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0 Md dau
0.1 Khai quat

MGi quan tam dau tién cia bét ky céng ty hodc té
chuc nao Ia chét lugng san phdm va dich vu

Dé thanh céng, cng ty phai dam bao dé san phdm
hoéc dich vu

a) dap Ung nhu cau, myc tiéu va chdc nang su dung
da xac dinh;

b) théa man yéu cau cus khach hang;
c) phi hop vai cac tiéu chudn va qui dinh tudng dng;

d) phu hop voi luat phap va cac yéu ciu khac cua
xa héi (xem 3.3);

e) ludn ludn sén cé vai gia canh tranh;

f) mang lai Igi nhuan.

0.2 Muc tiéu té chiac

Dé dat dugc muc dich trén, cong ty can td chic sao
cho cac yéu 18 ky thuat, quan ly va con ngudi co
anh hudng dén chét lugng san pham va dich vy déu
dudc kiém soat. Céng viéc kiém soat nay nham
giam bdt, loai trd va quan trong nhat 1a ngan ngua
cac khiém khuyét vé chat lugng.

Can trién khai va ap dung mét hé quan Iy chét lugng
nham thuc hién cac muc tiéu dat ra trong chinh
sach chat lugng cta cong ty.

Mlc do quan trong cua mdi yéu té (hodc yéu ciu)
cua hé quan Iy chat lugng tiy thudc vao loai hinh
hoat déng, san pham hodéc dich vy dugc cung cép.

Dé dat dudc hidéu qua cao nhat va dé thda man yéu
cau cua khach hang, diéu chu yéu la hé quan Iy chat
lugng phai thich hgp vdi loai hinh hoat dong, vdi san
pham hodc dich vy cung cép.

0.3 Pap img nhu cau cua cdng ty/khach
hang _

Hé quan ly ch&t lugng ¢ hai mit lién quan vai nhau:
a) Nhu cau va quyén Igi cia cong ty

— D6i vai céng ty. viéc dat dugc va duy tri chét
luong mong mudn vai chi phi t8i uu 1a mét doi hoi
trong kinh doanh, viéc théa man yéu clu chit
lugng nay lién quan dén cach st dung cac ngudn
ky thuat, nhan lyc va vat chét sdn cd cua cong ty
mot cach c6 ké hoach va cé hiéu qua.

b) Nhu céu va mong mudn cta khach hang

— Ddi vdi khach hang, léng tin vao kha nang cla
cong ty dem lai chét ligng mong mudn cing nhu
duy tri én dinh mdc chat lugng do 1a mét nhu céu.

M&i mét mat néu trén cla hé quan ly chat lugng doi
héi phai cé ching cu khach quan dudi dang céac
thong tin va sé liéu lién quan dén chit lugng cua hé
do va chét lugng san pham cua cong ty.



J.4 Ruiro. ot poi va 1Gi e
40 Khai quat

/igc xem xat i ro, chi pni va Igi ich cc tam quan
trong dac biét doéi voi ca cang ty va khach hang.
Viéc xem xet nay la nhdng khia canh khong thé tach
rdi trong hau hét san pham va dich vy, Hiéu qua va
chi tiét cua van dé nay dugc néu trong diéu 0.4.2 dén
0.44.

0.42 Nghién clu su rui ro
0.4.21 Dai voi cong ty

Phai nghién clu cac rii ro co lién quan dén san
pham hoac dich vu kém chat lugng dan dén lam mat
tin nhiém, danh tiéng, thi trudng, gay khiéu nai, phan
nan, béi thudng, lang phi ngudn nhan lyc va kinh
phi. '

0.4.2.2 D8ivdi khach hang

Phai nghién cdu cac rli ro lién quan dén sic khde,
an todn cla con ngudi, su khdng thoéa man ddi vdi
hang héa va dich vy, su dap Ung kip thoi, yéu cau
clia thi trudng va su mat léng tin,

0.43 Nghién ctlu chi phi
0.4.3.1 DG&ivadicongty

Phai nghién ciu chi phi do nhing thiu sét
trong marketing va thiét ké, bao gém ca viéc
nguyén vit lidu khdng dat yéu ciu, tai ché, sia
ciwa, thay thé, xd ly lai, t6n thadl trong san xuat, bao
hanh va sua chda khi st dung.

0.4.32 DGi voi khach hang

Phai nghién cliu dén an toan, gia mua, chi phi su
dung, bao dudng, ngung hoat déng sia chda va
nhdng chi phi thanh Iy c6 thé cé.

0.4.4 Nghién ciu Igiich
0.4.41 DGivdi céngty

Phai nghién cdu kha nang tang Igi nhun va chia sé
thi trudng.

$.2  Sd: g khach hang

Prai nghién cuu dén viéc gidm chi phi. cai thien unn
phu hop vai st dung, tang su hai long va nang cao
long tin.

0.45 Kétluan

M6t hé quan ly chat lugng co hiéu qua phai dugc xay
dung sao cho théa mén cac nhu cau va mong dgi
clia khach hang déng thdi bao vé Igi ich clia cong
ty. M6t hé chat luong tét 1a mét phuong tién quan ly
cé gia tri cho viéc i Uu hda, kiém soat chat lugng
trong méi quan hé véi nhdng nghién clu vé ri ro,
chi phi va Igi ich.

1 Pham vi va linh vuyc ap dung

Tiéu chudn nay trinh bay tdp hop nhdng yéu td co
ban dé xay dung va ap dung cac hé quan ly chat
lugng.

Viéc Iua chon cac yéu té thich hgp trong tiéu chudn
nay va mic dd chdp nhan va ap dung nhing yéu té
dé tai mdi cong ty phy thudc vao cac yéu té nhu thi
trudng tiéu thy, ban chat cia san phdm, qua trinh
san xudt va nhu ciu cia ngudi tiéu dung.
Chu thich :
1) Tiéu chudn ndy khéng nhdm su dung nhy danh mic
kigm chdng sy phii hgp véi mdt tép hop cc yéu cu

2) Hién nay dang xem xét soan thao tidu chudn riéng
cho déi tudng dich vy

2 Tiéu chuan trich din

TCVN 5814-1994 Chat lugng. Thuat ngd va dinh nghia
cd ban,

TCVN 5200-1994 Cac tiéu chudn vé quan ly
chét lugng va dam bao chét lugng - HUdng dan lya
chon va su dung.

TCVN 52011994 H& chit lugng. M6 hinh dam bao
chdt lugng trong thiét ké/trién khai, san xudt, 14p dat
va dich wy ky thuat.

TCVN 5202-1994 Hé chét lugng. Mé hinh dam bao
chét luong trong san xuét va I&p dat.



TCVN 5203-1984 Hé chdt Iugng. Mé hinh dam bao
chat luong trong «iém tra va thi nghiém cudi cung.

3 Pinh nghia

Tiéu chudn nay sU dung cac dinh nghia trong TCVN
5814-1994,

4 Trach nhiém cua lanh dao

4.1 Khai quat

Cép lanh dao cao nhét chju trach nhiém va cam két
vé chinh sach chat lugng. Quan Iy chat lugng 1a khia
canh clua chic nang quan ly chung, né xac dinh va
thyc hién chinh sach chét lugng.

4.2 Chinh sach chat lugng

Lanh dao céng ty can xay dyng va céng bd chinh
sach chét lugng. Chinh sach nay phai phi hgp voi
nhdng chinh sach khac cua cong ty. Lanh dao phai
ap dung moi bién phap cin thiét dé dam bao réng
chinh sach chét lugng dugc théng hiéu, thyc hién va
duy tn.

4.3 Muc tiéu chét luong

431 Khixay dung chinh sach chét lugng, lanh dao
can xac dinh cac myc tiéu lién quan dén nhing yéu
t3 chat lugng then chét, nhu sy phi hgp vdi cong
dung, dac tinh su dyng, dé an toan va do tin cay.

432 Viéc tinh toan va danh gia cac chi phi lién
quan dén tat ca cac yéu td va myc tiéu chat lugng
phai dudc xem xét ky nh&m giam t8i da nhdng thiét
hai do chét lugng gay ra.

=]
433 Cac cdp quan ly, khi can thiét, can xac dinh
rd cAc myc tiéd chat lugng cy thé phi hgp vai chinh
sach chét lugng cing nhu cac myc tiéu khac.

4.4 Hé chétluong

4.41 Hé chat lugng 1a co cdu té chidc, phéan bdé
trach nhiém, cac tha tyuc, quy trinh va cac ngudn can
thiét dé thyc hién quan ly chat lugng.

TCVN 5204-1594

442 Lanh da- phai trién khai, xay dung va ap dung
mot hé chat luong lam cong cu dé thyc hién cac chinh
sach va myc tiéu chat lugng da duge cdng bé.

4.43 Hé chit lugng phai dugc xay dung phiu hgp
véi loai hinh hoat dong kinh doanh dic thil cua
céng ty va can phai tinh dén cac yéu t§ tuong Ung
néu trong tiéu chuén nay.

444 Hé chat lugng cin phai hoat déng sao cho

tao dugc long tin that sy rang :

a) hé do dugce thau hidu ky cang va c6 hiéu qua;

b) cac san pham hoac dich vy thyc sy théa man sy
mong mudn cta khach hang;

¢) quan tam dén phong ngda hon 1a giai quyét sy
viéc da x4y ra.

5 Cac nguyén tic cGa hé chat
luong

5.1 Vong chat lugng

511 Hé chit lugng dugc ap dung va cé tac dong
qua lai vdi tdt ca cac hoat déng cé lién quan tnjc
tiép dén chat lugng ciia san phdm hodac dich vu. N6
lien quan dén tit ca cac giai doan U viéc xac dinh
ban d4u dén khau cudi Ia théa mén cac yéu cdu va
doi hoi cua khach hang. Cac giai doan va cac hoat
déng nay cé thé bao gdm

a) marketing va nghién ctu thj trudng;

b) thiét ké/xdy dung cac quy dinh k¥ thu@t vi
nghién cdu trién khai san phdm;
¢) cung cép vét tu ky thudt;

d) chudn bij va trién khai qua trinh san xudt;
e) san xudt;

f) kiém tra, thi nghiém va thdm tra x4c nhan;
g) bao géi va luu kho;

h) ban va phan phéi;

i) 14p dat va van hanh;

j) hé trg va bao tri ky thudt;

k) thanh ly sau su dung.

Hnh vé sau gidi thiéu dudi dang so dd vé& vong
chét lugng, ging vai khai niém vong xoén chét lugng.



Thiet kéfady dyng cac quy dink ky thudt vi

Marketing vd

nghién cou Friéh khai sin phim

nghisn cuy thi fruing

Thank ly sau
Su' du

HG Tre vd
é&':.'.’ frr"
ky 1hugt

Lap dét vd
vdn hanh

Bon vi phin phoi

6§12 Trong pham vi cac hoat déng tuong hd cua
mét cong ty, van dé marketing va thiét ké phai dugc
dac biét coi trong dé

a) xac dinh ré nhu céu, ddi hdi clia khach hang va
cac yéu cau ddi vdi san pham;

b) cung cédp du ligu (ké ca s6 liéu cl) dé san xyat
-san phdm hodc dich vu theo nhing quy dinh ky
thuat da xac dinh vdi chi phi t8i uu.

-

[w?j? C’cﬁ): Véf fd/ﬁ'f f/)Ugi‘"/{'

Chuin bi vd Irien khai
qud Frinth sai xudt

San xuét

Kiem Tra, 1hu ﬂ_g’ﬁffm
vd Xt nhanp

Boo goi va luu kho

5.2 Cau tric clia hé chat luong
521 Khai quét

Lanh dao chiu trach nhiém cudi cung vé viéc thiét
lap chinh s&ch chét lugng va vé cac quyét dinh co
lién quan dén viéc khdi xudng, trién khai, ap dung va
duy tri hé chét lugng.



52.2 Thadm quyén va trach nhiém vé chit lugng

Céan phai xac dinh va quy dinh thanh vin ban t4t ca
cac hoat dong cé anh hudng tnic tiép hoac gian tiép
dén chat lugng va phai thi hanh cac bién phap sau:

a) xac dinh rd trach nhiém chung va trach nhiém cy
thé vé chét luong;

b) thiét 1ap r6 rang va dy di trach nhiém va quyén
han cia m&i mdt hoat dyng tham gia vao chat
lugng dé dat dudc muc tiéu chat lugng dat ra vai
hiéu qua mong mudn;

¢) xac dinh cac bién phap kiém soat va phdi hgp
chung gida cac hoat déng khac nhauy;

d) néu cén thiét, lanh dao c6 thé Iua chon ngudi dé
trao trach nhiém dam bao chét Iugng cho ndi bd
va dam bdo chdt lugng vdi bén ngodi; nhing
nguoi dugc trao trach nhiém phai ddc 1ap vadi cac
hoat ddng dugc bao céao;

e) trong khi xay dyng mét hé chét lugng cé té chilc
16t va cé hidu qua, cln phai coi trong viéc xac
dinh cac vén dé chét lugng hién tai hodc trong

giai doan tdi va dé ra cac bién phap khic phyc

hoéc phong ngtla.

523 Cocduté chilc

Co cdu t6 chic gén lidn.vdi hé thng quan ly chét
lugng trong toan b viéc quan ly cia mét céng ty
phai dugc xac lap ré rang. Phai dinh ré6 hé théng
quy8n han va hé thdng cac mdi quan hé gida cac bd

phén nay,

5.2.4 Ngubn lyc va nhan sy

- Lénh dao cén cung cdp dAy di cac ngudn thich hop
c6 y nghia m&u chét dé thyc hién cac chinh sach
chét lugng nh&m dat dugc Myc tidu chét lugng. Cac
ngudn ndy co thé bao gdm:

a) ngudn nhén lijc va ky nang chuyén mén;
b) trang thiét bj cho thiét k& va trién khali ky thuat;

c) thiét bj san xudt;

d) thiét bi thd nghiém va kiém 73
e) dung cu va phan mém may tinh.

Lanh dao phai xac dinh kha nang, kinh nghiém va
tay nghé can thiét dé dam bao nang lyc céng tac
cua nh&n sy (xem didu 18).

Lanh dao cén xac dinh cac yéu t§ chét lugng cé anh
hudng dén vi tri trén thj trudng va cac muyc tiéu lién
quan dén san pham, qui trinh hoéc dich vy méi (bao
gém cé cong nghé mdi) dé phan bd cac ngubn theo
ding ké hoach va thai gian,

Cac ké hoach va chuong trinh v& cac ngudn va tay
nghé nay can phai phu hgp vdi myc dich chung cla
cong ty.

5.25 Thi tuc digu hanh

Hé chét lugng cén duge té chic sao cho t4t ca cac
hoat déng anh hudng dén chét lugng déu dugc kiém
soét lién tuc va day di

Hé quan ly can chi trong dén cac hoat ddng phong
nglla cac hién tugng nay sinh ddng thoi vin quan
tdm d6i pho va khéc phuc céc hién tugng hu hong
sinh ra,

Céc tha tyc didu hanh phéi hgp cac hoat dong khac
nhau cé lién quan dén hé chdt lugng céd hiéu qua
can phai dugc xay dyng, ban hanh va duy tri nham
thyc hién cac chinh sach va muc tiéu chdt lugng.
Céac thi tyc nay phai dé ra myc tiéu va trinh bay cu
thé cac hoat ddng khac nhau cd anh hudng dén
chét lugng, vi du: thiét ké, trién khai, cung Ung, san
xudt va ban san phim.

T4t ca céc tha tuc dugc bién soan don gian, chinh
x4ac, d& hiéu va phai chi r6 cac phuong phéap sé s
dung va cac chudn mic phai théa man,

5.3 Tai liéu cua hé chét luong

5.31 Chinh sach chét lugng va céc thi tuc -

" T4t ca moi y8u 16, yéu ciu va didu khoan dugc rnét:

cbng ty chdp nhédn cho hé théng quan |y chét lugng
clia' minh déu phai dugc I@p thanh van ban mét cach



né théng «a oo thd . Cac +an ban nay ghai dam
bac dé cac chinh sach chdt lugng va cac thi tuc
duoc moi nguoi théng hidu (M du nhu cac chuong
irinh, k& hoach chdt luong, s6 chat lugng, hd so chat
ligng).

Hé quan ly chat légng phai ¢é nhing qui dinh thich
hgp vé cach nhén biét, phan phat, thu thap va luu
trd t4t ca céc tai liéu, hd so vé chat lugng. Tuy nhién,
cén chi y gidi han cac tai liéu nay trong pham vi
phi hop véi didu kién ap dung (xem diéu 17).

5.3.2. S6 chat lugng

5.3.21 "SA chat lugng" 1a dang dién hinh cua tai liéu
chinh dung dé soan thao va ap dung hé chat lugng.

5.3.2.2 Muyc dich dau tién cla sé chat lugng 1a mé ta
day du hé th8ng quan ly chit lugng va dugc ding
nhu mét tai ligu tra clu thudng xuyén trong qua
trinh 4p dung va duy tri hé thdng nay.

53.23 Cin x4y dyng cac phuong phap dé thay
ddi, soat xét hodc bd sung ndi dung cla sd chat
lugng.

53.2.4 O cac cong ty 16n, hé thdng tai liéu vé quan
Iy chdt lugng c6 thé co6 nhigu dang nhu sau:

a) sé chat luong chung;

b) sé chat lugng cua ting don vi;

c) s6 chat lugng chuyén mén (thiét ké, cung ung, ké
toan, huéng dén céng vigc).

5.3.3 K& hoach chat lugng

DGi véi nhing dy &n lién quan dén cac san phim,
dich vy hay qui trinh mdi, lanh dao phai soan thao
ké hoach chdt Iugng phi hop vdi tat ca cac yéu cau
ctia hé quan ly chit lugng clia céng ty.

Cac k&€ hoach chét lugng phai xac dinh:

a) muc tiéu chat lugng can dat dudc;

o) phan bd trach nhiém va quyén nan trong

giai doan cua dy an;

¢) cac thu tyc, phuong phap, cac huong dan cén
viéc cu thé;

d) cac chuong trinh thd nghiém, kiém tra, xem x 1,
thanh tra phi hgp 3 ting giai doan (vi dy: thiét
ké, trién khai);

e) phuong phéap thay déi va sia dbi k& hoach chit
lugng khi trién khai dy an;

f) cac bién phap can thiét khac dé dat dugc muc
tiéu chdt luong.

5.3.4 HO so chat lugng

HO6 so chat lugng va céac biéu dod lién quan dén
thiét k& thud nghiém, kiém tra, giam sat, thdm tra
hodc cac két qua c6 lién quan la nhing thanh
phan rit quan trong cia mét hé quan Iy chat
lugng (xem 17.2 va 17.3).

5.4 Thanh tra hé chit luong

5.4.1 Khai quat

Tat ca céc yéu 16, khia canh va cac thanh phan gan
lién voi hé chat lugng phai dugc thanh tra va danh
gid ndi bd mot cach déu dan. Viéc thanh tra can
dugc tién hanh nh&m xac dinh hiéu qua cua cac yéu
16 khac nhau trong mét hé chét lugng dé dat dugc
muyc tiéu chat luong néu ra. V6i myc dich nay, lanh
dao cua cong ty phai dé ra dugc mét k€ hoach
thanh tra phl hop.

5.4.2 Ké hoach thanhtra
K& hoach thanh tra bao gém cac diém sau:

a) cac hoat déng va cac linh wic cy thé can thanh
tra;

b) trinh d6 clia nhan vién tién hanh thanh tra;

c) co s6 dé tién hanh thanh tra (thay déi td



e s@ cac thiéu 30t dugc bac cac. «iém tra
dinh ky va khi  sé&

d) cacthituc 52 cao két qua thanh tra, két ludn va
ki€n nghi.
5.4.3 Tién hanh thanh tra

Viéc danh gid khach quan cac yéu td cla hé chat
lugng do cac nhén vién c6 tham quyén tién hanh cé
thé bac gdm cac hoat dong hoic céc finh vuc sau:

a) co cau té chuc;

b) cac thi tuc hoat dong va quan tri;

c) cac ngudn nhan sy, thiét bj va vat lidu;

d) khu vijc 1am viéc, cac cong doan va cac qui trinh;

e) cac san phim dang dugc san xuét (xac dinh mic
d6 phu hgp véi cac tiéu chuén va quy dinh);

f) viéc bao quan hd so, tai ligu, bao céo..

Cac nhan vién tién hanh thanh tra cac yéu 18 cla
mét hé chét Iugng phai doc 1ap véi cac hoat déng va
khu wiic dudc thanh tra.

54.4 B&o cao va theo déi cac k8t qua thanh tra

* Céac két qua thanh tra, cac két ludn, kién nghj phai
dugc dé trinh dudi dang van ban dé cac thanh vién
¢4 lién quan cda lanh dao céng ty xem xét.

Cac vdn dé sau day phai dugc néu trong bao cac va
theo déi két qua thanh tra:

a) cac vi du cu-thé v& sy khéng phit hgp hoic cac
thi€u s6t, cac nguyén nhan gay ra cac thiu sét
dé;

b) d& nghi c4c bién phap khéc phuc;

c) danh gia viéc thyc hién va higu qua clia cic bién
phap khdc phyc néu trong lan thanh tra trudc.
5.5 Xem xét va danh gia h& quan ly chat

luong

Lanh dao cong ty phai ban hanh nhing diéu khoan

dé xem xét va danh @‘mﬁt cach doc lap hé chat
luong. Cong viéc nay ﬁthe do mot sG can bd Ianh

'hanh theo quyét cr_nh g&a Ianh dao céng ty.

Viéc xem xét bao gbm cac danh gia cé co sd ving
chéc va ré rang vé cac vin dé:

a) cac két qua thanh'tra tap trung vao cac yéu té
khac nhau ciia hé c¢hét lugng (xem 5.4.3);

b) higu qua tdng thé clia hé quan Iy chét lugng
trong viéc thyc hi@n cac myc tiéu chdt lugng dé
ra;

¢) nhdng nghién cuu pai ti€n hé quan ly chét lugng
phi hop vdi nhﬂngdél madi vé cdng nghé, quan
niém vé chat lucing. ‘chién luge thi trudng va cac
digu kién xa hdl hodc méi trudng.

Cac két qua, két luan va kién nghi cla viéc phan tich
danh gia phai lap thanh v&n ban trinh lanh dao cong
ty xem xét dé cd céc giai phap can thiét.

6 Kinh te - nghién cu‘u chi phi lién
quan dén chat lugng

6.1 Khai quét

Anh hudng cua chét lugng dén vdn dé I0i, 16 cla
chng ty cb thé rdt |dn, dac biét 1A trong thdi gian Idu
dai. Do vdy, danh gi4 hiéu qua cla mdt hé chat
lugng & géc dé kinh t& 1a mét viée lam quan trong.
Muyc tiéu chinh cia mét ban bao cao chi phi vé chat
ldgng 1a nhdm cung c&p cac phuong tién dé danh
gi4 hidu qua va xac 14p co sd cho cic chuong trinh
hoan thién ndi bd.

6.2 Lua chon céac yéu td thich hop

Mdt phin cla téng chi phi dugc ding dé dap (ing
cac myc tiéu chat lugng. Trong thyc t& t8 hop cac
yéu 16 Iya chon t phan chi'phi nay c6 thé cung cdp
nhing théng tin can thiét & huy ddng nd lyyc nhém
dat cac myc tidu chdt lugng. Thnc t§ phd bién hién
nay la xac dinh va tinh toan "chi phi chét lugng",
Phai xac dinh ca chi phf lién quan dén cac hoat



48ng nham dat duoc chat iong twong dng va chi oni
Jc kiém soat khéng day du.

6.3 Cac dang chi phi lién quan dén chat
luong

6.3.1 Khai quat

Chi phf v& ch4t lugng ¢6 thé duge chia thanh chi phi
tao ra chét lugng (xem 6.3.2) va chi phi dam bao
chét lugng vdi bén ngoai (xem 6.3.3).

6.3.2 Chi phitao ra chét lugng

Chi phi tao ra chét lugng 1a nhilng chi phi b ra dé
dat dugc va bao dam mdc chét lugng dé ra. Chi phi
nay bao gém:

a) Nhl]ng‘chi phi phdng ngla va danh gia (hoac
dau t):

— Chi phi phéng ngua : chi phi cho cac bién phap
phéng ngla hdéng héc;

— Chi phi danh gi4: chi phi cho céac céng viéc thd
nghiém kiém tra va danh gia xem muc chét
lugng dé ra c6 dugc duy tni khéng;

b) Chi phi cho hdng héc (hodc mat mat):

— Chi phi héng héc ndi bd: chi phi do mét san
pham hodc dich vy khéng dap Ung dugc yéu cau
vé chdt lugng trudc khi cung cdp (vi dy: ché tao,
xU ly, 1am lai, thil nghiém lai, khic phyc héng
héc).

— Chi phi héng héc véi bén ngoai: chi phi do mét
san phdm hoac dich w khéng dap (ng dugc cac
yéu cau v& chét lugng sau khi cung cdp (vi du:
bao dudng ky thuat, chi phi bao hanh va do tra
lai san pham, chi phi loai bd san phdm, chi phido
hong héc, chi phi lién quan dén trach nhiém).

6.3.3 Chi phi dam bao chét lugng vdi bén ngoai

Chi phi dam bao chét lugng vdi bén ngodi Ia nhing

chi phf lién quan dén viéc trinh bay va chdng minh

ma khach hang yéu clu dé xem nhu mét bang
ching khach quan; né bao gém céc diéu khoan
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dam bao chat iiong cu né va B sung. Cac Sen
phap, s6 liéu, cac pnep thd aghiém chung minn vz
danh gia chat lugng (vi dy: chi phi dé thu nghiém cac
dac tinh an toan dac biét do mét ¢ca sé thu nghiém
doc 1ap duge cong nhan tién hanh).

6.4 Giam sat cua lanh dao

Chi phf cho chét lugng cén phai dugc lanh dao theo
doi va giam sat mét cach déu dan va co lién quan
dén cac chi phi khac, nhu chi phi dé ban san pham,
chi phf ludn chuyén ciing nhu cac chi phi khac dé:

a) danh gia tinh phu hgp va hiéu qua cua hé quan ly
chét lugng;

b) xac dinh cac linh vic bd sung can phai luu y:;

c) xac dinh myc tiéu chét lugng va muyc dich chi phi.

7 Chét lugng trong marketing

7.1 Céc yéu cau vé marketing

Marketing c6 chic ning chi ddn phuong hudng
trong viéc xac 1ap cac yéu clu vé chédt lugng cua
san phdm va can phai

a) xac dinh nhu ciu ddi vdi mdt san phdm hoac
dich vz

b) xac dinh chinh xac nhu cdu thj trudng va ddi
tugng tiéu thy vi diéu dé rdt quan trong trong
viéc xac dinh loai, s& lugng, gia ca va théi gian
san xuét cho mét san phdm hoac dich vu:

c) xac dinh chinh xac yéu cau cta khach hang trén
co 3 xem xét lai cidc hgp déng va nhu ciu thi
truding, danh gia moi nhu cau chua néu ra hay xu
hudng clia khach hang;

d) théng tin mét cach ré rang va chinh xac trong
cbng ty vé tt ca cac ydu ciu cua khach hang.

7.2. Ban tom tat san phdm

Chic nang marketing phai cung cdp cho cdng ty
mét théng bao chinh thlc vé tét ca cac yéu cau déi
vdi san phdm, vi du: ban tém tit vé san pham. Ban



tom &t san pham cu thé hoa cac yéu cau, doi hoi
cua khach hang -hanh mét loat cac qui dinh lam co
s0 cho viéc thiét k& sau dé. Trong cac yéu té dugc
néu trong ban tém tat san phdm co thé co cac yéu
céu sau:

a) céc dac tinh st dung (v dy diéu kién mai trudng,
diéu kién su dung, dd tin cay);

b) cac dac tinh cadm quan (kiéu, mau, mi, vi);
c) so do lap dat;

d) cAc tiéu chuan, van ban phap qui thich hop;
e) bao géi;

f) dam bao chét lugng/tham tra xéc nhan,

7.3 Thoéng tin phan hdi cua khich hang

Chidc nang cia marketing 1a phal xac 1ap mét hé
théng theo déi va phan hdi thdng tin mét cach lién
tyc. T4t ca cac théng tin lién quan dén chét lugng
clia san phdm hodc dich vu can phai dugc phén tich,
déi chiéu, danh gia va trao déi theo nhing phuong
phap quy dinh. Nhdng théng tin nay sé gilp cho
viéc xac dinh tinh chét va pham vi clia cac vén dé vé
san pham hodc dich wy lién quan dén kinh nghiém
va doi hoi clia khach hang. Bén canh dé, cac thong
tin phan héi co thé cung cdp cac chi din cho viéc
thay déi thiét ké va cho cac bién phap quan Iy phu
hgp (xem 8.8, 8.9 va 16.3).

8 Chat Iuong trong qui dinh ky

thuat va thiét ké

8.1 Anh hudng cta qui dinh ky thuat va
thiét ké dén chét luong

Chiic nidng clia cac qui dinh ky thuat va thiét ké 1a
cy thé héa cac yéu cau clia khach hang trong ban
tém tit san phdm thanh cac qui dinh ky thuat déi
vOi nguyén vat lidu, san phdm va cac qui trinh cong

nghé. Didu nay cho phép ché tao san phdm dép Ung

yéu cau cla khach hang véi mét gia chdp nhén
dudc va cho phép hoan v8n cho cong ty mét cach
théa dang. Cac qui dinh ky thuat va thiét k& phai
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dam bao sac cho c¢d thé san xudt, kiém tra xac
nhan va kiém soat san phdm hay dich vu trong diéu
kién san xudt, |ap rap va van hanh cho trudc,

8.2 Lap ké hoach thiét ké va muc tiéu
(xac dinh du an thiét ké)

821 Lanh dao phai dinh r6 trach nhiém cla cac
hoat dfng o trong va (hodc) ngoai co sd déi vdi cac
nhiém vu thiét ké khac nhau va phai doan chéc ring
tat ca moi ngudi tham gia vao tk t ké déu nhan
thdy r6 trach nhiém cua minh trong viéc dat tdi chat
lugng.

8.2.2 Khi giao trach nhiém vé chét lugng, lanh dao
cén phai doan c!'dc vidc thidt ké sé cung cdp cac
s6 ligu ky thuat day do, ré rang va cy thé cho cac
khau cung Ung, thyc hién cdng viéc va kiém tra xac
nhén sy phu hgp cta san phdm va qui trinh vdi cac
yéu cau cho trudc.

8.2.3 Lanh dao can phdi xac dinh ré chuong trinh
thiét ké theo tUng giai doan va cac méc kiém tra
phii hgp vdi d&c tinh cta san phdm. Thdi han cia
céc giai doan, cac budc danh gia va soat xét ban
thiét ké co thé phy thudc vao viéc suU dung san
pham, do phic tap trong thiét k& mdc dé cai tién
san phdm va c6ng nghé, mic do tiéu chudn héa va
sy gidng nhau so vdi cac thiét ké ci.

824 Ngoai cac nhu cidu cia khach hang, ngudi
thiét k& phai dic biét chd y tdi cac yéu cau co lién
quan téi cac quy dinh v& an toan, bao vé moéi trudng
va céc qui dinh khéc, ké ca cac qui dinh trong chinh
sach chdt lugng cua cong ty ma phéap ché hién hanh
chua d8 cép tdi.

8.25 Cac yéu cau vé chét lugng trong thiét ké phai
ré nghia, phai xac dinh mét cach thich hgp cac dic
trung quan trong vé chét lugng clng nhu cac chuén
mUc chdp nhan vi loai bé. Phai xét ca sy phi hgp
véi sl dung va bién phap an toan chdng su dung
sai. Dac tinh clla mét san phdm c6 thé bao gdm do
tin cdy, kha nang lam vigc va tinh dé bao tn trong
thai han tudi tho hop 1y, ké ca cac hong héc nhe va
kha ning con s dung dugc an toan tiy theo tung
digu kién cu thé.



3.3 This nghiém va do ludng san pham

3~ phai qui dinh cac phuong phap do luong, thu
hahiém. qui tac nghiém thu ap dung dé dann gia
mét san phdm va qua trinn trong cac giai doan thiét
k& va san xuat. Cac thong s6 chat lugng phai bao

gom:

a) cac gia tri vé dac tinh su dung, dung sai va cac
dac trung dinh tinh;

B) chudn muc chdp nhan va loai bé:

@) cac phuong phap va thiét bi thu nghiém va do
lUong. cac yéu cau vé do chinh xac va sai s6,
phan mém may tinh.

8.4 Danh gia trinh do va xac nhan gia tri
str dung cua thiét ké

Trong qua trinh thiét ké phai danh gia dinh ky ban
thiét ké & nhidng giai doan quan trong. Viéc danh gia
ndy co thé d dang cac phuong phéap phén tich, nhu
phan tich “Mode" va hau qua cla hong héc, phén
tich cay sai I16i hay danh gia rii ro cing nhu kiém
tra, thi nghiém moé hinh miu va/hodc mau san
pham. Mic dé va khéi lugng thd nghiém lién quan
dén cac i ro da nhan thdy trong phuong an thiét
k& (xem 8.2). Dé kiém tra lai cac tinh toan ban dau,
cung cdp cac phép tinh khac nhau hogc tién hanh
thi nghiém c¢6 thé c6 cach danh gia déc lap. Can
kiém tra hoac thi nghiém mdt lugng mau théa dang
dé cac két qua co mot dd tin cay thdng ké phu hop.
Vide thit nghiém cé thé bao gém cac hoat dong sau:

a) danh gia dac tinh sUf dyng, dd bén, dé an toan, dd
tin cay, tinh dé& bao tri trong céac diéu kién bao
quan va lam viéc dy tinh;

b) kiém tra dé xac dinh ring c4c dic trung trong
thiét k& da ding theo dy kién va tdt ca moi thay
déi vé thidt k& da dugc duyét déu duge ghi nhan
va thic hién;

¢) xac nhan gia tri st dyng cla cac hé may tinh va
phén mém.

T4t ca cac k8t jua danh gia va thi nghiém can oha

ghi lai thuéng xuyén trong mot chu trini thu
nghiém. Xem xét cac két qua thu nghiém bao gém
viéc phan tich cac khuyét tat va hdng hoc.

8.5 Xem xét thiét ké

8.5.1 Khai quat

O cudi méi giai doan trién khai thiét k& phai tién
hanh viéc xem xét cac két qua thiét ké mét cach
chinh thic, nghiém tdc, hé théng va co van ban. Viéc
nay khac voi cudc hop vé tién trién cua du an, ¢ do
van dé chi yéu lién quan dén thoi han va chi phi. M&i
khi xem xét thiét ké phai bao dam su tham gia cua
cac dai dién cla tat ca cac bd phan chidc nang co
lin quan dén chat lugng 6 giai doan tuong ung. Khi
xem xét thiét k& can tim ra va du doan cac van dé
khéng phu hgp c6 thé nay sinh, phai vach ra cac
bién phap khic phuc dé ban thiét k& cudi va cac sé
lidu thuyét minh phu hgp vdi yéu céu cia khach
hang.

852 Cac yéu td trong viéc xem xét thidt ké

Tuy thudc vao giai doan thiét k& va san phdm, can
xem xét cac yéu t8 sau day:

a) Cac y8u t8 gén véi nhu ciu va nhim théa man
khach hang

1/ so sanh cac nhu cau cua khach hang néu
trong ban tém tat san phdm vdi cac quy dinh
ky thudt cho nguyén vat ligu, san phim va
cac qui trinh cng nghé;

2/ danh gia thiét k& thong qua thi nghiém méau
dau tién;

3/ kha ning lam viéc trong nhing diéu kién su
dyng va méi trudng dy tinh;

4/ cac nghién clu vé vigc sU dung sai hodc
khéng diing myc dich;

5/ d6 an toan va sy phi hop vdi mdi trudng xung
quanh;



b)

c)

& su phu nop vdi cac van ban phap quy, cac
tiéu chuan qudc gia va qudc té va vdi thuc t&;

7/ so sanh vdi cac phuong an thiét ké khac cua
san pham;

8/ so sanh vdi cac thiét ké tiong ty, dac biét 1a
viéc phan tich cdc vdn dé di ting xay ra
trong va ngodi cong ty dé tranh cac van dé
tap lai;

Cac yéu t6 gan vdi cac qui dinh vé san pham va

cac yéu cau dich vu

I cac yéu cau vé dd tin cay, tinh thich dng su
dung va tinh dé sUa chda;

'/ cac dung sai cho phép va so sanh vdi kha
nang cla qua trinh cong nghé:

3/ chudn muc chdp nhéan va loai bo;

4/ tinh dé& 14p dat, cac yéu céu luu kho, kha niang
thanh ly;

5/ cac dic trung vé hong héc nhe va khéng an
toan;

6/ cac chi tiéu thdm my va chudn myc nghiém
thuy;

7/ phan tich "mode" héng hac va hau qua, phan
tich cay sai 16i;

8/ kha nang du doan va khdc phuc cac van dé

9/ céac yéu cau ghi nhan, chi din, nhan biét, truy
tim ngudn gdc san phdm va cac huéng dén su
dung;

10/ xem xét va st dung c4c chi tiét tidu chudn,

Cac y8u t8 gén vdi cac qui dinh vé qua trinh
cdng nghé va cac yéu cau dich wy

¥ kha nang san xuft san phiam theo thiét k&,
bao gdém cac yéu cau riéng vé qui trinh cng
nghg, co khi héa, ty dong hoa, lap dat va ldp
rap cac cau kién;

2/ kha nang kiém tra va thi nghiém thiét k&, bao
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goém cac yéu cau vé kiém tra va thd nghiém
cu thé;

3/ qui dinh d&i vdi nguyén vat lidu, linh kign. cu
kién, phu ting, bao goém cac ngudn cung cap
va nguoi cung dng ciing nhy tinh san ¢d cua

chung;

4/ cac y8u cau vé bao géi, van chuyén, luu kho,
I4p dat, dic bigt 1a cac yéu té lién quan dén an
todn cla cac san phadm xudt va nhap.

8.5.3 Thiam tra xac nhan thiét ké

Viéc tham tra xac nhan thiét k& cé thé dudc tién
hanh déc 1ap hoac hé trd cho viéc xem xét lai thiét
ké théng qua cac phuong phap sau:

a) tinh toan theo cach khac nao dé nhim thim
tra tinh dung din cua cac phép tinh va cac
phép phén tich ban déu; -

b) tién hanh thl nghiém déi vdi mé hinh hoic
mau dau tién, néu &p dung phuong phép nay
thi chuong trinh thi nghiém phai dugc xac
dinh ré rang va cac két qua thu nghiém phai
dugc ghi lai;

¢) tham tra déc lap dé xac dinh tinh ding dén
cla cac phép tinh ban diu va/hodc cla cac
hoat dong thiét ké khac.

8.6 NOi dung ban thiét ké va chuyén giao
cho san xuat

Céac k8t qua xem xét thidt k& 1an cudi cin dugc trinh
bay mét cach thich hgp trong cac qui dinh ky thuét
va céc ban vé tao nén ndi dung cho ban thiét ké.
Trong trudng hgp cin thigt, phai mo ta cac thiét b
thit nghiém danh gia da dugc ché tao va thay ddi
nh&m khic phyc cac nhugc diém trong cac chuong
trinh thd nghiém danh gia dé kiém soat thidt k&
trong sudt chu trinh san xuét. Toan b tai liéu ding
lam co so thiét k€ cén dugc phé duyét d cac cdp
quan Iy thich hgp chiu anh hudng cia san phdm
hodc tham gia ché tao san phdm. Viéc phé duyét cé
nghia nhu chdp nhan viéc thyc hién ban thiét ké va
cho phép bét dau san xudt.
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8.7 Xem xét tinh san sang tiéu thu san
pham

Hé chat luong can phai xem xét danh gia dé xac
dinh sy phu hgp cua nang Iuc san xust va hé trg khi
st dung d&i vai san phdm moi hodc san pham cai
tién.

Tuy thec toai san phim, viéc xem xét danh gia cé
thé bao gbm cac diém sau:

a) sy hién dién va tinh pha hgp cha cac sé tay
hudéng dén lp dat. thao tac. bao dudng, sua
chda;

b) su tén tai mot t6 chic thich hgp cho viéc phan
phéi va phuc vy khach hang;

c) dao tao ngudi su dung san pham;
d) sy sin cé cua cac phy tung chi tiét dy trd;
e) thd nghiém trong si dyng;

f) ching nhén sy dap Ung théa dang clia cac phép
thil d4nh gia trinh do chét luong;

g) kiém tra tnjc tiép cac san phdm ban dau va viéc
bao gdi ghi nhan cla ching;

h) bing chilng v& kha ning cua qui trinh cdng nghé
théa man cac yéu ciu ddi vdi thiét bi san xuét.

8.8 Kiém soat viéc thay ddi thiét ké
(quén Iy hinh thé)

Trong hé thdng chét lugng phai ¢6 thi tuc dé kiém
soéat vide dua vao san xudt, thay ddi va su dung cac
1ai ligu 12 ndi dung cia ban thiét k& va cho phép thi
hanh cac cong viéc cén thigt dé thyc hién cac thay
d8i c6 anh hudng dén san phdm trong toan b chu
ky s6ng ctia n6. Cac thi tyc nay qui dinh cach phé
duyét, didm va thi gian thyc hign cac thay déi, loal
bé cac ban vé, cac qui dinh ky thuat 13i thoi trong
khu wjc san xuét, kiém tra xac nhan sy thye hién
céc thay déi nay 6 dia diém va thol gian qui dinh,
Qué tinh kiém soat nay goi 1a "Quan Iy v8 hinh thé".
Nindng thi tyc ndy van dyng céc phép thay ddl cdp
t6c dé phong ngla san xuit cac san phdm khéng
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phu hgp. Phai agnién cuu g€ xBTT 5t Lan a3l hw
chinh thuc va tién hanh ihu nghiém dé ohé duyat
viéc thay doi khi muc do, tinh phic tap hay rii rc
cuia viéc thay déi dé cho thay can co nhing hanh
dong nhu vay.

8.9 Danh gia lai trinh dé thiét ké

Can phai ti€n hanh danh gia dinh ky lai san pham dé
dam bao chic chén ring ban thiét ké van co gia tri
khi tinh d&n t4t ca cac yéu ciu néu ra. V4n dé nay
bao gdm viéc xem xét lai cac nhu cau cua khach
hang va cac quy dinh ky thuat xudt phat td kinh
nghiém thyc t&, ti viéc khao sat sd dung tai hién
trudng hodc ky thuét va cong nghé mdi. Viéc xem
xét nay clng phai nghién clu tdi sy thay déi qui
trinh san xuat. Hé chat lugng phai dam bao dé moi
kinh nghiém trong san xudt va thyc t€ cho thay sy
can thiét phai thay ddi thiét k& déu dugc phan hdi dé
phan tich, Cén cha y sao cho cic thay déi trong
thiét ké khdng gay giam chdt lugng, san lugng san
phdm va phai danh gia tac déng ciia nhing thay ddi
ndy Ién moi tinh chdt cla san phdm trong viéc xac
dinh ndi dung ban thiét ké.

9 Chit lugng trong cung Ung
9.1 Khai quat

Nguyén lidu, cac c4u kién, chi tiét Idp ghép mua vao
la phan ciu thanh san phdm cla céng ty va anh
hudng tryc tiép dén chat lugng san pham cia cong
ty. Chét luong clia cac dich vy nhu higu chun va
céc qui trinh dac biét khac cing phai dugc xem xeét.
Viéc cung dng hang mua can phai c6 ké hoach va
phai dugc kiém soat. Ngudi dit mua can thiét lap
quan hé 1am viéc va hé théng théng tin phan hdi
chat ché vai mbi bén cung ung. Bing cach nay, cé
thé duy ti mét chudng trinh ning cao chét lugng
1ién tyc va tranh dugc ho3c dan x&p nhanh chéng
céc tranh chdp v& chdt lugng. Quan hé lam viéc va
théng tin phén hdi chat ché s& dem lai Igi ich cho ca
bén dat mua va bén cung Ung.

Chuong trinh chét [Ugng trong cung dng it nhét phai
bao gdm cac yéu td sau:



) cac. yéu cau doi vai cac qui dinh ky thudt, cac
ban'vé va don dat hang (xem 9.2):

b) viéc lya chon nhing ngudi cung Ung cé di kha
nang (xem 9.3);

c) thoa thuan vé dam bao chét lugng (xem 9.4);

d) théa thudn vé phuong phép thdm tra xac nhan
(xem 9.5);

e) cac diéu khoan dé giai quyét cic tranh chip ve
chat Iugng (xem 9.6);

f) cac phuong an kiém tra giao nhan (xem 9.7):
g) kiém soat viéc nhan hang (xem 9.7},
h) ko sO chét Iugng khi nhan (xem 9.8).

9.2 Yéu cau ddi voi qui dinh ky thuat,
ban vé va don dat hang

Viéc dinh ré cac yéu ciu 1a budc dau dé tiép nhin
t6t hang hoéa cung cdp. Théng thudng, cac yéu ciu
nay dugc néu trong cac qui dinh cla hgp dong, cac
ban vé va cac don dét hang gui tdi nguai cung dng.
Trong hoat déng cung Ung phai xdy dyng cac
phuong phéap thich hgp dé dam bao cac yéu cau déi
vGi san phdm cung Ung dugc xac dinh va théng tin
rd rang va quan trong nhat |4 ngudi cung Ung hoan
toan hiéu ching. Cac phuong phap nay co thé bao
gdm cac thu tyc dudi dang van ban dé soan thao
cac qui dinh, ban vé va don dat hang, hdi nghi gida
hai bén mua ban trudc khi giao don dat hang cung
cac phuong phap khac phu hgp voi mat hang cung
ung.

Cac gidy to mua hang phai c6 cac sé liéu mo ta rd
rang san pham hodéc dich vy yéu cau va c6 thé bao

gdm cac yéu té sau;

a) cac dac diém nhan dang chinh xac vé kiéu va
cap loai;

b) cac chi ddn kiém tra va cac qui dinh ky thuat cé
thé ap dung dugc; -

¢) tiéu chuan vé hé thdng chat Iugng dugc ap dung.

Cac gidy 10 mua hang phai dugc xem xét vé muc dé
chi’nh Xac va day di trudc khi giao.

9. 3 Chon ngubi cung tmg cé kha nang

M&i ngudi cung Ung phai cé khé nﬁng ro réng t:orng
viéc cung cép hang ‘hoa dép Ung mol- yéu cau trong
céc qui dinh ky thuat, ban vé va don ﬁat hang.

Cac phUOng phap dé xac dinh’ kha nang nay cé thé

gbm tap hop mét s& trong nhdng diém néu-sau day:

a) danh gia tai cho kha nang véfhoéc hé thong chat
lugng clia bén cung cap,

by danh gla mau san pha-m

c] nghlen clu nhl]ng mat hang cung ca"p tuong tu
trong qua kh;

d) cac két qua thd nghiém cta nhdng mat hang
cung cép tuong w;

d) kinh nghiém dugc ghi nhan cla ngudi su dung
khac.
9.4 Thoda thuan vé dam bao chat luong

Ngudi cung Ung can phai thdu hiéu ré rang vé bao
dam chat lugng ma ho chiju trach nhiém. Viéc dam
bao cla ngudi cung Ung c6 thé gbm cac dang sau:

a) bén mua tin tudng vdo hé théng dam bao chat
lugng cla bén cung uUng;

b) xudt trinh cac sé liéu kiém tra, thd nghiém da
dugc qui dinh hodc cac hd so kiém tra qua trinh
céng nghé kém theo;

¢) nguodi cung ung kiém tra va thd nghiém toan bd
san pham;

d) ngudi cung Ung kiém tra nghiém thu va (hodc)
thi nghiém theo phuong phap I8y mau;

e) thyc hién hé théng dam bao chit lugng chinh
thiic theo yéu cau clia ngudi dat mua;

f) khéng can lam gi, nguoi dit mua dya trén két qua



xiem ira khi nhan hang hoac phan loai san pham

trong qua trinh su dung.

Cac diéu khoan dam bao phai tuong uUng voi nhu
cau kinh doanh cla ngudi dat mua va phai tranh
cac chi phi khéng can thiét. Trong mét sd truong
hop co6 thé su dung hé théng dam bao chat Iugng
chinh thic (xem TCVN 5200-1983, TCVN 5201-1993,
TCVN 5202-1993 va TCVN 5203-1993). Viéc nay co
thé gdm ca viéc ngudi dit mua dinh ky danh gia hé
dam bao chét lugng cia ngudi cung Ung.

9.5 Thoa thuan vé phuong phap tham tra
xac nhan

Can thoa thuan ré rang voi ngusi cung Ung vé cac
phuong phap dung dé kiém tra xac nhan sy phu hop
clia san pham vdi cac yéu ciu cla nguoi dat mua.
Nhdng théa thuan nay cé thé bao gdm ca viéc trao
déi cac sb lidu kiém tra, thi nghiém véi myc dich
nang cao chét lugng hon nda. Cac thoa thuan dat
dugc cé thé giam tdi da cac khé khan trong viée
thdu hiéu cac yéu cau cing nhu cac phuong phap
kiém tra, thil nghiém va 1dy mau.

9.6 Cac diéu khoan dé giai quyét cac
tranh chip vé chét luong

Phai thiét 1ap c4c hé théng va thi tuc dé cé thé giai
quyét cac tranh chdp vé chat lugng vdi ngudi cung
Ung. Cin c6 nhing diéu khoan giai quyét cac vin
dé thudéng ngay va cac van dé dét xuat.

M6t mat rit quan trong cla cac hé thdng va thu tyc
nay la didu khoan vé cai tién viéc trao déi théng tin
gida nguoi dat mua va ngudi cung Ung v& cac vin
dé anh hudng dén chat lugng.

9.7 Cac ké hoach kiém tra va kiém soat
khi nhan -

Can c6 cac bién phap thich hop dé dam bao ring
hang héa nhap vé da dugc kiém soét ding dén: Cac
thil tuc ndy phai bao gém khu wc cach ly va céac

phuong phéap thich hgp khac dé phong ngua viéc su -

dung v6 y cac hang héa cé chét Iugng kém (xem
14,4). Pham vi tién hanh kiém tra khi nhan hang phai
duoc 1ap k& hoach mét cach cdn than. Bac kiém tra,
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18U Kiém tra la can tniét, phai duoc lua cnon co tinh
dén 1dng chi phi bo ra,

Bén canh do, khi da quyét dinh thuc hién kiém tra,
can phai Iua chon can than cac dac trung phai kiem
tra.

Trudc khi hang vé, can phai dam bao chac chan co
du cac dung cu, dudng kiém, thudc do, trang thiét bi
can thiét da dugc hiu chudn ding cung voi cac
nhan vién dugc dao tao phu hgp.

9.8 HO® so chat luong khi nhan

H6 sa chét lugng khi nhan hang phai dugc luu trd dé
c6 sdn cac dd liéu theo thai gian nham danh gia
hién trang va xu huéng chat lugng cua nguci cung
ung.

Bén canh do, viéc bao quan sd ma hiéu 16 hang vai
muyc dich xac dinh ré ngudn géc cua 16, co thé rat co
ich va trong mét s6 trudng hop 1 rat quan trong.

10 Chat luong trong san xuat
10.1 LAp ké hoach san xuit c6 kiém soat

10.11 Viéc 1ap phuong an cac hoat déng san xuat
phai ddm bao cac hoat dong nay dugc tién haith
trong nhing diéu kién dugc kiém soat theo mot
cach thic va trinh ty cy thé, Cac digu kién dudc kiém
soat bao gom viéc kiém soat mét cach thich hop
nguyén vat ligu, trang thiét bj san xudt, cac qui trinh
va cac thl tuc, chudng trinh may tinh, nhan sy cung
vdi viéc cung cdp hang héa, vat dung va moi trudng
cd lién quan.

Cé4c hoat déng san xudt phai dugc qui dinh véi miic
dd can thiét biing cac van ban hudng dén cong viéc

Cac nghién clu kha nang cuia qui trinh san xuat
phai dugc tién hanh dé xac dinh hiéu qua du kién
cua no (xem 10.2).

Cac digu khoan dugc 4p dung réng rai dé tao diéu
kién thuén Igi cho san xut phai dugc ghi thanh van
ban va dugc néu dé tra clu trong cac ban hudng
dén céng viéc c4 nhan, C4c hudng din nay phai



Migu td chuan muc xac dinh sy hean thanh tét cong

viéc va suU phu ngp voi qui dinh ky thuat va tiéu

chuan vé tay nghé. Cac tiéu chuan tay nghé can
phai dugc xac dinh dén pham vi can thiét bang
cac van ban tiéu chudn, bang hinh anh va/hoac
bang mau vat cu thé,

10.12 Viéc tham tra xac nhan trang thai chat lugng
clia san pham,-qui trinh, phan mém may tinh,
nguyén Vit liéu hay. cia méi trudng san xudt can
phai digc tién hanh tai nhdng khdu quan trong
trong chu trinh san xudt dé han ché dén mdc thip
nhat cac tac hai cia khuyét tat va dé dat nang suét
cao nhat. Viéc sU dung cac biéu do kiém tra, cac
phuong phap lay méu théng ké 1a nhing \‘n" dy vé
cac ky thuat dugc su dung dé tao diéu kién _dé'E:I'ang
cho viéé kiém soat san xu&t/qui trinh cong nghé
(xem 12.2).

10.13 Viéc tham tra xac nhan 6 méi mét giai doan
phai lién quan trnjc ti€p véi cac qui dinh cla san
pham hoan chinh hodc véi yéu cau ndi bd. Tuy theo
trudng hop cy thé néu viéc thdm tra cac dac trung
clia qua trinh té ra khéng thyc t€ vé ky thuat hoac
kinh 6, hoac khéng thé thyc hién dugc thi cén tién
hanh thdm tra san phdm. Trong tat ca mei trudng
hop. can phai xay dyng méi quan hé gida kiém soat
trong qua trinh, cac qui dinh cla chung vdi cac qui
dinh cua thanh pham, phai théng bao mdi lién hé
nay cho bd phan san xudt va kiém tra vién, va lap
thanh van ban.

10.14 Moi viéc kiém tra trong qua trinh san xult va
kiém tra cudi cung phai 13p thanh phuong an va
dugc qui dinh cy thé. Thi tyc thi nghiém va kiém tra
Iap thanh van ban phai dugc Iuu tnl, bao gém ca cac
thiét bi chuyén dung dé thyc hién céc viéc kiém tra
va thil nghiém, cing nhu c4c yéu cdu da qui dinh
va/hodc cac tiéu chudn v& tay nghé cho méi chi tiéu
chat lugng dugc kiém tra.

10.15 Can khuy&n khich, c8 vii cac nd lyc trong
viéc xay dyng cac phuong phap mdi dé nang cao
chét lugng san phdm va kha nang clia qua trinh.
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10.2 Kha nang cua qua trinn

Cac qua-trinh san xudt phai dugc-thdm tra xac nhan
vé kha nang san. xuat phi-hgp véi cac qui dinh ky
thuat v& san pham. Cin phai xac dinh r6 cac
nguyén céng lién quan dén dic tinh ctia san phdm
ho#c qua trinh céng: nghé cd thé cé anh hudng dang
ké ti chit lugng san pham. Phai xdy dyng cac bién
phép kiém soat phu. hop dé dam bio ring cac dac
tinh nay van nam trong pham vi-cho phép cla qui
dinh ky thuat’ hoéc cac thay ddi thich hop dugc tién
hanh

Vigc thdm tra xac nhan cac qua trinh san xudt phai
bao g(‘.’:m ca nguyen vat I|éu, trang ‘thiét bi, hé thdng
va chuong trinh may tink, cac ‘thd tuc-va nhan su.

10.3 Vin dé cung cdp hang héa, vat
dung, nguyén liéu va van dé mai truong

Khi c6 anh hudng quan trong dén céc chi tiéu chat
lugng, thi cac nguyén vat ligu, vat tu phy tro nhu
nudc, khi nén, dién nang va héa chit dung trong
san xudt phai dugc kiém soét, kiém tra xac nhéan
dinh ky dé dam bao sy tac ddng Ién qua trinh Ia
dong nhat. Khi cac yéu t6 mdi trudng san xudt, nhu
nhiét do, dd 4m, tinh trang vé sinh 1a quan trong ddi
vai chdt lugng, phai qui dinh, kiém soat, thdm tra
x4c nhan cac gidi han cho phép thich hgp.

1 Kiém soat san xuat

11.1  Khai quat

vong chét lugng bao gbm ca viéc kiém soat chat
lugng trong khau ché tao (xem myc 5.1 trong do6 néu

sy tuong tac gida cac chlc nang khéc nhau cua hé
chdt lugng).

11.2 Kiém soat va xac dinh ngudn géc
nguyén vat liéu

- T4t ca cac nguyén vét ligu va bd phén chi tiét phai

phl hgp vdi cac qui dinh va tiéu chudn chét lugng
thich hgp trudc khi dua vao san xudt. Tuy nhién,
trong viéc x4c dinh khdi lugng céng viéc thd nghiém
va/hoac kiém tra, can thiét phai xem xét chi phi



& Anh hudng cua nguyén liéu phi tiéu chudn doi voi
qua trinh san xudt (xem diéu 9). Nguyén vat liéu
phai dudc ton chia, phan cach, van chuyén va bao
v8 mot cach thich hop va trong qua trinh san xudt
dé gid dugc tinh thich dng su dung cua chung. Can
dac biét chu y kiém soat tudi tho su dung va su hu
hong. Khi viéc truy tim ngudn géc nguyén vat ligu 1a
quan trong dén chét lugng thi phai duy tri vigc ghi
r6 s6. ma hiéu trong sudt qua trinh san xuét dé dam
bao Kha nang truy tim ngudn géc nguyén vt lidu va
finh trang chét lugng (xem didu 1.7 va didu 16.13).

11.3 Kiém soét va bao tri thiét bi

T4t ca cac trang thiét bi san xudt bao gém may
méc. 46 g4, thiét bi lap xiét, dung cy cam tay, mau,
dudng kiém, dung cu do can phai dugc kiém tra sai
s8 va d6 chinh xac truée khi s dung. Céin phai dac
biét chi ¥ dén cac may tinh dung dé kiém soat cac
qua tinh va dic biét 1a sy bao tri cAc phan mém
may tinh ¢6 lién quan (xem diéu 13.1).

Trang thiét bi phai dugc ton chia va bao vé thich
hop gida cac Ian sU dung, phai duge kiém dinh hay
hiéu chudn lai theo thdi han thich hgp dé dam bao
sai s6 va do chinh xac cua chung.

Can xay dyng chuong trinh bao tri phdng ngua dé
dam bao kha nang lam viéc lién tyc cla qua trinh
céng nghé. Can dic biét chd y ti cac dic tinh cla
trang thiét bi c6 anh hudng téi cac dac tinh chat
lugng san pham quan trong.

11.4 Cac qua trinh dac biét

Phai dac biét chd y téi cac qua trinh san xudt, trong
dé viéc kiém soat co tam quan trong déi vai chat
luong san pham. Can cé sy chu y dac biét nhu thé
t6i cac dac tinh san pham khéng thé do dugc mot
cach dé dang hay qua t3n kém, 13i cac ky xao can
thiét trong thao tac va bao tri, hoc tdi san pham
hay qua trinh ma két qua khdng thé danh gia hoan
toan dudc théng qua kiém tra va thd nghiém sau dé.
Can phai tham tra xac nhdn thuéng xuyén hon cac
qua-trinh dic biét dé kiém tra:

a) dé chinh xac va tinh bién ddng cua cac thiét bi
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ca viéc sua chia va hiéu chinm;

b) tay nghé, kha nang va trinh dd cia cong nhan
thao tac dap Ung cac yéu céu chat luong:

¢) cac didu kién méi truong dac biét, thai gian. nhiét
do hoac cac yéu t8 khac anh hudng dén chat
lugng;

d) viéc Iuu trd cac hd so ching nhén vé nhén su,
qua trinh va thiét bi.

11.5 Kiém soat tai liéu

Céac chi din cong tac, cac qui dinh va ban vé phai
dugc kiém soat nhu da qui dinh trong hé chat luong
(xem diéu 5.3 va 17.2).

11.6 Kiém soat su thay ddi qui trinh cong
nghé

Phai chi dinh r6 rang nhidng ngudi co trach nhiém.
quyén han thay ddi qui trinh va néu cén thiét, phai
thoa thudn véi khach hang. Khi ban thiét ké thay doi,
tat ca sy thay déi v@ dung cy, trang thiét bi san xuat,
nguyén vat liéu va qui trinh céng nghé phai dugc
néu thanh van ban . Viéc thyc hién phai dugc tién
hanh theo nhing thi tuc xac dinh.

Sau mdi sy thay di, san phdm phai dugc kiém tra
x4c nhan dé xac minh ring sy thay déi d6 mang lai
hiéu qua chat lugng mong mudn. Bat ky su thay doi
nao trong mdi quan hé gida qui trinh va dac tinh san
pham xuéat phat tU cac thay doi trén déu phai ghi
vao ho so va phai dugc théng bao thich hop.

11.7 Kiém soat trang thai thdm tra xac
nhan

Trang thai nguyén vat liéu va cac b phan chi tiét
lap rap-da dugc thdm tra xac nh@n phai nhan biét
duoc trong sudt qua trinh san xuét. Viéc nhan biét
naY cé thé 6 dang tem, ddu hodc cac ghi chép trén
gidy giao hang ho#c trén hd so kiém tra di kém véi
san phdm. Sy nhén biét nay cho phép phan biét ré

_nguyén vt liéu da dugc thdm tra va chua dugc tham

tra va chi rd viéc chdp nhén tai diém tham tra. Ngoai



ra. chung cung cht ro don v chiu tracn nhiém gia
- | =3 g

cong.

11.8 Kiém soat nguyén vat. liéu khong
phu hop

Can phai co diéu khoan cy thé vé viéc nhan biét va
kiém soat moi nguyén vat lidu khdng phis hop (xem
diéu 14).

12 Kiém tra xac nhan san pham

12.1 Nguyén vat liéu va chi tiét cung cap

Phuong phap dung dé dam bao chat lugng cua
nguyén vat lidu, chi tiét va cym chi tiét ghép bd duge
cung Ung dua vao san xudt phy thud¢ vao tAm quan
trong ctia mdi loai d8i vdi chét lugng san pham, vao
tinh trang kiém soét va cac théng tin t ngudi cung
Ung, vao kha nang chi phi (xem digu 9, dac biét la
diéu 9.7 va 9.8).

12.2 Kiém tra trong qua trinh san xuat

Can phai tién hanh kiém tra hodc thu nghiém dé xac
nhan mic do phu hgp ctia san phdm & mét s& diém
thich hgp trong qua trinh cdng nghé. Vi tri va s6 Ian
tién hanh kiém tra hodc thd nghiém phuy thudc vao
tAm quan trong cla cac dic tinh va sy thuan tién
khi kiém tra xac nhan trong céng doan san xuét
tuong Ung. Nhin chung, viéc xac nhdn can dugc tién
hanh cang gan diém sinh ra dac tinh phai kiém tra
cang tét.

Viéc xac nhan cé thé bao gdm cac cach kiém tra sau :
a) lap va kiém tra chi tiét dau tién;

b) kiém tra hodc thi nghiém do ngudi ding may
tién hanh;

¢) kiém tra ho&c thu nghiém ty dong;

d) ki€m tra & cac diém nhdt dinh sau khoang thoi
gian nh&t dinh trong sudt qua trinh san xuat;

e) kiém tra gidm sat tién hanh bai cac kiém tra vién
theo déi nhidng nguyén céng qui dinh.

12.3 Kiém tra xac nhan thanh pham

Dé téng cudng cac cong tac kiém tra va thu nghiém
trong qua trinh san xudt ngudi ta st dung hai hinh
thdc kiém tra xac nhan lan cudi thanh pham va tiy
theo tlng trudng hop, cé thé s dung mét hodc ca .
hai:

a) Kiém tra nghiém thu hodc thi nghiém c6 thé su
dung dé khdng dinh sy phii hgp cla san pham
hodc |16 hang san xudt ra vdi yéu cau s dung va
cac yéu cau khac vé chét lugng. Co thé tham
khao don hang dé xac nhan su phi hgp vé chiing
loai va s6 lugng clia san pham sdp chuyén giao.
Vi dy co thé tién hanh phan loai (100% san
pham), 14y miu theo 16 hodc 14y mau lién tyc;

b

—

Thanh tra chat Iugng lién tyc hodc dinh ky cac
san-pham trong mau dugc coi nhu dai dién cua
cac 16 thanh pham.,

Kiém tra nghiém thu va thanh tra chét lugng san
phdm c¢6 thé dung dé cung cdp thdng tin phan hoi
nhanh chéng cho cac hoat ddng khdc phuc ddi voi
san phdm va qua trinh. Cac sai hong va sai léch
phai dugc bao cao va lam lai ho#c sla chda. Cac
san pham suUa déi phai dugc kiém tra va thl nghiém
lai.

13 Kiém soat cac thiét bi do Iuong
va thu nghiém

13.1 Kiém soat phép do

Can kiém soat day du tat ca cac hé thdng do ludng
sU dung trong trién khai, san xudt, [4p dat va van
hanh mot san pham dé cd dugce dé tin cay trong cac
quyét dinh hodc cac hoat déng duya trén cac so liéu
do ludng. Phai kiém tra cac thiét bi do kiém, cac
dung cy, chi thi, cac thiét bj thd nghiém dac biét va
phan mé&m may tinh c6 lién quan. Bén canh do, cac
dé ga, cac thiét bi dinh vi va cac trang bi ciia qué
trinh san xudt c6 anh hudng dén cac dac tinh da
qui dinh cua san phdm, qua trinh ho3c dich w
ciing phai dugc kiém soat mét cdch thich hgp (xem
digu 1.3). Phai xac dinh thi tyc dé theo déi va duy tr
ban than qua trinh do Iudng & trong trang thai kiém
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scat [ndng k8. ké ca trang thiét bi, thi tuc tién nanh
/a Ky nang clia nguoi thuc hién. Phat so sanh sai so
phep do vai cac yéu cau va phai cé bién phap thich
hop khi khéng dat duge yéu cau chinh xac.

13.2 Cac yéu td cua viéc kiém soat

Viéc kiém soat cac thiét bi do ludng va thd nghiém
cing nhu cac phuong phap thd phai bao gém céac
yéu tg sau tuy theo tung trudng hop cu thé:

a) qui dinh dung va chit lugng dat dugec bao gém
pham vi do, dé chéch, dé chinh xac, dé bén, tudi
tho trong cac diéu kién méi trudng qui dinh phuc
vy cho céng viéc da dinh;

b) hiéu chudn ban dau trudc khi st dung nhadm dam
bao dé chéch va do chinh xac theo yéu cau,
cling can thd nghiém cac phan mém may tinh,

c4c th tuc kiém tra thiét bi thd nahiém tU déng;

—_—

c) thu hdi dinh ky dé hiéu chinh, hiéu chudn va
slia chia c6 xét dén qui dinh cia ngudi san xuat,
cac két qua clia l&n hiéu chudn trudc, phuong
phéap va mdc dd sl dung dé duy tri do chinh xac

cAn thiét trong khi si dung;

—

d

—

cac tai liéu thuyét minh v@ cach nhan biét
phuong tién, chu ky hiéu chuén, tinh trang hiéu
chudn va cac thu tyc tién hanh thu hdi, van
chuyén va luu kho, diéu chinh, sla chda, higu
chuén, 1p dat va s dung;

e) mdi lién hé truyén chudn vdi cac chuin co do
chinh xac va dé én dinh da biét, t6t nhat 1a véi
chudn qudc gia hodc qudc té, hoic trong cac
nganh céng nghiép, hay san pham khi khéng c6
cac chudn trén co thé dya vao cac chuin myc
dugc xay dung riéng.

13.3 Kiém soat phép do cuia ngudi cung
img

Viéc kiém soét cac thiét bi do ludng va thi nghiém

va cAc thu tyc phai md réng tdi mgi ngudi cung dng
hang hda va dich viL
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13.4 Hanh dong khac phuc

Can co hanh dong khac phuc khi phat hién thay cac
qui trinh do khdng kiém soat dudc hay khi cac thiét
bi do hiong va kiém nghiém vuot ra ngoai cac gioi
han hiéu chuan yéu cau. Phai tién hanh “ank gia &
xac dinh anh hudng dén cdéng viéc da ho: 1 t. 1nh a
tdi muc dé nao thi can phai do lai, thu lai, niéu chudn
lai ho&c khi c&n cd thé loai bé-hoan toan cac thiét bi
hoac qui trinh. Ngoai ra, viéc phat hién nguyén nhan
cdng quan trong nham phong ngda sy tai dién. Viéc
nay c6 thé bao gém viéc xem xét lai cac phusng
phap va chu ky hiéu chuén, viéc dao tao nhan su va
muc dé phu hop cua thiét bi thd nghiém.

13.5 Thu nghiém & bén ngoai

Co thé su dung cac phudng tién ciia co sé ngoai
trong cac dich vu do luong, thd nghiém va hiéu
chudn dé tranh tang phi tén hodc phai dau tu thém
néu cac yéu cdu néu o diéu 13.2 va 13.4 3 ic iada
man.

14 Su khong phu hop

14.1 Khai quat

Can ap dung cac budc néu trong cac diéu tu 14.2
dén 14.7 ngay khi thdy xudt hién cac d&du hiéu chung
td nguyén vat ligu, chi tiét ghép bd hoac thanh
phdm khéng dap Ung hodc cé thé khéng dap Ung
cac yéu ciu dat ra.

14.2 Nhan dang

San phdm hay 16 san pham bi nghi Ia khéng phu
hgp phai dugc phan biét ngay va ghi lai hién tugng
xay ra. Néu cé thé, can cé diéu khoan qui dinh viéc
xem xét cac 16 san xudt trudc do.

14.3 Tachriéng

Céc san phdm khéng phi hgp néu c6 thé duge, phai
tach riéng ra khéi cac san phdm phu hop va duge
nhén biét r6 rang nhdm tranh viéc sU dung ching
cho dén khi c6 quyét dinh xtl Iy thich hgp.



14.4 Xem xét

Cac san pham khong phu hep can phai dudc cac
nhan vién coé trach nhiém -x'em"icé.t dé quyét dinh
xem ligu chung cé thé duge ‘st dung nhu nguyén
trang hay la phai dugc sua: chila, lam fai, phan.loai
lai hay loai bo. Cac nhan vién thiic hign viéc nay can
phai ¢ nang lyc dé danh’ gia anh huyodng cia sy
khéng phu hop 16i tinh néng"léﬁlﬁn; tdi cong doan
sau, 10i dac tinh s dung, dé tin cay, do an toan va
cac yéu cau thim my (xem didu 9.7 va 1.8).

14.5 Xuly

Viéc xd Iy cac dGi tugng khong phit hgp can duge
tién hanh cang sdm cang tét theo cac quyét.dinh
dlJa ra 6 14.4. Cac quyét dinh "cho qua' mét san
phéin phai kém theo cac tai ligu tuong Ung vdi cac
didu can dé phong thich hgp (xem diéu 15.8).

14.6 Tailiéu

C4c bi'de lién quan dén viéc xt ly cac ddi tugng
khéng phu hgp phai duge 1ap thanh thi tuc dugdi
dang van ban véi cac vi dy vé cach danh ddu, cac
miu biéu va b4o cao (xem diéu 17.2).

14.7 Phong nglra su khéng phu hop tai
dién

C#n phai thyc hién cac budc thich hgp dé phong
ngua sy khéng phu hgp tai dién, (xem diéu 15.5 va
15.6). Phai nghién clu 1&p mét ban danh muc céac sy
khéng phu hgp dé gilip cho vigéc phan biét cac vén
dé& cd ngudn gbc chung, vdi nhdng vdn dé xay ra
mot lan.

15 Céac hoat déng khic phuc

15.1 Khai quat

Céc hoat dong khic phuc bat déu wi vigc phat hién
cac vdn da lién quan dén chat lugng va viéc tién
hanh céac bién phap dé loai trd hodc giam dén midc
th&p nhdt sy tai didn cac vén dé. Hoat dong khéc
phuc ciing c6 thé bao gdm vigc stia chda, lam lai,
thu lai hodc loai bd nguyén vat ligu hoic san pham
khdng dat yéu cau.
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15.2 Phan cong trach nhiém

Trach nhiém va quyén han tién hanh cac hoat déng
khdc phuc phai dudc xac dinh nhu 1a mét phan cla
hé chdt lugng. Sy phdi hgp, ghi nhan va theo déi cac
hoat dong khic phyc cé lién quan dén tét ca cac
mat cla t chic hodc cla mdi san phdm cy thé
phai dugc phén céng cho mét b§ phan chilc nang
cy thé. Tuy nhién, viéc phan tich va thyc hién c6 thé
bao gém nhidu bd phéan chic nang, nhu ban hang,
thiét k&, chudn bi cdng nghé cho san xuét, san xuét
va kiém soat chat lugng.

15.3 Danh gia tam quan trong

Tam quan trong cua mot vdn dé anh hudng dén chat
lugng phai dugc danh gi4 trén co sé kha nang tac
doéng cua né 1&n cac mat nhu chi phi san xudt, chi
phi chat lugng, tinh nang sd dyng, dd tin cdy, d§ an
toan va sy thda man cla khach hang.

15.4 Diéu tra nguyén nhan

Can phai xac dinh mdi quan hé gida nguyén nhan
va hiéu qua c6 xét dén tdt ca cac nguyén nhan co
thé cé, Phai tim ra cac bién s§ quan trong anh
hudng dén kha nang cla qua trinh san xudt thoa
man cac tiéu chudn qui dinh.

15.5 Phan tich van dé

Khi phan tich mét vdn dé lién quan dén chét lugng,
phai xac dinh nguyén nhan co ban xudt hién truoc
khi Iap phuong an cho céc bién phap phong ngua.
Nhigu khi nguyén nhén co ban nay lai khdng rd
rang, khi &y c&n phai phan tich rt cdn than cac qui
dinh cho san phdm hoac dich vy, va cac qua trinh,
thao tac, ho so chdt lugng, bao cao dich wu cd lién
quan va cac y kién phan anh cta khach hang. Viéc
sUl dung cac phuong phap thdng k& c6 thé hdu ich
cho viéc phén tich (xem diéu 20).

15.6 Hoat dong phong ngira

D& phong ngua sy khong phu hop tai dién, co thé
can thay déi phuong phap san xudt, bao goi, van
chuyén hojc Iuu kho, soat xét qui dinh cho san



MNAMT Sz Noan scal ket lal né chat iuong. Heat dong
Hnong ngua onai duge dua ra & muc dé phu hop voi

muc dé trdm trong cla van dé cd kha nang xay ra.

15.7 Kiém soat qui trinh cong nghé

Can phai thyc hién day du viéc kiém soat cac qui
trinh ¢éng nghé va cac thi tuc dé phong ngua sy tai
phat van dé. Khi thyc hién cac bién phap phoéng
ngua cén phai theo déi hiéu qua cla chung dé dap
Ung cac muyc tiéu mong mudn.

15.8 X ly cac doi tugng khong phu hop

D&i v6i cac cdng viée con dang tién trién, cac bién
phap khac phuc can dugc dua ra kip thoi dé giam
bdt chi phi stia chda, 1am lai hodc loai bd. B&n canh
do, cd thé phai thu hdi thanh phdm khéng phu thude
vao viéc ddi tugng nay dang con & trong kho thanh
phdm, dang Iuu théng phan phdi trong céac cla
hang, hodc dang 0 nadi sU dyung (xem diéu 16.1.3).
Quyét dinh thu hdi xudt phat trén cd s6 xem xét dé
an toan, dé tin cay cla san pham va viéc thoa man
khach hang (xem didu 14.5).

15.9 Thay ddi lau dai

Nhidng thay déi mang tinh lau dai la két qua cla cac
hoat déng khac phuc phai dugc ghi nhén lai trong
cac huéng dén céng viéc, trong cac qui dinh v& qua
trinh san xuét, qui dinh ky thuét clia san phdm va
(ho#c) hé chat lugng. Cing c6 thé can phai soat xét
lai cac thu tuc dugc sU dung dé phéat hién va loai bo
cac van dé c6 thé xay ra.
16 Cdng viéc xép dd va cac chiic
nang sau san xuat

16.1 Xé&p d&, luu kho, nhan dang, bao
g6i, lap dat va giao hang

1611 Khéi quat

Viéc xEp dd nguyén vat ligu yéu ciu cin c6 phuong
an, kiém sodt va hé théng tai ligu déi vdi cac nguyén
vét liéu nhép vao, nguyén vét liu dang ché bién va

thanh oham. 248U NaY A0 dUNg <NONgG Gl Irong /1éc
giav Nang ma con <ho dén <hi dua 61 Weng «ac »
dung.

16.1.2 Xé&p dd valuu kho

Phai c6 phuong phap xép dd va luu kho nguyén vat
liéu cho cac gid hang, conteno, bang tai va phuong
tién van chuyén dé tranh hu hai do rung va dap, an
mon, nhiét d& hodc do bat ky diéu kién nao khac
nay sinh trong qua trinh x&p da va luu kho. Dinh ky
kiém tra c4c déi tuong duge bao quan trong kho dé
phat hién hu hdng co thé xay ra.

16..3 Nhén dang

Mac va nhan cta nguyén vét liéu phai dé doc, bén va
hop qui dinh ky thuat. Nhan va mac phai nguyén ven
t lic giao hang cho dén tan dia diém cudi cung.
Viéc ghi nhan, déng mac phai hgp ly dé cé thé nhan
biét dugc san phdm trong trudng hop can phai thu
h&i hodc kiém tra dic biét.

16.14 Bao goi

Cac phuong phap lau chui, bio quan va cac chi tiét
vé cach bao géi, bao gdbm ca phuong phéap loai tri
dd 4m, dém I6t, chén chin va déng vao thing cén
than phai dugc néu trong cac van ban chi dan, tuy
theo trudng hop cy thé.

6.5 Lip dat

Cac tai lisu hudng din phai giip cho viéc 1&p dat
diing v bao gbm céac diéu khoan cho phép loai bo
viéc 1&p dat khéng ding hay cac y&u t§ cé anh
hudng xdu dén chdt luong, dé tin cay, d& an toan
hay c4c dic tinh sU dung cua san pham hoic vét
lidu.

¥6.16 Giao hang

Céc d6i tugng c6 tudi tho sl dung ngén hodc yéu
cau gin gid cdn than trong van chuyén va bao quan
phai dugc phéan biét r6 va phai cé nhdng bién phap
dé bao dam riéing cac ddi tugng hu hong khdng duge
dua vao st dung. Cac diéu khoan vé céc bién phap



gin gid chat iuong san pham ia guan trong-trong
cac giai doan giao hang.

16.2 Dich vu ky thuat sau khi ban
16.2.1 Cac dung cu c6 myc dich dic biét hoac thiét

bi dung dé b&c dd va phuc vy cho san pham trong
va sau khi 18p dat phai dugc xac. nhan thiét ké va

chdc ndng céng dung nhu déi véi cac san pham

mai.

16.2.2 Cac thiét bi do luong va thi nghiém su dung
trong lap dat va thu nghiém tai noi-st dung can phai
dugc kiém soat.(xem diéu 13).

16.2.3 Cac hudng dan sU dung lién quan dén cac
cdng viéc I4p rap va lap dat, ban giao, thao tac,
danh myc linh kién va phy ting thay thé va phuc wu
cho bét ky san phdm nao cén phai dé hiéu va dugc
cung cdp kip thoi. Phai kiém tra sy thich hop cla
cac hudng dan su dung véi ngudi doc.

16.2.4 Phai dam bao cdng viéc bao hanh gom viéc
tU van ky thuat, cung cap cac chi tiét phu ting thay
thé va bao dudng tuong Ung. Can xac dinh ré rang
va thda thudn vé trach nhiém gida nguéi cung dng,
ngudi ban va ngudi su dung,

16.3 Bao cao thi truong va giam sat san
pham

Can thiét lap sém maot hé thdng canh bao dé thong
bao cac hong hoc ciia san pham, hoac cac thiéu
sot, dac biét 1a d&i vdi cac san phdm mdi dugc dua
vao sU dung nham cé dudc cac bién phap khac
phuc kip thoi.

Phai cd mét hé thdng théng tin phan héi vé dac tinh
st dung cla san pham dé theo déi cac chi tiéu chat
lugng san phdm trong suét chu trinh séng cta né.
Hé thdng nay phai gitp thudng xuyén phan tich muc
dd thoa man cac yéu céu vé chat lugng cla khach
hang, ké ca dé an toan va dé tin cay.

Cac théng tin vé moi sy khi€u nai, tai dién va hinh
thic hu hong, cac yéu cdu va doi hdi cla khach

e Jelid- S5

hang hoat moj van dé xay ra.trong su dung phai
s&n co dé phuc vu cho viée xem .xet thiét ké va dé
'Eié:n hanh cac hoat déng khac phuc trong cung dng
va (hoac) trong st dung san pham:

17 Tai liéu va hé so chat luong

171 Khéi quéat

Hé théng quan 1y chdt lugng phai thiét Iap va duy ti
phuong tién dé thu thap, ma hoa, sap xép, Iy trd, xu
Iy, phuc vy va trung bay' cac tai lidu va ho-so lién
quan dén chat luong. Phai cé chinh sach vé viéc
cung cdp va danh gia cac hé: so_faéy cho. khach
hang va ngudi cung Ung, cing nhu: phéi’.cd thi tuc
qui dinh viéc thay thé va sla déi cac dang tai ligu
khac nhau.

17.2 Tai liéu chat lugng

Hé thong phai c6 day du céc tai liéu dé theo sat két
qua dat dugc cla chdat lugng san pham dé ra va hoat
déng cé hiéu qua cia hé thdng quén ly chat lugng.
Ching bao gém ca cac tai ligu thich hgp vé& nguoi
thau phy. T4t ca cac tai liéu can phai ré rang, co
ngay thang (ké ca ngay thang soéat xét), sach, dé tra
clu va dugc bao quan gon gang ngan nap. Cac sé
liéu co thé duge sao chép lai hay dudc Iuu trong hé
thdng may tinh.

Bén canh do, hé chat lugng phai qui dinh phuong
phap thay thé va/hoac hay bo tai liéu duoe sU dung
trong san xuét nhung da 18i thoi.

Sau day 1a vi du vé cac loai tai lidu can duoc kiém
soat:

—ban ve

— qui dinh ky thuat;
— ban vé chi tiét;

— chi dan kiém tra;

— thl tuc th hghié'm;

— chi ddn céng viéc;



— 56 chat luong (xem didu 5.3.2);
— thu tyc thao tac;

— thu tuc dam bao chat lugng.

17.3 HO so chét luong
Hé théng doi hoi phai duy tri hd so day du dé ching
to viéc dat dudc chat lugng theo yéu ciu va thdm

tra xac nhan hoat déng co hiéu qua cua hé théng
quan ly chét lugng.

Sau day la vi du v& cac loai hé so chat luong can
phai kiém soat:

— bao cao kiém tra;

— 54 lidu thd nghiém;

— bao céao danh gi4 trinh dé chét lugng;
—bao c4o0 danh gia dé xac thuc cua két qua;
— béao cao thanh tra;

— bao céo xem xét nguyén vat liéu;

— 56 liéu vé hiéu chuén;

— bao cao v& chi phi chét lugng.

Cac hd so chat lugng can phai duge luu trd trong
mot thdi han qui dinh sao cho cé thé xd ly duge dé
phan tich nhdm nhan biét dugc xu hudng phat
irién cla chdt lugng, sy can thiét va hiéu Gua cla
hoat déng khac phyc.

Trong quéa trinh bao quan, hd so chat lugng phai
dugc gin gitl dé tranh mat mat, hodc hu hong do céc
didu kién mdi trudng.

18 Nhan su

18.1 Dao tao

1814 Khai quat

Céan phai xac dinh ré nhu cau va phudng phap dao
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chu y viéc tuyén lua va huan luyén cac nhan

mdi va nhing ngudi mai dudc bé nhiém.,

18.1.2 Nhan vién diéu hanh va quan ly

Viéc ddo tao phai cung cdp cho bé phan diéu hanh
sy thdng hiéu hé chdt lugng va cac cong cuy ky thuat
can thiét dé ho cé thé tham gia day du vao cac hoat
ddng cua hé théng. Bd phan didu hanh, cing can
phai hiéu ré cac chudn muc sdn cé dé danh gia tinh
hiéu qua cta hé théng.

18.1.3 Nhan vién ky thuét

Viéc dao tao phai giup cho nhan vien ky thuat nang
cao sy déng gop cua hg vao thanh cdng cua hé
chét luong. Viéc dao tao khang han ché & cac nniém
vy vé chdt lugng co ban ma con gdm ca nhing
nhiém vy nhu marketing, cung Ung, céng nghé va
san xudt san pham. Dac biét can phai chi y trang bi
cho cén bd cac phuong phap thdng ké, thu thap va
phén tich s& liéu, xac dinh va phén tich van dé va
ti€n hanh cac hoat déng khéc phuc.

18.1.4 Ngudi giam sat san xudt va cong nhan

Moi ngudi giam sat san xudt va céng nhan phai dudc
dao tao vé phuong phap va tay nghé can thiét dé
thyc hién nhiém vy ciia ho, vi du nhu thao tac ding
c4c thiét bi, céng cu. may moc ma ho su dung; doc
va hiéu céac tai lidu dude cung cdp, méi quan hé gida
nhiém vy ctia ho vai chit lugng va an toar 2o ang
0 noi lam viéc. Tuy ting trudng hop, c¢6 thé phai
ching nhén tay ngh& céng nhan, vi du nhu han,
Ciling can xem xét viéc trang bi cho ho cac phuong
phap thdng ké co ban.

18.2 PDanh gia trinh do

Khi cin thigt phai xem xét va thyc hién viéc danh
gi4 chinh thic trinh d6 kha nang clia cac nhan vién
thifc hién mét sé thao tac, qui trinh thd nghiém hoac
kiém tra dic biét. Can phai nghién cliu dén ca hai
khfa canh: kinh nghiém va tay nghé dudc thé hién.



18.3 Khuyén khich
18.3.1 Khai quat

Viée kich thich ddng vién nhan sy bt diu t khi ho
hiéu 16 nhigm vu ma ho sé thylc hién va tac dong ciia
ching dén toan bd cac hoat déng. Moi nhan vién
phai hiéu r6 Igi ich cia vige hoan thanh tét cac cong
viéc G tdt ca cac giai doan va tac hai-cia viéc lam
chua tét ddi vi ngudi khéac, d6i véi sy théa man
khach hang, déi véi chi phi va déi vai Igi ich cta
céng ty. -

18.3.2 Thuc hién kich thich

Cac nd luc dé kich thich nhan vién hudng V& chit

lugng phai 4p dung khéng chi déi vdi cac ¢éng nhan
tryc *ip san xudt ma con déi véi nhdng ngudi trong
linh vilc marketing, thiét k& cuny, Ung, kiém tra, thi
nghiém, bao géi, van chuyén va dich w-sau khi
ban. Dgi ngl lanh dao, can bé nhan vién hanh chink
sy nghiép cing thudc dién nay.

18.3.3 Nhan thic tdm quan trong clia chét lugng

Can nhdn manh nhu céu v& chét iugng théng qua
mdt chuong trinh dao tao v& nhan thic: c6 thé bao
gom viée gidi thidu va cac chuong trinh co so danh
cho cac nhén vién mdi, cac chuong trinh ndng cao
dinh ky cho cac nhén vién da céng tac lau nam, digu
khoan c¢6 vi cac nhan vién dé xudt cac bién phap
khéc phuc va cac phuong phap khac.

18.3.4 Do chit lugng

Ca thé cong b cac phép danh gia chinh xac vé cac
két qua chét lugng ma cac ca nhan hay cac nhém
dat dugc dé cac nhan vién va cac can bd theo déi
san xudt thdy dugc thanh qua ciia minh va dé
khuyén khich ho san xuét dat chat lugng cin thiét.
Lanh dao cén phai céng nhan két qua cong viéc khi
cac miic chét lugng yéu cau dugce dap Ung.

19 An toan clia san phdm va trach

nhiém phap ly

Can nhan biét dugc cac van dé an toan cua san
phdm hodc chdt lugng dich vy nhm nang cao dd
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an todn cua cac san. phdm va giam t6i da trach
nhiém-phép Iy vé san phdm dé. Dé giam sy i ro
lién quan dén trach-nhiém phap ly ddi vdi san phadm
va giam t6i da s6 vy kién cao c6 thé tién hanh :

a) xac dinh c4c tiéu. chudn an toan thich hgp dé
viéc xay'dUng"céc',quili_,dinh déi vdi san pham
hodc dich vy c6 hiéu qua hon;

b

—

ti€n hanh cac thil nghiém danh gi4 thiét ké va thu
nghiém mdu (hojc mé hinh) vé an toan va 1ap hd
s0 cac két qua thil nghiém;

c

—

phan tich cac chi ddn va nhilng didu can chu y
cho nguoi sd dung, $6 ‘tay bao tri, ghi nhan va
cac loai gidy t6 quang cdo dé gid' dén mic
thdp nhét viéc hiu nham;

d

—

xay dung mét phuong phap xac dinh nguén géc
lai lich nh&m tao digu kign thuan Igi cho viée thu
héi san phdm néu phat hién thdy nhing diém
gdy nguy hiém v& an toan va cho phép didu tra
mdt cach co k&€ hoach cac san phdm hodc dich
vy khi nghi ngo cé nhing diém khéng dap ting
yéu cau vé an toan (xem didu 15.4 va 16.13).

20 SU dung cac phuong phap
thong ké

20.1 Ap dung cac phuong phap thng ké

Vigc ap dung dung dén cac phudng phap thdng ké
hign dai I4 mét yéu t6 quan trong trong tit ca cac
giai doan clia vong chét lugng va né khdng chi gidi
han trong cac giai doan sau san xuét (hodc kiém
tra). Cac phuong phap théng ké c6 thé ap dung vai
nhing muc dich sau:

a) phan tich marketing;
b) thiét k& san pham;
¢) qui dinh vé df tin cdy va dy bao tudi tho/dd bén;

d) diéu khién qui trinh céng nghé va/hoac nghién
cdu kha nang clia qui trinh nay;
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