XÂY DỰNG TIÊU CHUẨN KỸ THUẬT CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM
Các tiêu chuẩn kỹ thuật chất lượng xuất phát từ các quyết định và các hoạt động có liên quan đến chất lượng của thiết kế và tính phù hợp của thiết kế đó.

Chất lượng thiết kế là giá trị có tính cố hữu của sản phẩm trên thị trường.

Các thuộc tính chất lượng được liệt kê trong bảng sau:

	Thuộc tính
	Phản ánh

	Đặc tính kỹ thuật (Performance)
	Công dụng, chức năng cơ bản của sản phẩm hay dịch vụ

	Đặc trưng riêng (Features)
	Các đặc điểm thứ cấp được thêm vào

	Độ tin cậy (Reliability)
	Tuổi thọ của sản phẩm, xác suất hỏng hóc

	Khả năng sửa chữa (Serviceability)
	Dễ sửa chữa

	Yếu tố thẩm mỹ (Aesthetics)
	Các đặc điểm về giác quan

	Chất lượng cảm nhận

(Perceived quality)
	Thành tựu và danh tiếng

	Tính kinh tế của sản phẩm
	Tiết kiệm nguyên liệu, năng lượng


Như vậy, chất lượng sản phẩm được tạo ra bởi toàn bộ thuộc tính của sản phẩm có khả năng thỏa mãn nhu cầu vật chất hữu hình và vô hình của người tiêu dùng.

	THUỘC TÍNH
	VÍ DỤ SẢN PHẨM

Máy in Laser
	VÍ DỤ  DỊCH VỤ

Kiểm tra tài khoản tại ngân hàng

	Đặc tính kỹ thuật
	Số trang in được trong 1 phút

Độ bám của mực
	Thời gian xử lý yêu cầu của khách

	Đặc trưng
	Nhiều khay đựng giấy

Khả năng của mực
	Tự động chi  trả hóa đơn

	Độ bền 
	Thời gian trung bình giữa các lần bị lỗi

Thời gian dự đoán sẽ bị lỗi thời
	Sự dao động về thời gian xử lý các yêu cầu.

Giữ tốc độ theo xu hướng ngành

	Khả năng sửa chữa
	Có các trung tâm sửa chữa ủy quyền

Số bản copy/ 1 ống mực in

Thiết kế Môdun
	Báo cáo online

Dễ cập nhật thông tin

	Tính thẩm mỹ
	Bố trí nút điều khiển

Đại lý bán hàng lịch sự
	Không gian tiền sảnh của ngân hàng

Sự lịch thiệp của nhân viên

	Chất lượng cảm nhận
	Sự nhận biết thương hiệu được xếp hạng trong Bản tin tiêu dùng
	Được xác nhận bởi các nhà lãnh đạo 


Chất lượng phụ thuộc chặt chẽ vào:

+ Mức độ phù hợp của từng thuộc tính chất lượng với những yêu cầu. 

+ Sự tác động tổng hợp của các thuộc tính này.

Mức phù hợp chất lượng (Conformance quality) là mức độ đáp ứng các tiêu chuẩn đặc tính kinh tế - kỹ thuật được thiết kế cho sản phẩm hoặc dịch vụ.

Chất lượng tại nguồn(Quality at source) muốn nói đến người thực công việc phải chịu trách nhiệm đảm bảo sản phẩm do họ làm ra đáp ứng các tiêu chuẩn đặc tính kỹ thuật.

Cả chất lượng thiết kế và mức phù hợp chất lượng đều cung cấp những sản phẩm đáp ứng mục tiêu của khách hàng khi mua những sản phẩm này. Điều này thường gọi là công dụng của sản phẩm phù hợp. Do đó, sẽ dẫn đến việc xác định các thuộc tính sản phẩm (hay dịch vụ) mà khách hàng mong muốn và xây dựng chương trình quản lý chất lượng để đảm bảo đạt được những thuộc tính đó.

Chi phí chất lượng: Chi phí chất lượng (COQ) là  chi phí liên quan đến việc đạt được chất lượng sản phẩm và dịch vụ như chi phí bảo trì, chi phí đánh giá, chi phí sai hỏng bên trong và chi phí sai hỏng bên ngoài.
Chi phí chất lượng truyền thống: Chi phí chất lượng là tất cả các chi phí có liên quan đến việc đảm bảo rằng các sản phẩm được sản xuất ra hoặc các dịch vụ được cung ứng phù hợp với các tiêu chuẩn quy cách đã được xác định trước hoặc các chi phí liên quan đến các sản phẩm hoặc dịch vụ không phù hợp với các tiêu chuẩn đã được xác định trước.

Chi phí chất lượng mới: Chi phí chất lượng là tất cả các chi phí có liên quan đến việc đảm bảo rằng các sản phẩm được sản xuất ra hoặc các dịch vụ được cung ứng phù hợp với nhu cầu của người tiêu dùng và các chi phí liên quan đến các sản phẩm hoặc dịch vụ không phù hợp với nhu cầu của người tiêu dùng.

Phân loại chi phí chất lượng: 

- Chi phí phù hợp (Costs of conformance)

+ Chi phí phòng ngừa (Preventive Costs): Là tất cả các chi phí cho các hoạt động nhằm ngăn ngừa sự không phù hợp có thể xảy ra hoặc làm giảm thiểu các rủi ro của sự không phù hợp đó. Ví dụ chi phí để tìm ra nguyên nhân gây sai hỏng, huấn luyện nhân viên, thiết kế lại sản phẩm hoặc hệ thống, mua trang thiết bị mới, chi phí liên quan đến vòng tròn chất lượng, chi phí phân tích khả năng quy trình,...

+ Chi phí đánh giá (Appraisal costs): là tất cả các chi phí phục vụ cho việc đo lường và đánh giá chất lượng sản phẩm và dịch vụ để đảm bảo sự phù hợp. Ví dụ chi phí kiểm tra, thử nghiệm.
- Chi phí không phù hợp (Costs of Non conformance)

+ Chi phí sai hỏng bên trong tổ chức IF (Internal Failure costs): Là những chi phí nảy sinh trong tổ chức, trước khi hàng được giao đi cho bên mua. Đây là chi phí của các sản phẩm hoặc dịch vụ được phát hiện là bị lỗi trước khi hàng đến tay người mua. Ví dụ chi phí hao hụt vật tư, chi phí phế phẩm, chi phí của hàng thứ cấp, giảm phẩm cấp, chi phí làm lại, lãng phí, chi phí kiểm tra lại, chi phí đình trệ do trục trặc về chất lượng.
+ Chi phí sai hỏng bên ngoài tổ chức (External Failure costs) là chi phí sản phẩm bị lỗi nảy sinh bên ngoài hệ thống tổ chức, sau khi hàng đã giao cho khách hàng. Ví dụ chi phí bảo hành, chi phí giải quyết khiếu nại khách hàng, chi phí hàng bị trả lại, chi phí bồi thường, tổn thất do mất uy tín.
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