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và thẩm định, lại chưa được các DN quan tâm và 
không được biết đến. Không đến 40% các công ty 
biết được chi phí chất lượng của họ là bao nhiêu 
(Rao et al., 1996).

Juran (1988) đề xuất, mức chất lượng tối ưu có 
thể tìm được khi các thiệt hại do lỗi gây ra bằng 
với các chi phí để kiểm soát chất lượng. Sau đó, 
Masser (1957) và Feigenbaumn (1961) đã chia nhỏ 
chi phí chất lượng thành: Chi phí phòng ngừa, chi 
phí thẩm định và chi phí lỗi. 

Mô hình chi phí chất lượng cổ điển

Chi phí chất lượng là những chi phí gắn liền 
với việc đảm bảo rằng, các sản phẩm đáp ứng 
những tiêu chuẩn kỹ thuật nhất định. Các chi phí 
liên quan đến chất lượng được chia thành 2 nhóm: 
Chi phí cho sự phù hợp và chi phí cho sự không 
phù hợp.

- Chi phí cho sự phù hợp: Bao gồm những chi 
phí phải chịu để đảm bảo rằng, các sản phẩm 
được chế tạo hoặc các dịch vụ được cung ứng phù 
hợp với các tiêu chuẩn kỹ thuật. Chi phí cho sự 
phù hợp bao gồm chi phí phòng ngừa và chi phí 
thẩm định. 

- Chi phí phòng ngừa: Gắn liền với các hoạt 
động được thiết kế để phòng ngừa lỗi xảy ra, bao 
gồm chi phí trực tiếp và gián tiếp liên quan đến 
các hoạt động như: huấn luyện và đào tạo về chất 
lượng, nghiên cứu thử nghiệm, xem xét lại sản 
phẩm mới, triển khai các hoạt động vòng tròn 

CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG - CÔNG CỤ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG 
VÀ GIẢM CHI PHÍ HỮU ÍCH CHO DOANH NGHIỆP
LÊ HIẾU HỌC - Đại học Bách khoa Hà Nội

Khái niệm chi phí chất lượng được đề cập lần đầu tiên trong cuốn Quality Cost Handbook của Juran 
(1951). Đến nay, chi phí chất lượng đã là một thành tố của chiến lược cải tiến chất lượng trong các 
doanh nghiệp tiên tiến. Tuy nhiên, đối với các doanh nghiệp Việt Nam, khái niệm này vẫn còn rất 
mới mẻ và ít được sử dụng. Do đó, bài viết đi sâu làm rõ những vấn đề cơ bản về chi phí chất lượng, 
bao gồm: khái niệm, nội dung, lợi ích và chiến lược giảm chi phí chất lượng, cũng như các tiêu chí 
đánh giá chi phí chất lượng, qua đó, giúp doanh nghiệp Việt Nam nhận diện rõ những lợi ích mà 
công cụ chi phí chất lượng đem lại cũng như sử dụng hiệu quả công cụ này trong quá trình sản 
xuất kinh doanh.

• Từ khoá: Chi phí chất lượng, lợi nhuận doanh nghiệp, sản phẩm, mô hình chi phí.

T iền được xem là công cụ cơ bản để đánh 
giá những thành tựu kinh tế. Các tổ chức 
thường trao đổi về kết quả đạt được thông 

qua ngôn ngữ “tiền”. Các nhà quản lý cấp cao 
đánh giá kết quả của một bộ phận, đơn vị trực 
thuộc thông qua thông tin tài chính. Các cổ đông 
của doanh nghiệp (DN) cũng muốn được đảm bảo 
rằng, các nhà quản lý vận hành DN theo cách thức 
tạo ra nhiều của cải (suất sinh lợi). Các giám đốc 
điều hành thường đánh giá sử dụng năng suất và 
hiệu quả các nguồn lực của công ty trong các mặt 
hoạt động. Bộ phận kế toán sẽ xây dựng, phân 
tích và trình bày các dữ liệu chi phí cho các nhà 
quản lý, để đo lường, chứng minh và định giá. 
Quản lý cấp cơ sở ra quyết định dựa trên các gợi 
ý về chi phí của các phương án lựa chọn.

Theo Juran (1988), các chi phí liên quan đến 
chất lượng rất lớn, có thể vượt quá 20% doanh 
thu của các công ty sản xuất và 35% doanh thu 
của các công ty cung cấp dịch vụ. Trong khi đó, 
95% chi phí này sử dụng cho việc thẩm định và 
lỗi. Các chi phí này không tạo ra giá trị gia tăng 
vào giá trị của sản phẩm và dịch vụ và tránh được 
một phần đáng kể các chi phí không cần thiết làm 
cho chi phí của hàng hóa và dịch vụ tăng hơn. Từ 
đó, ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng, 
thị phần và lợi nhuận của DN. Tuy nhiên, điều dễ 
nhận thấy rằng hiện nay là chi phí và tính kinh tế 
của các hoạt động liên quan đến chất lượng, bao 
gồm các khoản đầu tư vào hoạt động phòng ngừa 
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là chi phí ẩn. Chỉ có một số ít DN có hệ thống 
kế toán phù hợp có thể xác định được chi phí 
chất lượng, khi họ thực sự mong muốn biết và 
đánh giá chi phí chất lượng. Do vậy, chi phí chất 
lượng không được xác định có xu hướng gia tăng. 
Chất lượng kém ảnh hưởng đến các công ty theo 
2 cách: Giá thành cao và sự hài lòng của khách 
hàng thấp. Sự hài lòng của khách hàng thấp sẽ tạo 
ra áp lực giảm giá và giảm sản lượng tiêu thụ, dẫn 
đến doanh số và lợi nhuận thấp. Hệ quả kết hợp 
của cả giá thành cao và doanh thu thấp sẽ tạo ra 
khủng hoảng có thể đe doạ sự tồn tại của DN. Đo 
lường chi phí chất lượng một cách nghiêm túc là 
một công cụ giúp phòng ngừa khủng hoảng.  

Mục đích của hệ thống chi phí chất lượng 

Mục đích của bất cứ hệ thống chi phí chất lượng 
nào cũng là giảm các chi phí chất lượng đến mức 
thấp nhất. Juran (1988) biểu hiện những chi phí 
này bằng đồ thị như trong Hình 2. Có thể thấy, 
chi phí lỗi giảm dần, khi mức chất lượng đáp ứng 
tiêu chuẩn tăng dần đến mức độ hoàn hảo, trong 
khi đó chi phí thẩm định cộng với chi phí phòng 
ngừa tăng.  Mô hình chi phí chất lượng này cho 
thấy, tồn tại mức chất lượng “tối ưu” khi tổng chi 
phí phòng ngừa, thẩm định, và chi phí lỗi ở mức 
cực tiểu. Những nỗ lực để cải tiến chất lượng tốt 
hơn mức tối ưu sẽ dẫn đến làm tăng tổng chi phí 
chất lượng.  

Tuy nhiên, trong nhiều trường hợp, mô hình 
chi phí chất lượng cổ điển bộc lộ nhiều hạn chế. 
Nhiều ví dụ phổ biến cho thấy, mức chất lượng có 
thể cải thiện tiếp cận đến sự hoàn hảo mà vẫn đảm 
bảo yếu tố kinh tế. Ví dụ, hàng triệu phôi dập có 
thể được tạo ra gần như không có lỗi nhờ khuôn 
dập được thiết kế và chế tạo tốt. Mô hình chi phí 
chất lượng cổ điển tạo ra một suy nghĩ rằng, sự 
hoàn hảo là không hiệu quả về chi phí. Mô hình 

chất lượng, thẩm định chất lượng, điều tra năng 
lực nhà cung cấp, hỗ trợ kỹ thuật của bên bán máy 
móc thiết bị, phân tích năng lực quá trình. Những 
chi phí này được sử dụng để xây dựng nhận thức 
về các chương trình chất lượng và giúp giữ cho 
chi phí thẩm định và chi phí lỗi ở mức tối thiểu.

- Chi phí thẩm định: Gắn liền với việc đánh giá 
các sản phẩm đã hoàn thành và thẩm tra sự phù 
hợp đối với các tiêu chí và quy trình của tất cả các 
chức năng, bao gồm chi phí kiểm tra, thử và kiểm 
tra lại các hoạt động mua sắm sản xuất hoặc tác 
nghiệp, và sản phẩm và dịch vụ hoàn thiện.

- Chi phí cho sự không phù hợp: Là các chi phí 
gắn liền với các sản phẩm hoặc dịch vụ không 
phù hợp với yêu cầu của khách hàng. Những chi 
phí này còn được gọi là chi phí lỗi và được chia 
thành chi phí lỗi nội bộ và chi phí lỗi bên ngoài. 

- Chi phí lỗi nội bộ: Phế phẩm, hư hỏng, làm lại 
và chi phí chung liên quan đến các hoạt động như 
phân tích lỗi, làm lại và phế phẩm đối với nhà 
cung cấp, thẩm định lại, thử lại, dừng máy do lỗi 
chất lượng, và sản phẩm xuống cấp. 

- Chi phí lỗi bên ngoài: Bao gồm chi phí bảo 
hành, điều tra phàn nàn của khách hàng, hàng 
hóa trả lại, thu hồi sản phẩm, chiết khấu, và các 
nghĩa vụ khác liên quan đến sản phẩm. Các chi 
phí lỗi bên ngoài cũng bao gồm, các chi phí trực 
tiếp và gián tiếp như: chi phí nhân công và đi lại 
liên quan đến việc điều tra phàn nàn của khách 
hàng, thẩm định khi bảo hành, thử và sửa chữa. 

Tổng hòa tất cả các chi phí nói trên sẽ cho thấy, 
sự khác biệt giữa chi phí thực tế của một hàng hoá 
hoặc dịch vụ và những chi phí có thể giảm được, 
do chất lượng dịch vụ không đúng chuẩn, hàng 
hóa bị lỗi và hư hỏng trong quá trình sản xuất. 
Ngay cả các DN dịch vụ cũng phải chịu chi phí 
chất lượng.

Đối với hầu hết các tổ chức, chi phí chất lượng 

HÌNH 1: CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG ẨN VÀ ẢNH HƯỞNG ĐA CHIỀU

Nguồn: Xây dựng dựa trên Campanella J. (1990)

HÌNH 2: MÔ HÌNH CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG CỔ ĐIỂN  
VỚI MỨC CHẤT LƯỢNG TỐI ƯU

Nguồn: Juran, J. M. (1988)
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lượng là đưa ra những hướng dẫn và hỗ trợ cho 
bộ phận kế toán.  

Hệ thống chi phí chất lượng là một hệ thống 
nhỏ được tích hợp trong hệ thống kế toán chi phí 
chung của DN. Các thuật ngữ, biểu mẫu, định 
dạng… cần được nhất quán, giữa hệ thống chi phí 
chất lượng và hệ thống chung nhằm đẩy nhanh 
quá trình phổ biến nội dung và giảm thiểu những 
nhầm lẫn. Hệ thống chi phí chất lượng lý tưởng 
sẽ tổng hợp các chi phí chất lượng một cách đơn 
giản và làm cho nó trở nên hiện hữu, minh bạch 
đối với bộ phận quản lý và thúc đẩy các nỗ lực để 
giảm thiểu nó. 

Việc đo lường chi phí chất lượng không cần 
quá chính xác. Mục đích của việc đo lường chi 
phí chất lượng là cung cấp những hướng dẫn tổng 
quát cho quá trình ra quyết định và hành động 
của các nhà quản lý. Bản chất của chi phí chất 
lượng không cho phép việc tính toán quá chính 
xác. Trong một số trường hợp, có thể dự toán sơ 
bộ những chi phí như: giảm thiện chí khách hàng 
hoặc uy tín thương hiệu của công ty theo từng 
giai đoạn. Kết quả dự toán này có thể đạt được 
nhờ kiểm toán đặc biệt, lấy mẫu thống kê hoặc 
nghiên cứu thị trường. Các hoạt động này có thể 
được thực hiện bởi các nhóm bao gồm nhân viên 
đến từ bộ phận marketing, kế toán và chất lượng. 
Do những chi phí này thường rất lớn nên chỉ có 
thể dự toán. Tuy nhiên, cần thực hiện việc này đều 
đặn hàng tháng. Các đánh giá hàng năm cũng cần 
thực hiện để phân tích xu hướng biến động của 
những tiêu chí này. 

Quản lý chi phí chất lượng 

Quản lý chi phí chất lượng giúp công ty thiết 
lập thứ tự ưu tiên cho các hành động khắc phục. 
Nếu không có những thông tin từ chi phí chất 
lượng, các DN có thể phân bổ không hợp lý các 

chi phí chất lượng kiểu mới như trong Hình 3 cho 
thấy khả năng đạt được mức chất lượng có tỷ lệ 
lỗi bằng 0.  

Các chi phí chất lượng có thể giảm được bằng 
việc xác định các nguyên nhân gốc rễ của các vấn 
đề chất lượng và thực hiện những hành động khắc 
phục nhằm loại bỏ các nguyên nhân này. Cải tiến 
liên tục, thiết kế lại dây chuyền công nghệ và một 
số cách tiếp cận khác thường xuyên được sử dụng.  

Chiến lược giảm chi phí chất lượng: Nên giảm 
loại chi phí nào?

Chi phí chất lượng tăng khi việc phát hiện lỗi 
chỉ được thực hiện ở những giai đoạn sau của quá 
trình sản xuất và trong khâu phân phối. Chi phí 
thấp nhất sẽ đạt được khi sự không phù hợp tiêu 
chuẩn kỹ thuật được phòng ngừa ngay từ đầu. 
Khi sự không phù hợp xảy ra, việc phát hiện 
chúng càng sớm thì chi phí sẽ càng thấp. Nếu phát 
hiện muộn, chi phí sẽ phải bỏ ra nhiều hơn do các 
nhiệm vụ xử lý, khắc phục đòi hỏi nhiều nguồn 

lực hơn. Chi phí chất lượng đắt nhất là từ những 
sự không phù hợp chỉ được phát hiện bởi khách 
hàng. Bên cạnh việc đổi hàng hoặc chi phí sửa 
chữa, công ty có thể mất đi thiện chí và uy tín từ 
khách hàng. Trong trường hợp xấu nhất, các ràng 
buộc pháp lý có thể nảy sinh và dẫn đến chi phí 
và thiệt hại uy tín cũng lớn hơn.  

Một ưu điểm khác của việc phát hiện lỗi sớm 
là cung cấp thông tin phản hồi có ý nghĩa hơn cho 
việc xác định nguyên nhân gốc rễ. Độ trễ thời gian 
giữa sản xuất và phát hiện lỗi sẽ làm  cho việc truy 
tìm công đoạn sản xuất gây ra lỗi trở nên rất khó 
khăn.   

Phòng kế toán chịu trách nhiệm chính đối với 
các vấn đề kế toán, bao gồm cả hệ thống chi phí 
chất lượng. Vai trò của bộ phận chất lượng trong 
việc phát triển và duy trì hệ thống chi phí chất 

HÌNH 3: MÔ HÌNH CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG MỚI

Nguồn: Juran, J.M., 1988

Theo Juran (1988), các chi phí liên quan đến 
chất lượng rất lớn, có thể vượt quá 20% 
doanh thu của các công ty sản xuất và 35% 
doanh thu của các công ty cung cấp dịch vụ. 
Trong khi đó, 95% chi phí này sử dụng cho 
việc thẩm định và lỗi. Các chi phí này không 
tạo ra giá trị gia tăng vào giá trị của sản phẩm 
và dịch vụ và tránh được một phần đáng kể 
các chi phí không cần thiết làm cho chi phí 
của hàng hóa và dịch vụ tăng hơn. 
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hợp, nhờ đó chi phí chất lượng được phân tích 
dựa trên tỉ lệ phần trăm của một tiêu chí đánh giá 
nào đó như: Tổng số lao động, chi phí, doanh số, 
sản lượng.  

Trong khi số tiền thực sự chi trả thường được 
xem là chỉ số tốt nhất để xác định các dự án cải 
tiến chất lượng sẽ có tác động đến lợi nhuận như 
thế nào và các hành động khắc phục cần được 
thực hiện ở đâu, thì số tiền không giúp cung cấp 
hướng dẫn rõ ràng về xu hướng cải thiện chi phí 
chất lượng, trừ phi chúng ta giữ tốc độ sản xuất 
không đổi.

Vì mục đích của chi phí chất lượng là cải tiến 
theo thời gian, do vậy cần điều chỉnh dữ liệu thay 
đổi qua các giai đoạn khác nhau như tốc độ sản 
xuất, lạm phát… Các chỉ số giữa tổng chi phí chất 
lượng được so sánh với các kết quả hoạt động của 
DN có thể được xây dựng thành biểu đồ và phân 
tích qua các đồ thị kiểm soát thống kê.  

Đối với các phân tích và hoạch định dài hạn, 
doanh thu thuần thường được sử dụng là cơ 
sở để tính toán (Campanella, 1990, tr. 24). Nếu 
doanh số gần như không thay đổi theo thời 
gian, phân tích chi phí chất lượng có thể được 
thực hiện cho những giai đoạn tương đối ngắn. 
Trong một số ngành, chỉ số này cần phải được 
tính cho khoảng thời gian dài để hiệu chỉnh 
những thay đổi lớn trong doanh số. Điều quan 
trọng là chi phí chất lượng phát sinh gắn liền 
với doanh số cùng kỳ. Xem xét doanh số như là 
một “cơ hội” để chi phí chất lượng phát sinh. 
Một vài chỉ tiêu về chi phí chất lượng được sử 
dụng hiện nay như: Tỷ lệ chi phí lỗi phát sinh 
nội bộ trên tổng chi phí sản xuất; tỷ lệ chi phí 
lỗi phát sinh bên ngoài trên doanh thu thuần; tỷ 
lệ chi phí thẩm định so với các hoạt động mua 
sắm trên tổng chi phí vật tư mua; tỷ lệ chi phí 
thẩm định trong quá trình sản xuất so với tổng 
chi phí sản xuất; tỷ lệ tổng chi phí chất lượng so 
với tổng chi phí sản xuất.�
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nguồn lực của mình, do vậy sẽ nhận được lợi ích 
thấp hơn. Nếu việc này lặp đi lặp lại nhiều lần, 
tổ chức có thể đặt câu hỏi hoặc từ bỏ những nỗ 
lực giảm chi phí chất lượng của mình. Một trong 
những công cụ được sử dụng phổ biến là phân 
tích Pareto. Phân tích Pareto được dùng để đánh 
giá những chi phí lỗi nhằm xác định những lĩnh 
vực cần có sự quan tâm nhất. Ghi chép lại chi 
phí lỗi, đặc biệt là các lỗi bên ngoài hầu như chắc 
chắn không đầy đủ, nhưng lại dễ thấy đối với 
khách hàng. Phân tích Pareto sẽ kết hợp với các 
công cụ chất lượng khác như biểu đồ kiểm soát 
và biểu đồ nhân - quả, nhằm xác định nguyên 
nhân gốc rễ của vấn đề chất lượng. Tất nhiên, 
người thực hiện phân tích sẽ phải luôn ghi nhớ 
rằng hầu hết các chi phí là ẩn. Phân tích Pareto 
có thể không được sử dụng hiệu quả nếu như 
các chi phí ẩn không được xác định. Phân tích 
từ những dữ liệu dễ có nhất cũng sẽ chỉ đem lại 
những thông tin sơ sài nhất.  

Sau khi các chi phí lỗi quan trọng đã được xác 
định và đưa vào tầm kiểm soát, các chi phí thẩm 
định sẽ tiếp tục được phân tích. Liệu có phải DN 
đã chi quá nhiều tiền cho việc thẩm định để giảm 
chi phí lỗi? Ở đây phân tích chi phí chất lượng 
phải được bổ trợ bởi phân tích rủi ro nhằm đảm 
bảo chi phí lỗi và thẩm định đang được xem xét 
phân tích sẽ được sử dụng làm sáng tỏ các chi phí 
phòng ngừa. Các chi phí phòng ngừa là những 
khoản đầu tư để triển khai thực hiện các quy định 
phòng ngừa lỗi đối với tất cả các công đoạn có 
ảnh hưởng đến chất lượng của hàng hoá và dịch 
vụ (Campanella, 1990). Do vậy, hành động phòng 
ngừa cần được áp dụng chính xác và phải có sự 
ưu tiên. Nhiều cải tiến đã được chứng minh thông 
qua việc phân bổ nỗ lực phòng ngừa từ những 
khu vực có ít ảnh hưởng đến những khu vực thực 
sự có những tác động. Một lần nữa, các nguyên tắc 
Pareto lại có thể được sử dụng. 

Sử dụng thông tin chi phí chất lượng  
như thế nào?

Phân tích chi phí chất lượng đòi hỏi căn cứ phù 

Chi phí chất lượng là những chi phí gắn liền 
với việc đảm bảo rằng, các sản phẩm đáp ứng 
những tiêu chuẩn kỹ thuật nhất định. Chi phí 
chất lượng tăng khi việc phát hiện lỗi chỉ được 
thực hiện ở những giai đoạn sau của quá trình 
sản xuất và trong khâu phân phối.


