dinh ddi twong, muc tiéu danh gia

v
2/ Xay dung hé théng chi tiéu chat luong
phu hop véi muc dich danh gia

3/ Xac dinh trong sb cac chi tiéu chét luong

A 4
4/ Lya chon thang diém va phuong phap
danh gia

l

5/ Panh gia, lya chon chuyén
vién giam dinh

6/ T6 chirc Hoi ddng tham dinh, cac to
chuyén vién, t6 chirc nang

y

A
7/ Thu thap, phan tich két qua giam dinh, xi ly, tinh toan:
Cho 1 don vi Cho S don vi
n Ci S
Mq =§C—VI (42) Mq :FZlMijj (43)

\ 4

8/ Nhan xét, két luan

y

A
9/ PIEU CHINH

Hinh 4.2. Quy trinh danh gid chat heong bang phwong phdp chuyén gia
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4.2.3. Trinh tw cic bwée danh gia chat hrong
Paénh gia chat luong duoc thuc hién theo cac budc sau:
Buwéc 1. Xac dinh d6i twong va muc dich danh gia

Dé lam co s cho viéc lra chon céc chi tiéu danh gia, cling nhu viée dé ra dugc
nhitng yéu cau cu thé cho tirng chi tiéu, trudc hét can phai xac dinh rd muc dich vafddoois
tugng cua cac cudc danh gia nay la gi.

Trong budc nay, ta ciing can phai xac dinh pham vi danh gia va thoi gian danh gia
cu thé cho tirng cudc danh gia.

Buwéc 2. Xac dinh danh muyc céc chi tiéu chat luong (Ci)

Chi tiéu chat luong la dic trung dinh luong cua céc thudc tinh cau thanh nén chat
lugng san pham. Nhirng déc trung nay dugce xem xét, danh gia trong nhiing di€u ki¢n nhat
dinh cua qua trinh hinh thanh va sir dung san pham.

Cac chi tiéu chit luong dugc phan chia theo nguyén tic phan cap, phan nhanh tiy
thudc vao mirc do tong hop va riéng ré cua céc tinh chat, dic trung ctia san pham hoic céc
qué trinh. S6 lwgng tha bac cua cac chi tiéu chit luong phan anh mic do phic tap cua san
pham va phu thudc vao muc dich nghién ctiu, mirc d6 chinh xac cua viéc danh gia chat
luong.

C4c chi tiéu chat luong c6 thé 1a don 1é (cac chi tiéu thanh pham) lién quan dén mot
trong nhiing tinh chat cua san pham (tinh vé sinh, an toan...0 hoc la cac chi tiéu chat
lwong tong 'hop, lién quan dén mot sd hoac toan bo tinh chat cia san pham (muc chat
lugng, hé so sin sang, trinh do chat luong...)

C4c chi tiéu chat lwong c6 thé biéu thi bang cac don vi do nhu kg, m, km/gid, diém
chat luong... va ciing c6 thé khong c6 don vi ma chi 1a két qua cua viéc so sanh céc chi
tiéu cua san pham véi mot doi twong dugc chon 1am chuan, 1am mau hoic 1a so séanh véi
mot ky vong nao dé vé san pham.

Khi xay dung, lua chon céc chi tiéu chat lugng dé danh gia, can phai dam bao cac
yéu cau sau:

- Céc chi tiéu phai phi hop véi tinh chat, dic trung cia san pham. Hé théng céc chi
tiéu chat lugng phai phu hop véi muc tiéu, doi tuong danh gia.

- Sb chi tiéu khdng qué 16n dé céc két qua co thé tap trung hon va phu hop vai kha
nang danh gia, phan biét boi cac chuyén vién.
Buwéc 3. Xac dinh tim quan trong caia c4c chi tiéu chat lugng (Vi)

Sau khi xay dung, lra chon dugc cac chi tiéu chat luong ta cling nhan ra rang
ching lai c6 mac do anh huong dén chat lwong san pham rat khac nhau. Vi vy, dé danh
gia chinh x4c ta can phai xac dinh ré tam quan trong cua ting chi tiéu chat luong (trong s
cua c4c chi tidu chat luong). Trong sb cua cac chi tidu chat lwong (Vi) phan anh tim quan
trong cua chiing dbi vai chat lwgng mot san pham hay mot qué trinh.

Trong phuong phap chuyén gia, nguoi ta thuong dya vao y kién cua cac chuyén gia
dé xac dinh trong s6. Con trong thuc té bang phuong phap so hoc, thong qua viéc lay y
kién cua ngudi tiéu dung ta ciing c6 thé xac dinh duoc trong sé (Vi). Qu4 trinh x4c dinh Vi
duoc tién hanh theo céc trinh tu sau:
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- biéu tra y kién cia chuyén gia hodc nguoi tieu dung vé thir tu wu tién cua cac chi
tiéu chat luong.

- Tong hop cac thir ty d6 theo timg nhém chuyén gia, cho diém tirng chi tiéu dya
vao cac thr tu wu tién diéu tra duoc.

- Tinh c4c trong s can cr vao cac diém tam quan trong cua ting chi tiéu, sau do
tinh theo céng thurc sau:

Pi

> Pi

i=1

Vi=

(4.4)

Trong do:
Pi: Sb diém trung binh cua ting chi tiéu thu duoc qua diéu tra.
i =1 +n: So cac chi tiéu lya chon.

~ Sau khi xc dinh dugc c4c trong sb cua céc chi tidu chat luong két hop véi diem
chat lugng cua tung chi tiéu ta tién hanh xac dinh céc chi tiéu tong hgp phan anh chat
lugng.

Bwéc 4. Xay dung hoic lya chon thang diém

Ty theo mirc d6 quan trong cua viéc danh gia, co thé s dung cac thang diém 5, 10
diém hoic 100 diém. Néu c6 nhiéu chi tiéu danh gia va mirc do danh gia chinh xac yéu cau
cao nén sir dung thang diém 16n. (Khi chim Giai thuong chét luong Viét Nam, ngudi ta st
dung thang diém 1.000 diém(.

Buwérc 5. Lya chon chuyén gia danh gia

Cin ctr vao tinh chat san phém linh vuc can phai danh gia, can phai lya chon cac
chuyén gia ding nganh nghé. C6 the duy tri mbi quan hé véi cac co quan, t6 chizc nghién
ctru khoa hoc chuyén nganh, cac cé van dé thuong xuyén lién lac nham dam bao viéc lua
chon chinh xac.

C6 thé can cir vao mot s tiéu chuan sau dé lva chon:

- Mt d6 am hiéu cua cac chuyén gia vé linh vuc danh gia.

- Su luu tdm nhiét tinh véi cong viéc.

- Mrc @0 thao viéc.

- Tinh khach quan.

Budéc 6. T6 chic cac hoi dong danh gia

Cén cu vao quy md va mue d6 phirc tap cua cong viée danh gid, nguoi ta t6 chic
thanh cac hoi dong giam dinh theo cac phuyén nganh hep. Moi mot hoi dong sé chiu trach
nhiém danh gia mot vai chi tiéu cy the theo cac quy dinh vé phuong phap thu va thang
diem.

Buwéc 7. Thu thap, xir Iy két qua

Tay theo cic quy udc da dugc thong nhat, cac so ligu s& dugc tap trung, phén tich,
tinh ton va rat ra nhitng nhan xét, nhirng gié tri biéu thi chat luong.
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