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CHI PHi CHAT LUGNG - CONG CU NANG CAO CHAT LUGNG
VA GIAM CHI PHi HU'U iCH CHO DOANH NGHIEP

LE HIEU HOC - Dai hoc Bdch khoa Ha Ni

Khdi niém chi phi chét luang duac dé cdp Idn ddu tién trong cuén Quality Cost Handbook ctia Juran
(1951). Dén nay, chi phi chdt luong da la mét thanh té cia chién luac cdi tién chdt luang trong cdc
doanh nghiép tién tién. Tuy nhién, d6i vdi cdc doanh nghiép Viét Nam, khdi niém nay van con rdt
mdi mé va it duoc sir dung. Do d, bai viét di sdu lam ré nhiing védn dé co bdn vé chi phi chdt uong,
bao gom: khdi niém, néi dung, lgi ich va chién lu'gc gidm chi phi chdt luong, ciing nhu cdc tiéu chi
ddnh gid chi phi chdt lugng, qua dd, gitip doanh nghiép Viét Nam nhdn dién ré nhiing loi ich ma
cong cu chi phi chdt lugng dem lai ciing nhu sir dung hiéu qud cong cu nay trong qud trinh sdn

xudt kinh doanh.

« Tirkhod: Chi phi chdt lugng, lgi nhudn doanh nghiép, san phdm, mé hinh chi phi.

ién dwoc xem la cdng cu co ban dé€ danh
I gia nhing thanh twu kinh t&. Céc td chtc
thuong trao doi vé két qua dat dugc thong
qua ngdn ngr “tién”. Cac nha quan ly cdp cao
danh gia két qua ctia mot by phan, don vi truc
thudc thong qua thong tin tai chinh. Cac c6 dong
cta doanh nghiép (DN) ciing muén dwgc dam bao
rang, cac nha quan ly van hanh DN theo cach thitc
tao ra nhiéu cua cai (sudt sinh loi). Cac giam doc
diéu hanh thuwong danh gia sit dung ndng sudt va
hiéu qua cac nguon lyc cua cong ty trong cac mat
hoat dong. BO phan ké toan sé xay dung, phan
tich va trinh bay cac dit liéu chi phi cho cdc nha
quan ly, d€ do luong, ching minh va dinh gia.
Quan ly cdp co so ra quyét dinh dya trén cac goi
y vé chi phi ctia cac phwong an lua chon.

Theo Juran (1988), cac chi phi lién quan dén
chat luong rat 16n, c6 thé vuot qua 20% doanh
thu ctia céc cong ty san xuat va 35% doanh thu
cua cac cong ty cung cdp dich vu. Trong khi d6,
95% chi phi nay st dung cho viéc tham dinh va
16i. Cac chi phi nay khong tao ra gia tri gia ting
vao gia tri cua san phdm va dich vu va tranh duoc
mot phan dang ké cac chi phi khong can thiét lam
cho chi phi cua hang héa va dich vu tang hon. Tt
d6, anh hudng dén su hai long cua khach hang,
thi phan va loi nhuan caa DN. Tuy nhién, diéu dé
nhan thdy rang hién nay 1a chi phi va tinh kinh t&
cua cac hoat dong lién quan dén chét lugng, bao
gom cac khoan dau tu vao hoat dong phong ngtra
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va tham dinh, lai chua dwoc cac DN quan tam va
khong duoc biét dén. Khong dén 40% cac cong ty
biét duoc chi phi chat lwong cua ho la bao nhiéu
(Rao et al., 1996).

Juran (1988) dé xuat, mic chat lwong tdi wu co
thé tim duoc khi cac thiét hai do 13i gay ra bang
véi cac chi phi d€ kiém soat chat lwong. Sau do,
Masser (1957) va Feigenbaumn (1961) da chia nho
chi phi chdt lwong thanh: Chi phi phong ngtra, chi
phi thdm dinh va chi phi 15i.

M6 hinh chi phi chat lugng 8 dién

Chi phi chat lwong la nhitng chi phi gan lién
v6i viéc dam bao rang, cac san pham dap tng
nhiing tiéu chuan ky thuat nhat dinh. Cac chi phi
lién quan dén chat lwong duoc chia thanh 2 nhém:
Chi phi cho s phtu hop va chi phi cho sy khong
phu hop.

- Chi phi cho sy phu hop: Bao gom nhiing chi
phi phai chiu d& dam bao rang, cac san pham
dwoc ché tao hodc cac dich vu duoc cung tng phu
hop véi céc tiéu chuan ky thuat. Chi phi cho sw
phu hop bao gom chi phi phong ngtra va chi phi
tham dinh.

- Chi phi phong ngtta: Gan lién véi cac hoat
dong duoc thiét k& d& phong ngira 18i xay ra, bao
gom chi phi truc ti€p va gian ti€p lién quan dén
cac hoat dong nhu: huan luyén va dao tao vé chat
leong, nghién cttu thtt nghiém, xem xét lai san
pham mdi, trién khai cac hoat dong vong tron
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chat lwong, tham dinh chat lugng, diéu tra nang
liec nha cung cap, hd tro ki thuat ctia bén ban may
moc thiét bi, phan tich nang luc qua trinh. Nhiing
chi phi nay dugc st dung dé€ xay dung nhéan thic
vé cac chuwong trinh chat luong va giap git cho
chi phi thdm dinh va chi phi 16i & mtrc t&i thiéu.

- Chi phi thdm dinh: Gan lién véi viéc danh gia
cac san pham da hoan thanh va tham tra sy phu
hop d6i véi cac tiéu chi va quy trinh cua tat ca cac
chtrc nang, bao gém chi phi kiém tra, tht va kiém
tra lai cac hoat dong mua sidm san xuAt hodc tac
nghiép, va san phdm va dich vu hoan thién.

- Chi phi cho si khong phu hop: La cac chi phi
gan lién véi cdc san phdm hodc dich vu khong
phtu hop véi yéu cau cua khach hang. Nhitng chi
phi nay con dwoc goi la chi phi 16i va duoc chia
thanh chi phi 16i ndi bd va chi phi 16i bén ngoai.

- Chi phi 16i n6i bo: Phé& pham, hu hong, lam lai
va chi phi chung lién quan dén cac hoat dong nhu
phan tich 18i, 1am lai va ph& phdm d6i voi nha
cung cdp, tham dinh lai, thtr lai, ditng mdy do 16i
chat lwong, va san phdm xudng cap.

- Chi phi 18i bén ngoai: Bao gom chi phi bao
hanh, diéu tra phan nan cua khach hang, hang
hoéa tra lai, thu hoi san pham, chiét khdu, va cac
nghia vu khéc lién quan dén san pham. Cac chi
phi 16i bén ngoai ciing bao gom, cac chi phi truc
tiép va gian ti€p nhu: chi phi nhan céng va di lai
lién quan dén viéc diéu tra phan nan caa khach
hang, tham dinh khi bao hanh, tht va stta chira.

Tong hoa tat ca cac chi phi ndi trén sé cho thdy,
sut khdc biét gitra chi phi thuc t€ cia mot hang hoa
hodc dich vu va nhitng chi phi ¢6 thé giam duoc,
do chat lwong dich vu khéng dung chuan, hang
héa bi 16i va hu héng trong qué trinh san xuat.
Ngay ca cac DN dich vu cting phai chiu chi phi
chat luong.

Dai véi hdu hét cac to chire, chi phi chat lwong
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la chi phi an. Chi ¢6 mot s6 it DN ¢6 hé thong
ké toan phu hgp c6 thé xac dinh dwoc chi phi
chat luong, khi ho thuc sy mong mudén biét va
danh gia chi phi chat lwong. Do vay, chi phi chat
lwgng khong dwoc xac dinh c6 xu hwdng gia tang.
Chét lvgng kém anh huong dén cac cong ty theo
2 cach: Gia thanh cao va su hai long cua khach
hang thdp. Su hai long ctia khach hang thap sé tao
ra ap luc giam gid va giam san luong tiéu thy, dan
dén doanh s6 va loi nhuan thap. Hé qua két hop
cua ca gia thanh cao va doanh thu thap sé tao ra
khung hoang c6 thé de doa sy ton tai cia DN. Do
luong chi phi chat lwong mot cach nghiém tac la
mot cong cu giup phong ngtra khuing hoang.
Muc dich ctia hé théng chi phi chat lugng

Muc dich cua bat ctt hé thong chi phi chat luong
nao cling la giam cac chi phi chat luong dén mic
thap nhat. Juran (1988) biéu hién nhitng chi phi
nay bang d6 thi nhu trong Hinh 2. C6 thé thay,
chi phi 16i giam dan, khi mttc chat lwong dap tng
tiéu chuan tang dan dén mtc d6 hoan hao, trong
khi d6 chi phi tham dinh cdng véi chi phi phong
ngtra tdng. MO0 hinh chi phi chét lwong nay cho
thay, ton tai miec chat lwong “tdi wu” khi tong chi
phi phong ngira, thdm dinh, va chi phi 15i 6 mtc
cuc tiéu. Nhitng nd luc dé cai tién chat luong ot
hon mtc t8i wu sé dan dén lam tang tdng chi phi
chat luong.

Tuy nhién, trong nhiéu treong hop, md hinh
chi phi chat lugng c6 dién boc 16 nhiéu han ché.
Nhiéu vi du pho bién cho thdy, muic chét lwong ¢
thé cai thién tiép can dén sy hoan hao ma van dam
bao yéu td kinh té. Vi du, hang triéu phoi dap co
thé duoc tao ra gan nhu khong cé 16i nho khudn
dap duoc thiét k€ va ché tao t6t. M6 hinh chi phi
chat luong c6 dién tao ra mot suy nghi rang, suw
hoan hao la khong hiéu qua vé chi phi. M6 hinh
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chi phi chat luong kiéu mdi nhu trong Hinh 3 cho
thay kha nang dat dwoc muc chét lwong co ty 1€
16i bang 0.

Cac chi phi chdt luong c6 thé giam duoc bang
viéc xac dinh cac nguyén nhan gdc ré ctia cdc van
dé chdt lwong va thyce hién nhiing hanh dong khéc
phuc nhadm loai bé cac nguyén nhan nay. Cai tién
lién tuc, thiét ké'lai day chuyén cong nghé va mot
s0 cach ti€p can khac thuwong xuyén duoc st dung.
Chién lugc giam chi phi chat lugng: Nén giam
loai chi phi nao?

Chi phi chat lwong ting khi viéc phat hién 16i
chi duoc thiec hién 6 nhitng giai doan sau ctia qua
trinh san xuat va trong khau phan phdi. Chi phi
thdp nhat sé dat duoc khi su khong phu hop tiéu
chuan ky thuat dugc phong ngtra ngay tir dau.
Khi sy khong phu hop xay ra, viéc phat hién
chung cang sém thi chi phi sé cang thdp. Néu phat
hién mudn, chi phi sé phai bo ra nhiéu hon do cac
nhiém vu x@ ly, khac phuc doi hoi nhiéu ngudn

Theo Juran (1988), cac chi phi lién quan dén
chat luong rat I16n, cé thé vuot qua 20%
doanh thu cia cac céng ty san xuat va 35%
doanh thu cua cac céng ty cung cap dich vu.
Trong khi d6, 95% chi phi nay st dung cho
viéc tham dinh va 16i. Cac chi phi nay khéng
tao ra gia tri gia ting vao gia tri ciia san pham
va dich vu va tranh dugc mét phan dang ké
cac chi phi khéng can thiét lam cho chi phi
cua hang héa va dich vu tang hon.

lie hon. Chi phi chat lugng dat nhat 1a tir nhitng
st khong phtut hop chi duoc phat hién béi khach
hang. Bén canh viéc d6i hang hodc chi phi sta
chira, cong ty c6 thé mat di thién chi va uy tin t
khach hang. Trong truong hop xau nhat, cac rang
budc phap 1y c6 thé nay sinh va dan dén chi phi
va thiét hai uy tin cling 16n hon.

Mot vu diém khéc cua viéc phat hién 16i sém
la cung cap thong tin phan hoi ¢6 y nghia hon cho
viéc xac dinh nguyén nhan gdc ré. Do tré thoi gian
gitra san xuat va phat hién 16i sé lam cho viéc truy
tim cong doan san xuat gay ra 16i tré nén rat kho
khan.

Phong ké toan chiu trach nhiém chinh d6i véi
cac van dé ké toan, bao gom ca hé thdng chi phi
chat lwong. Vai tro ctia b phéan chét luong trong
viéc phat trién va duy tri hé théng chi phi chat
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lwong 1a dua ra nhitng huéng dan va ho tro cho
bd phan ké toan.

Hé thong chi phi chét luong la mot hé thong
nho dugc tich hop trong hé thong ké toan chi phi
chung cua DN. Céc thuat ngit, biéu mau, dinh
dang... can duoc nhat quan, gitra hé thong chi phi
chdt lwong va hé théng chung nham day nhanh
qua trinh pho bién néi dung va giam thiéu nhitng
nham 1an. Hé thdng chi phi chat luong ly tudng
sé tong hop cac chi phi chat lwong moét cach don
gian va lam cho né tré nén hién hitu, minh bach
d6i véi bo phan quan ly va thtc day cac nd luc &€
giam thiéu no.

Viéc do luong chi phi chat lwong khong can
qua chinh xdc. Muc dich ctua viéc do luong chi
phi chét lwong la cung cdp nhitng huéng dan téng
quat cho qua trinh ra quyét dinh va hanh dong
ctia cac nha quan ly. Ban chét cta chi phi chat
leong khong cho phép viéc tinh toan qua chinh
xac. Trong moét s6 treong hop, c6 thé du toan so
b nhitng chi phi nhu: gidm thién chi khach hang
hodc uy tin thuwong hiéu cta cong ty theo ting
giai doan. Két qua du toan nay cé thé dat duoc
nho kiém toan dic biét, 1dy mau thong ké hoac
nghién cttu thi treong. Cac hoat dong nay co6 thé
duoc thyc hién boi cac nhom bao gom nhan vién
dén t&r bd phan marketing, ké toan va chat lugng.
Do nhitng chi phi nay thuong rat 16n nén chi c6
thé du toan. Tuy nhién, can thuc hién viéc nay déu
dan hang thang. Cac danh gia hang ndm ciing can
thuce hién d€ phan tich xu hudéng bién déng cua
nhitng tiéu chi nay.

Quan ly chi phi chat luong

Quan ly chi phi chdt lugng gitup cong ty thiét
lap tht tu wu tién cho cac hanh dong khac phuc.
Néu khoéng c6 nhitng thong tin tir chi phi chat
lwong, cac DN c¢6 thé phan bo khong hop ly cac



nguon luc cua minh, do vay sé nhan dwoc lgi ich
thap hon. Néu viéc nay ldp di ldp lai nhiéu lan,
td chitc 6 thé dit cau hoi hodc tir bd nhitng nd
lwc giam chi phi chat lwong cia minh. Mot trong
nhiing cong cu dugc sit dung phd bién la phan
tich Pareto. Phan tich Pareto duoc dung dé danh
gia nhitng chi phi 16i nham xac dinh nhiing linh
vuc can ¢6 sy quan tam nhat. Ghi chép lai chi
phi 16i, dac biét 1a cac 16i bén ngoai hau nhu chac
chan khong day du, nhung lai dé thdy d8i véi
khéch hang. Phan tich Pareto sé két hop vdi cac
cong cu chdt lwong khac nhu biéu d6 kiém soat
va biéu d6 nhan - qua, nham xac dinh nguyén
nhan gdc ré ctia van dé chat lwong. Tat nhién,
nguoi thiec hién phan tich sé phai ludn ghi nhé
rang hau hét cac chi phi la 4n. Phan tich Pareto
c6 thé khong duwoc st dung hiéu qua néu nhu
cac chi phi dn khong dwoc xac dinh. Phan tich
tlr nhitng d@ liéu dé cé nhat cling sé& chi dem lai
nhiing thong tin so sai nhat.

Chi phi chat lugng la nhitng chi phi gan lién
véi viéc dam bao rang, cac san pham dap ing
nhiing tiéu chudn ky thuat nhat dinh. Chi phi
chat lugng tang khi viéc phat hién 16i chi duoc
thuc hién & nhiing giai doan sau ctia qua trinh
san xuat va trong khau phan phéi.

Sau khi cac chi phi 15i quan trong da dwoc xac
dinh va dwa vao tam kiém soat, cac chi phi thim
dinh sé tiép tuc dwgc phan tich. Liéu c¢6 phai DN
da chi qua nhiéu tién cho viéc tham dinh d€ giam
chi phi 16i? O day phan tich chi phi chat lwong
phai dwgc b6 tro béi phan tich rui ro nhdm dam
bao chi phi 16i va thaAm dinh dang duoc xem xét
phan tich sé duoc sit dung lam sang to cac chi phi
phong ngtra. Cac chi phi phong ngtta la nhitng
khoan dau tu dé€ trién khai thuwc hién cac quy dinh
phong ngtra 16i d6i véi tat ca cac cong doan cd
anh huong dén chét luong ctia hang hoa va dich
vu (Campanella, 1990). Do vay, hanh dong phong
ngtra can dugc ap dung chinh xac va phai c6 sw
wu tién. Nhiéu cai tién da duoc chitng minh théng
qua viéc phan bd nd lwc phong ngira tir nhitng
khu vuec ¢6 it anh hudng dén nhing khu vuc thuc
st ¢6 nhitng tac dong. Mot [an nita, cic nguyén tac
Pareto lai c6 thé dugc st dung.

SU dung théng tin chi phi chat lugng
nhu thé nao?

Phan tich chi phi chat luong doi hdi can ct phu
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hop, nho d6 chi phi chat lwong dugc phan tich
dua trén ti 1é phéan tram ctia moét tiéu chi danh gia
nao dé nhu: Téng so lao dong, chi phi, doanh sg,
san luong.

Trong khi s6 tién thuc sy chi tra thwong duoc
xem la chi s6 tot nhat dé xac dinh cac dy an cai
tién chdt lugng sé c6 tac dong dén loi nhuan nhuw
thé nao va cdc hanh dong khac phuc can duwgc
thuc hién 6 dau, thi s6 tién khong giup cung cap
huéng dan rd rang vé xu hudng cai thién chi phi
chat luwong, trir phi ching ta gitr t6c d6 san xuat
khong doi.

Vi muc dich cua chi phi chat lugng la cai tién
theo thoi gian, do vay can diéu chinh d@ liéu thay
doi qua cac giai doan khac nhau nhu tdc d¢ san
xudt, lam phat... C4c chi s0 gitra tong chi phi chat
lugng duoc so sanh vai cac két qua hoat ddng cua
DN c6 thé duoc xay dung thanh biéu d6 va phan
tich qua cac d6 thi kiém soat thong ké.

D&i véi cac phén tich va hoach dinh dai han,
doanh thu thuan thuwong dwoc st dung la co
s& dé€ tinh toan (Campanella, 1990, tr. 24). Néu
doanh s& gan nhu khoéng thay d6i theo thoi
gian, phan tich chi phi chat lwong cé thé duwoc
thuc hién cho nhiing giai doan tuong ddi ngan.
Trong mot s6 nganh, chi s6 nay can phai dugc
tinh cho khoang thoi gian dai dé hiéu chinh
nhitng thay déi 16n trong doanh s6. Diéu quan
trong 1a chi phi ch4t lugng phét sinh gén lién
voi doanh s6 cung ky. Xem xét doanh s6 nhu la
mot “co hoi” d€ chi phi chédt lwong phat sinh.
Mot vai chi tiéu vé chi phi chat luong dwoc sw
dung hién nay nhu: Ty 1é chi phi 16i phét sinh
noi bd trén tong chi phi san xudt; ty 1é chi phi
16i phat sinh bén ngoai trén doanh thu thuan; ty
1é chi phi tham dinh so véi cac hoat dong mua
sam trén tdng chi phi vat tu mua; ty 1& chi phi
thadm dinh trong qua trinh san xudt so véi tong
chi phi san xudt; ty 1é tong chi phi chat luong so
voi tong chi phi san xudt.
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