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LỜI NÓI ĐẦU 

Ngày nay, với quá trình toàn cầu hóa diễn ra mạnh mẽ, năng suất 

và chất lượng đóng vai trò quyết định trong việc nâng cao năng lực 

cạnh tranh của các tổ chức và các quốc gia. Năng suất và chất lượng 

đã trở thành vấn đề mang tính chiến lược ở mọi cấp độ: cấp độ doanh 

nghiệp, cấp độ ngành kinh tế, cấp độ địa phương và cấp độ quốc gia. 

Quản lý năng suất và chất lượng là một trong những vấn đề nhận được 

sự quan tâm lớn của các nhà quản lý, các tổ chức, doanh nghiệp và các 

chính phủ trên toàn thế giới. 

Quản lý năng suất và chất lượng là một môn khoa học ứng dụng 

liên ngành, liên quan đến việc lập kế hoạch, kiểm soát, cải tiến và đảm 

bảo chất lượng nhằm nâng cao năng suất trong toàn bộ các khâu của quá 

trình sản xuất và kinh doanh, từ nghiên cứu, thiết kế, sản xuất đến tiêu 

dùng. Quản lý năng suất và chất lượng không chỉ nhằm đảm bảo chất 

lượng sản phẩm và dịch vụ mà hơn nữa đó còn là cách quản lý toàn bộ 

quá trình hoạt động, cải tiến năng suất trong cả quá trình sản xuất, vận 

hành và toàn bộ hoạt động kinh doanh của tổ chức kinh tế nhằm đạt được 

hiệu quả cao nhất.  

Nhằm trang bị những kiến thức cơ bản về quản lý năng suất và chất 

lượng và rèn luyện các kỹ năng thực hành về quản lý năng suất và chất 

lượng cho sinh viên, nhóm giảng viên Trường Đại học Ngoại Thương đã 

biên soạn cuốn giáo trình Quản lý năng suất và chất lượng. Giáo trình 

phục vụ cho giảng dạy, học tập học phần Quản lý năng suất và chất 

lượng trong các chương trình đào tạo ngành kinh tế, quản trị kinh doanh, 

và là tài liệu tham khảo cho các chương trình đào tạo khác.  

Nội dung của giáo trình bao gồm 5 chương: Chương 1 giới thiệu 

tổng quan về năng suất và chất lượng, các khái niệm, bản chất các quan 

điểm, vai trò và các yếu tố ảnh hưởng tới năng suất và chất lượng. 

Chương 2 giới thiệu về quản lý năng suất, các cách đo lường năng suất 



 

8 

và các công cụ quản lý năng suất. Chương 3 đưa ra các quan điểm về 

quản lý chất lượng, hệ thống quản lý chất lượng và các công cụ quản lý 

chất lượng. Trong Chương 4, giáo trình đưa ra các quan điểm về mối 

quan hệ giữa năng suất và chất lượng trong tổ chức. Các quan điểm 

truyền thống và quan điểm mới về mối quan hệ giữa năng suất và chất 

lượng được phân tích và một số nghiên cứu tình huống được đưa ra để 

người đọc hiểu rõ hơn về mối quan hệ giữa năng suất và chất lượng. 

Cuối cùng, trong Chương 5, giáo trình đưa ra các quy định, định hướng 

của Nhà nước về quản lý năng suất và chất lượng để người đọc hiểu được 

năng suất và chất lượng cũng như quản lý năng suất và chất lượng trong 

bối cảnh tổng thể. 

Giáo trình được biên soạn là sản phẩm của đề tài cấp Quốc gia 

“Nghiên cứu phát triển chương trình đào tạo và triển khai đào tạo về 

năng suất chất lượng cho sinh viên các trường đại học khối ngành kinh 

tế, quản trị kinh doanh của Việt Nam” mã số 02.4/NSCL-2022 thuộc 

Chương trình quốc gia hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao năng suất và chất 

lượng sản phẩm, hàng hóa giai đoạn 2021 – 2030 theo Quyết định số 

1322/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ. Giáo trình đã nhận được góp ý 

xây dựng của nhiều giảng viên tham gia phối hợp thực hiện đề tài từ 

Trường Đại học Lao động Xã hội, Trường Đại học Hòa Bình và Trường 

Đại học Trà Vinh.   

Do hạn chế về nguồn lực thời gian và các nguồn lực khác nên 

giáo trình khó có thể tránh khỏi những thiếu sót nhất định. Tập thể tác giả 

rất mong nhận được sự góp ý của bạn đọc để giáo trình Quản lý năng 

suất và chất lượng được tái bản hoàn thiện hơn trong những lần sau. 

Xin chân thành cám ơn! 

 Tập thể tác giả 
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Chương 1 

TỔNG QUAN VỀ NĂNG SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG 

Mục tiêu của chương là giới thiệu tổng quan về năng suất và chất 

lượng, thông qua tìm hiểu về bản chất, vai trò của các yếu tố cơ bản của 

năng suất và chất lượng. Đồng thời, trong chương này, người học cũng 

được cung cấp các kiến thức cơ bản liên quan tới mối quan hệ giữa năng 

suất và chất lượng theo các quan điểm khác nhau. Từ đó, giúp người học 

có cái nhìn tổng thể về năng suất và chất lượng cũng như mối quan hệ 

giữa năng suất và chất lượng nhằm quản lý và cải tiến năng suất và chất 

lượng tốt hơn. 

1.1. TỔNG QUAN VỀ NĂNG SUẤT 

Năng suất là chìa khóa để duy trì khả năng cạnh tranh ở cả cấp độ 

tổ chức và quốc gia, đồng thời, đảm bảo sự phát triển bền vững kinh tế 

xã hội. Các công cụ, kỹ thuật, phương pháp và thực tiễn khác nhau về 

nâng cao năng suất đã được phát triển và áp dụng qua nhiều năm trong 

sản xuất và tiêu thụ hàng hóa, dịch vụ là điều cần thiết của các nền kinh 

tế. 

Người sử dụng chính và độc giả của cuốn giáo trình này là những 

người mới bắt đầu tìm hiểu về lĩnh vực năng suất. Do vậy, cuốn giáo 

trình nhằm cung cấp định hướng và các thuật ngữ về một số khái niệm cơ 

bản, nguyên tắc, công cụ và phương pháp luận về năng suất và quản lý 

năng suất.  

1.1.1. Khái niệm về năng suất 

Khái niệm năng suất được xuất hiện từ hơn hai thế kỷ trước, từ khi 

Quesnay (1766) sử dụng thuật ngữ năng suất trên Tạp chí de l’Ag 
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Agriculturalure. Kể từ đó, năng suất đã được áp dụng trong nhiều trường 

hợp khác nhau, đặc biệt là liên quan đến các hệ thống kinh tế (Tangen, 

2002). Các học giả lập luận rằng năng suất đại diện cho một trong những 

biến cơ bản quan trọng nhất chi phối các hoạt động sản xuất kinh tế 

(Singh và cộng sự, 2000). Grossman (1993) cho rằng cải tiến năng suất là 

một trong những lợi thế cạnh tranh chính của doanh nghiệp theo cách: 

Các công ty cần nhận ra rằng tăng năng suất là một trong những vũ khí 

chính của họ để đạt được lợi thế về chi phí và chất lượng so với đối thủ 

cạnh tranh. 

Mặc dù trên thực tế, năng suất được coi là một trong những yếu tố 

quan trọng nhất ảnh hưởng đến khả năng cạnh tranh của một doanh 

nghiệp, nhưng nhiều nhà nghiên cứu cho rằng năng suất đôi khi không 

được quan tâm đúng mức. Các nhà quản trị dành nhiều thời gian hơn để 

quan tâm đến đầu ra thay vì tương quan giữa đầu ra và đầu vào, và do đó 

thường bỏ qua vai trò của năng suất (Singh và cộng sự, 2000; Broman, 

2004). Điều này có thể là do cách hiểu khác nhau, trình độ nhận thức 

khác nhau, chiến lược sản xuất kinh doanh khác nhau, và đôi khi là do sự 

thiếu sự thống nhất về cách hiểu thế nào là năng suất. Mặc dù thuật ngữ 

này được sử dụng rộng rãi, nhưng nó thường bị hiểu nhầm, dẫn đến năng 

suất bị coi thường hoặc thậm chí đi ngược với việc ra quyết định cải 

thiện hiệu quả (Tangen, 2002). Chew (1988) cho rằng mặc dù khái niệm 

năng suất đã có từ lâu, nhưng rất nhiều người đưa ra quyết định hàng 

ngày về việc cải thiện hiệu quả lại không biết cách trả lời câu hỏi đơn 

giản: năng suất là gì? Bjo¨rkman (1991) gợi ý rằng các quyết định về cải 

tiến năng suất thường dựa trên ý kiến cá nhân thay vì dựa trên quan điểm 

khoa học được chia sẻ phổ biến.  

Năng suất, dù tiếp cận ở góc độ nào, vẫn thường được định nghĩa 

đơn giản là tỷ số đầu vào và đầu ra và được biểu thị bằng công thức: 

Năng suất = Đầu ra / Đầu vào 

Công thức trên cho thấy bao nhiêu đơn vị đầu ra được tạo ra từ một 

đơn vị đầu vào. Đầu ra thường được hiểu là kết quả cuối cùng của một 

quá trình, biểu hiện dưới dạng hàng hóa (hữu hình) hoặc dịch vụ (vô 

hình). Đầu vào thường được hiểu là các nguồn lực thường được sử dụng 
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trong quá trình sản xuất. Các nguồn lực này có thể là lao động (nhân 

lực), thời gian, máy móc thiết bị, và các loại tài sản khác.  

Theo cách định nghĩa này thì nguyên tắc cơ bản của năng suất là 

phương thức để tối đa hóa đầu ra và giảm thiểu đầu vào. Từ đó, hiệu quả 

được thể hiện bằng tỷ số giữa đầu vào và đầu ra hình thành nên bản chất 

của khái niệm năng suất. Việc hiểu thuật ngữ đầu vào và đầu ra phụ 

thuộc vào đối tượng nghiên cứu, bối cảnh nghiên cứu, tình hình phát 

triển kinh tế xã hội, và trường phái tiếp cận. Điều này là do năng suất còn 

được hiểu là một trạng thái tư duy (attitude of mind), là thái độ tiếp cận 

của chúng ta đối với sự vật hiện tượng muốn đánh giá. Điều này có 

nghĩa, chúng ta luôn mong muốn cải thiện/cải tiến kết quả để mỗi ngày 

tốt đẹp hơn: hôm nay tốt hơn hôm qua và ngày mai tốt hơn hôm nay. 

Người Nhật luôn chú trọng vào yếu tố con người và họ coi năng suất là 

sự kết hợp yếu tố sản xuất và yếu tố con người. Cũng chính người Nhật 

đã đưa ra nhiều quan niệm về năng suất như "Năng suất là làm việc 

thông minh hơn chứ không phải làm việc nhiều hơn", v.v. Ở một góc độ 

nào đó, quan niệm này đúng với cách hiểu trong quá trình làm việc phải 

tính đến tính hiệu quả công việc, xem công việc đó có mang lại lợi ích và 

giá trị gia tăng không thay vì chỉ tính đến số lượng. Quan điểm này đặc 

biệt phù hợp với nền kinh tế tri thức đòi hỏi hàm lượng tri thức cao. Tuy 

nhiên, cần phải thấy đây là quan niệm của một quốc gia đã đạt đến trình 

độ phát triển cao. Đối với các quốc gia đang phát triển, công việc không 

chỉ đòi hỏi hiệu suất cao mà cần phải nỗ lực nhiều hơn, tức là làm việc 

nhiều hơn. Chính người Nhật đã từng là một dân tộc rất chịu khó và làm 

việc không biết mệt mỏi để có được những thành tựu như ngày nay (Viện 

Năng suất Việt Nam, 2023). 

"Tổng quát mà nói, năng suất là một trạng thái tư duy. Đó là thái độ 

nhằm tìm kiếm để cải thiện những gì đang tồn tại. Có một sự chắc chắn 

rằng con người ngày hôm nay có thể làm việc tốt hơn ngày hôm qua và 

ngày mai tốt hơn ngày hôm nay, không ngừng thích ứng với các hoạt 

động kinh tế trong những điều kiện luôn thay đổi, luôn ứng dụng những 

lý thuyết và phương pháp mới. Đó là niềm tin tưởng chắc chắn vào quá 

trình tiến bộ của nhân loại" (Hội đồng Năng suất Châu Âu (EPC) – 

1959).  



 

12 

Khái niệm năng suất đã phát triển qua hàng trăm năm, càng ngày 

càng hoàn thiện, và thể hiện tốt hơn, sâu sắc hơn, đầy đủ hơn khái niệm 

hiệu quả. Từ các vấn đề chi phí và chất lượng, phạm vi của năng suất đã 

được mở rộng để bao gồm các mối quan tâm xã hội - như tạo việc làm, 

đảm bảo việc làm, xóa đói giảm nghèo, bảo tồn tài nguyên, trách nhiệm 

xã hội - đến sự xuất sắc trong kinh doanh, quản trị và bảo vệ môi trường 

(được gọi là Năng suất xanh). Ngày nay, các khái niệm năng suất khác đã 

phát triển bao gồm Năng suất xã hội và Năng suất tri thức. APO – Tổ 

chức Năng suất Châu Á (Asian Productivity Organization) đưa ra hai 

quan điểm về năng suất như sau: 

Một là: Năng suất là mối quan hệ giữa số lượng đầu ra (hàng hóa 

và dịch vụ được sản xuất) và số lượng đầu vào (tức là các nguồn lực như 

lao động, vật liệu, máy móc và năng lượng) được sử dụng trong sản xuất.  

Hai là: Năng suất liên quan đến việc hàng hóa và dịch vụ được sản 

xuất hiệu quả như thế nào và giá trị được tạo ra bởi quá trình sản xuất. 

Nếu một sản phẩm được sản xuất với chi phí thấp nhất với chất lượng 

cao, và có thể được bán cạnh tranh trên thị trường với giá cao hơn chi phí 

sản xuất, thì mức năng suất của nó được coi là cao. Mục tiêu của năng 

suất là tối đa hóa sản lượng và giảm thiểu đầu vào. 

Do vậy, bản chất của năng suất có thể hiểu là bao gồm cả hiệu quả 

và hiệu suất. Điều này liên quan đến việc đạt được các mục tiêu hoặc kết 

quả mong muốn do nhà sản xuất sản phẩm hoặc dịch vụ đặt ra. Nếu 

khách hàng rất hài lòng khi sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ, điều này có 

thể có nghĩa là doanh thu cao hơn và đơn đặt hàng lặp lại cho sản phẩm 

hoặc dịch vụ nhiều hơn. Nó cũng có thể có nghĩa là lợi tức đầu tư cao 

hơn cho các nhà đầu tư và thậm chí là hình ảnh hoặc danh tiếng tốt hơn 

cho công ty hoặc tổ chức. 

Năng suất là một khái niệm tích hợp, sự kết hợp của các nguyên tắc 

từ các ngành khác nhau như khoa học, kỹ thuật, kinh tế, tài chính và tâm 

lý học.  

Tầm quan trọng của việc cải thiện năng suất đối với một nền kinh 

tế đã được thừa nhận rộng rãi. Năng suất có thể cải thiện mức sống theo 

thời gian và năng suất gần như phụ thuộc hoàn toàn vào khả năng nâng 
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cao sản lượng của người lao động (Jorgenson và Vu, 2009). Xét từng 

ngành và trong mỗi doanh nghiệp, tăng năng suất là một phương tiện 

chính để bù đắp sự gia tăng trong chi phí đầu vào, chẳng hạn như tiền 

lương theo giờ hoặc nguyên liệu thô. Cải thiện năng suất được coi là 

chiến lược hứa hẹn nhất để giảm chi phí. Nếu không có những cải tiến 

dựa trên công nghệ và quy trình sản xuất khác trong việc cung cấp dịch 

vụ, thì giá các sản phẩm dịch vụ sẽ quá cao, vượt quá mức có thể chi trả 

của người tiêu dùng hoặc buộc phải giảm chất lượng sản phẩm để có giá 

phù hợp. Khái niệm năng suất cũng phát triển cùng với thời gian mà 

không chỉ dừng lại ở chỉ số hiệu suất. 

Một thực tế là những người sử dụng thuật ngữ năng suất hiếm khi 

định nghĩa nó. Thiếu nhận thức về các cách hiểu của thuật ngữ, cũng như 

tác động của thuật ngữ, dẫn đến sự khác biệt trong định nghĩa. Điều đó 

dẫn tới sự xuất hiện và cách tiếp cận định nghĩa năng suất bằng cách diễn 

đạt định tính (dạng ngôn từ) và bằng cách diễn đạt thông qua công thức 

toán học. Như vậy, có thể thấy năng suất là một thuật ngữ đa chiều, mang 

nhiều ý nghĩa khác nhau, tùy thuộc vào ngữ cảnh sử dụng. Tuy nhiên, 

thuật ngữ cũng bao trùm những đặc điểm chung, phụ thuộc vào cách tiếp 

cận khác nhau được trình bày trong các phần tiếp theo. 

1.1.1.1. Quan điểm truyền thống về năng suất 

Theo quan điểm truyền thống, thuật ngữ năng suất xuất hiện lần 

đầu tiên vào năm 1766 bởi Quesnay trên Tạp chí de l’Ag Agriculturalure, 

và tiếp theo là năm 1776 khi Adam Smith chỉ ra rằng sản xuất phụ thuộc 

vào số lượng lao động hoặc khả năng sản xuất của lao động. Thuật ngữ 

năng suất được sử dụng thường xuyên vào những năm 70 của thế kỷ 19 

trong những bài luận về kinh tế học. Theo cách định nghĩa này, nguyên 

tắc cơ bản của năng suất là phương thức để tối đa hoá đầu ra và giảm 

thiểu đầu vào. Từ đó, hiệu quả được thể hiện bằng tỷ số giữa đầu vào và 

đầu ra hình thành nên bản chất của khái niệm năng suất. 

Thuật ngữ đầu vào, đầu ra được diễn giải khác nhau theo sự thay 

đổi của môi trường kinh tế - xã hội. Đầu ra thường được gọi với những 

cụm từ như tập hợp các kết quả. Đối với các doanh nghiệp, đầu ra được 

tính bằng tổng giá trị sản xuất - kinh doanh hoặc giá trị gia tăng hoặc 
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khối lượng hàng hóa tính bằng đơn vị hiện vật. Ở cấp vĩ mô, người ta 

thường sử dụng Tổng giá trị sản phẩm quốc nội (GDP) là đầu ra đề tính 

năng suất. Đầu ra được tính theo các yếu tố tham gia để sản xuất ra đầu 

ra như lao động, nguyên vật liệu, vốn, thiết bị, máy móc, năng lượng, kỹ 

năng quản lý.  

Ý nghĩa của khái niệm năng suất vẫn chỉ được một số nhà kinh tế 

biết đến cho mãi đến cuối thế kỷ 18 khi công nhân được thay thế bằng 

máy móc. Khái niệm năng suất hoàn toàn khác biệt với sản lượng. Thuật 

ngữ sản lượng (hay giá trị sản xuất) chỉ ra khối lượng hàng hóa được sản 

xuất. Đó là phạm vi của đầu ra. Sản lượng có thể được thể hiện bằng số 

lượng, giá trị hoặc bằng tiền hay bất kỳ hình thức nào khác. Còn năng 

suất luôn xem xét giá trị sản xuất trong mối quan hệ với việc sử dụng các 

nguồn lực lao động, nguyên vật liệu, không gian, hoặc tiền được sử dụng 

để đạt được giá trị sản xuất đó. 

Trong giai đoạn đầu, người ta nhấn mạnh đến các yếu tố đầu vào và 

đặc biệt là lao động được sử dụng để sản xuất một khối lượng hàng hóa 

nhất định ở phân xưởng. Năng suất thời kỳ này được hiểu là năng suất 

lao động. Trong bối cảnh này, Adam Smith và Frederick Taylor tập trung 

vào sự phân chia lao động, xác định và tiêu chuẩn hóa phương pháp làm 

việc tốt nhất nhằm cải tiến năng suất. Các công cụ kỹ thuật đã được phát 

triển nhằm nâng cao năng suất lao động phù hợp với nhu cầu của hệ 

thống sản xuất hàng loạt vào nửa đầu thế kỷ 20. Tuy nhiên, năng suất lao 

động chỉ ra mối quan hệ giữa đầu ra đạt được và lao động đầu vào nhưng 

không có nghĩa năng suất lao động chỉ phụ thuộc vào yếu tố lao động mà 

còn bị ảnh hưởng bởi các yếu tố khác như công nghệ, phương pháp làm 

việc, hệ thống quản lý.  

Ở Việt Nam hiện nay, vẫn nhiều người hiểu rằng năng suất đồng 

nghĩa với năng suất lao động. Nhưng thực tế, ý nghĩa của năng suất mang 

tính toàn diện hơn. Lợi ích thực tế của năng suất và ý nghĩa đầy đủ của 

năng suất chỉ được biết đến sau chiến tranh thế giới thứ hai cùng với sự 

thay đổi về điều kiện kinh tế. Với mục đích làm rõ tầm quan trọng của 

năng suất trong việc thúc đẩy phát triển kinh tế, các tổ chức năng suất đã 

được thành lập ở Châu Âu, Nhật Bản, Đài Loan, Philippine, Ấn Độ và 
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nhiều nước khác trên thế giới. Năm 1961, APO (Tổ chức Năng suất Châu 

Á) được thành lập và vào tháng 1-1996, Việt Nam chính thức tham gia 

vào tổ chức này.  

Quan điểm truyền thống về năng suất thường được liên kết với các 

nguyên tắc và phương pháp quản lý sản xuất, đặc biệt trong ngành công 

nghiệp và sản xuất. Dưới đây là một số đặc điểm của quan điểm truyền 

thống về năng suất: 

Tập trung vào sản xuất hàng loạt: Trong quan điểm truyền thống, 

năng suất thường liên quan đến việc sản xuất hàng loạt. Điều này bao 

gồm việc tối ưu hóa quy trình sản xuất để tạo ra nhiều sản phẩm hoặc 

dịch vụ nhất có thể trong một khoảng thời gian nhất định. 

Sự chuyên môn hóa: Mô hình làm việc truyền thống thường tách rời 

các tác vụ (task) của một công việc (job) thành từng bước cụ thể và chia 

thành các chức năng khác nhau. Điều này có thể dẫn đến việc tối ưu hóa 

từng bước công việc riêng lẻ. Công việc thường được phân chia thành 

các phần nhỏ để tối ưu hóa việc thực hiện và đạt được hiệu suất cao hơn. 

Chỉ tiêu hiệu suất: Năng suất thường được đo lường bằng chỉ tiêu 

cụ thể như số lượng sản phẩm được sản xuất trong một thời gian cố định. 

Chỉ tiêu này được sử dụng để đánh giá hiệu suất làm việc của cá nhân 

hoặc tổ chức. 

Quy trình sản xuất: Quan điểm truyền thống thường đặt ưu tiên vào 

quy trình sản xuất và kiểm soát chặt chẽ quy trình này để đảm bảo tính 

đồng nhất và chất lượng. 

Kiểm soát chất lượng đầu ra: Kiểm soát chất lượng thường đặt ưu 

tiên vào việc kiểm tra và đảm bảo chất lượng của sản phẩm hoặc dịch vụ 

sau khi đã được sản xuất. 

Tối ưu hóa việc sử dụng tài nguyên: Tối ưu hóa sử dụng nguồn lực, 

đặc biệt là lao động và máy móc, là mục tiêu quan trọng trong quan điểm 

truyền thống. 

Chú trọng đến hiệu quả tài chính: Hiệu quả tài chính thường được 

xem xét một cách quan trọng trong quan điểm truyền thống. Điều này 
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bao gồm việc đảm bảo rằng các hoạt động sản xuất và quản lý làm việc 

để tối ưu hóa lợi nhuận và giảm chi phí. 

Mặc dù quan điểm truyền thống về năng suất có vai trò quan trọng 

trong nhiều lĩnh vực, nhưng cũng đã bắt đầu thay đổi theo thời gian với 

sự phát triển của các phương pháp quản lý nâng cao và tập trung hơn vào 

chất lượng, đổi mới và sáng tạo. 

1.1.1.2. Năng suất theo cách tiếp cận mới 

Với sự thay đổi nhanh chóng của môi trường kinh tế, chính trị, xã 

hội, công nghệ, đặc biệt là xu hướng toàn cầu hóa nền kinh tế, tự do hóa 

thương mại và sự cạnh tranh gay gắt về chất lượng, về chi phí và phân 

phối nên khái niệm năng suất đã được nhìn nhận lại cho phù hợp. Nhìn 

nhận năng suất theo cách mới là đòi hỏi khách quan, tất yếu. Trong cơ 

chế thị trường, các quan niệm và cách tiếp cận nếu không gắn với nhu 

cầu xã hội, không lấy thoả mãn nhu cầu xã hội làm mục tiêu thì đều 

không có ý nghĩa. 

Một dự án nghiên cứu về các khái niệm năng suất do các nước 

thành viên APO thực hiện năm 1995 đã nêu rõ cách hiểu năng suất theo 

cách tiếp cận mới một cách chung nhất và cơ bản nhất như sau: 

Một là, nhấn mạnh việc giảm lãng phí trong mọi hình thức (thuật 

ngữ “giảm lãng phí”, không đồng nghĩa với thuật ngữ “giảm đầu vào”). 

Hai là, năng suất là làm việc thông minh hơn, không phải vất vả 

hơn. 

Ba là, nguồn nhân lực và khả năng tư duy của con người đóng vai 

trò quan trọng nhất trong việc đạt được năng suất cao hơn, và hành động 

là kết quả của quá trình tư duy. Về điểm này, ông Miyai, chủ tịch Trung 

tâm Năng suất Nhật Bản vì Sự phát triển kinh tế - xã hội (IPC-SED) đã 

nhận xét như sau: “Theo kinh nghiệm của chúng tôi, trong những nỗ lực 

nâng cao năng suất thì yếu tố con người là quan trọng nhất. Một số người 

cho rằng vốn là yếu tố quan trọng nhất cho phát triển công nghiệp, một 

số khác lại cho rằng công nghệ là yếu tố chủ đạo đối với cải tiến năng 

suất. Đúng, những yếu tố này rất quan trọng, nhưng vốn có thể được sử 

dụng sai nếu con người lạm dụng nó và tiêu chuẩn công nghệ cao khó có 
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thể duy trì được nếu không phát triển nguồn nhân lực và nâng cấp thường 

xuyên nhờ sự nỗ lực của con người. Điểm này đặc biệt quan trọng trong 

thời kỳ công nghệ phát triển nhanh chóng. Sự tham gia tích cực của công 

nhân là yếu tố hết sức quan trọng. Ba nguyên tắc chủ đạo được JPC-SED 

sử dụng làm cơ sở cho phong trào năng suất ở Nhật Bản là: Hợp tác Lao 

động - Quản lý, Tạo công ăn việc làm và Chia sẻ thành quả về năng 

suất”. 

Bốn là, tăng năng suất đồng nghĩa với sự đổi mới và cải tiến liên 

tục. Trong thực tế, những cải tiến được tạo ra từ những thay đổi trong 

thiết kế, sản xuất, giao hàng,... Đây là những thay đổi cần phải có do ảnh 

hưởng của các yếu tố như công nghệ, quản lý, yêu cầu về sản phẩm và 

phương pháp làm việc. Người lao động phải được tham gia vào việc tạo 

ra và thực hiện những thay đổi đó. Theo phương thức này, sự thay đổi sẽ 

dễ dàng được chấp nhận hơn và có thể làm hài lòng tất cả mọi người. 

Năm là, năng suất được coi là biểu hiện của cả hiệu quả và hiệu 

suất trong việc sử dụng các nguồn lực để đạt được mục tiêu. Nghĩa là, 

bên cạnh việc sử dụng đầu vào một cách hiệu quả, năng suất còn biểu 

hiện thông qua chất lượng và tính hữu ích của đầu ra. Năng suất định 

hướng theo kết quả đầu ra, vì vậy phải xem xét sản phẩm và dịch vụ 

trong mối quan hệ chặt chẽ với nhu cầu và hành động theo cách họ 

muốn, còn người sản xuất muốn tồn tại và phát triển thì chỉ còn cách đáp 

ứng những nhu cầu và mong đợi của họ. Chính vì vậy, năng suất và chất 

lượng không loại trừ nhau mà ngược lại, năng suất - chất lượng gắn liền 

với nhau, hỗ trợ lẫn nhau, và tăng năng suất đồng thời với tăng chất 

lượng. 

Sáu là, năng suất theo cách tiếp cận mới là năng suất đi đôi với việc 

bảo vệ môi trường, vì thế xuất hiện khái niệm năng suất xanh, sản xuất 

sạch. Tăng năng suất nhưng không gây ô nhiễm môi trường và phải đảm 

bảo cuộc sống lành mạnh cho mọi người. Mục tiêu cuối cùng của cải tiến 

năng suất chính là nâng cao chất lượng cuộc sống.  

Sự khác nhau căn bản giữa năng suất theo cách tiếp cận mới so với 

năng suất hiểu theo nghĩa truyền thống là năng suất theo cách tiếp cận 

mới quan tâm nhiều hơn tới các kết quả đầu ra và không chỉ quan tâm 
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đến hiệu quả sử dụng đầu vào. Năng suất và chất lượng không còn là sự 

bù trừ lẫn nhau mà đồng hướng tạo nên hiệu quả chung, vì chất lượng 

chính là sự thỏa mãn khách hàng và nhu cầu xã hội. Năng suất không chỉ 

là vấn đề kinh tế mà còn là vấn đề xã hội với sự xuất hiện khái niệm 

Năng suất xã hội. Cùng với đó là sự phát triển của chủ nghĩa mới trong 

sản xuất và tiêu dùng, quan tâm nhiều hơn đến yếu tố môi trường. Do 

vậy, năng suất ngày nay được tiếp cận theo hướng Năng suất xanh, tức là 

năng suất cao nhưng không được làm tăng nguy cơ gây ô nhiễm môi 

trường, lãng phí và huỷ hoại tài nguyên thiên nhiên. Đây chính là ý 

nguyện của nhân loại, mong muốn có cuộc sống tốt đẹp cả về vật chất, 

tỉnh thần và môi trường trong sự phát triển bền vững. 

Như vậy, năng suất có thể hiểu đơn giản là chúng ta sản xuất bao 

nhiêu và hiệu quả như thế nào từ các nguồn lực được sử dụng. Nếu 

chúng ta sản xuất hàng hóa nhiều hơn hoặc tốt hơn từ cùng một lượng 

nguồn lực nhất định, năng suất sẽ được cải thiện. Ở cách tiếp cận khác, 

nếu chúng ta sản xuất cùng một lượng hàng hóa từ các nguồn lực ít hơn, 

chúng ta cũng tăng năng suất. Trong cách tiếp cận này, Tài nguyên có 

nghĩa là tất cả các nguồn nhân lực và vật chất, tức là những người sản 

xuất hàng hóa hoặc cung cấp dịch vụ và tài sản có thể sản xuất hàng hóa 

hoặc cung cấp dịch vụ. Các nguồn lực mà con người sử dụng bao gồm 

đất đai và nhà cửa, máy móc thiết bị cố định và di chuyển, công cụ, 

nguyên liệu thô, hàng tồn kho và các tài sản lưu động khác. Định nghĩa 

này bao hàm hai đặc điểm quan trọng của năng suất.  

Thứ nhất, năng suất liên quan chặt chẽ đến việc sử dụng và sự sẵn 

có của các nguồn lực. Nói tóm lại, điều này có nghĩa là năng suất của 

một công ty bị giảm nếu các nguồn lực của nó không được sử dụng đúng 

cách.  

Thứ hai, năng suất cũng có mối liên hệ chặt chẽ với việc tạo ra giá 

trị. Năng suất cao đạt được khi các hoạt động và nguồn lực trong quá 

trình chuyển đổi sản xuất làm tăng thêm giá trị cho hàng hóa được sản 

xuất ra. Do đó, một kết luận quan trọng là người ta phải loại bỏ lãng phí 

để nâng cao năng suất: lãng phí có thể được coi là đối lập với năng suất. 
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Broman (2004) chỉ ra những điểm tương đồng cố hữu trong nhiều 

định nghĩa về năng suất; theo đó, Broman cho rằng nội dung cơ bản của 

các định nghĩa có vẻ giống nhau. Tuy nhiên, Ghobadian và cộng sự 

(1990) cho rằng, trong các định nghĩa tương tự, có ba cách phân loại khái 

niệm này để dẫn tới ba khái niệm năng suất cơ bản khác nhau:  

Khái niệm năng suất dựa trên công nghệ: Năng suất là mối quan hệ 

giữa tỷ lệ đầu ra với đầu vào được sử dụng trong sản xuất. 

Khái niệm năng suất dựa trên kỹ thuật: Năng suất là mối quan hệ 

giữa sản lượng thực tế và đầu ra tiềm năng của một quá trình. 

Khái niệm năng suất dựa trên kinh tế học: Năng suất là hiệu quả 

của việc phân bổ nguồn lực. 

Bên cạnh đó, góc nhìn của từng cá nhân khác nhau cũng không 

giống nhau. Theo quan điểm của các kỹ sư, năng suất thể hiện thông qua 

hiệu năng của máy móc. Theo quan điểm của kế toán, năng suất cơ bản 

được đo lường và nhìn nhận thông qua các chỉ số thể hiện hiệu quả tài 

chính. Theo quan điểm của nhà quản trị tổ chức, năng suất thể hiện thông 

qua các chỉ số tài chính – kế toán, sự hài lòng của nhân viên, tỷ lệ nghỉ 

việc, tinh thần làm việc, văn hóa tổ chức, mức độ chia sẻ tri thức, tính ổn 

định của tổ chức … 

1.1.2. Các cấp độ năng suất 

Bắt nguồn từ vấn đề chi phí và chất lượng, phạm vi của năng suất 

đã mở rộng, bao hàm toàn bộ các mối quan tâm của xã hội như tạo ra và 

bảo đảm việc làm, xóa đói, giảm nghèo, nâng cao chất lượng cuộc sống, 

bảo vệ nguồn tài nguyên và môi trường. Cách tiếp cận về năng suất này 

cho thấy khi một công ty triển khai chương trình cải tiến năng suất, 

những tác động của nó sẽ vượt khỏi phạm vi công ty, tới cả cấp độ quốc 

gia và cho tới người dân của quốc gia đó. Chính vì vậy, phân loại năng 

suất có thể tiếp cận theo tiêu chí phạm vi như sau: 

Đối với cá nhân, năng suất ở cấp độ cá nhân là khả năng của một 

người hoặc một cá nhân hoàn thành công việc, nhiệm vụ, hay sản xuất ra 

kết quả trong một khoảng thời gian nhất định. Nó thường được đo lường 



 

20 

bằng cách so sánh giữa sản lượng (sản phẩm hoặc dịch vụ) mà một cá 

nhân tạo ra và tổng số thời gian và nỗ lực mà họ đã đầu tư vào công việc 

đó. Năng suất ở cấp độ cá nhân thường được xem là yếu tố quan trọng 

trong việc đánh giá hiệu suất làm việc của một người trong môi trường 

làm việc. 

Năng suất ở cấp doanh nghiệp được hiểu là phương pháp sản xuất 

hàng hóa và dịch vụ có chất lượng và giá trị cao với chi phí thấp nhất. 

Theo Viện Năng suất Việt Nam, với cấp độ doanh nghiệp, năng suất liên 

quan chặt chẽ với công tác hoạch định và có thể dùng làm chỉ tiêu so 

sánh giữa kế hoạch và kết quả thực hiện. Nói cách khác, mục tiêu của 

công tác hoạch định là nhấn mạnh vào “% tăng doanh thu” hoặc “% tăng 

trưởng năng suất”. Thậm chí nó liên quan đến các kế hoạch hàng ngày 

như mục tiêu doanh thu hàng tháng của mỗi đơn vị kinh doanh... Ở cấp 

độ phân xưởng, người ta quan tâm đến làm sao tăng được sản lượng sản 

xuất, giảm được sản phẩm khuyết tật. Tuy nhiên, việc đánh giá năng suất 

không chỉ giới hạn trong phạm vi các chi phí trực tiếp mà còn tính đến 

các chi phí gián tiếp, nói cách khác, những nỗ lực cải tiến năng suất phải 

được tiến hành tại tất cả các phòng ban trong một công ty. Điều này sẽ 

cho phép công ty cung cấp hàng hóa và dịch vụ với giá cạnh tranh. Kết 

quả là nếu tiêu thụ tốt thì lợi nhuận của công ty sẽ tăng và điều này mang 

lại rất nhiều lợi ích như: 

 Mở rộng hoạt động từ đó tạo việc làm và cơ hội phát triển cho 

nhân viên; 

 Đầu tư vào hệ thống và công nghệ hiện đại để tiếp tục nâng cao 

năng suất; 

 Nhân viên thu nhập cao hơn và có môi trường làm việc tốt hơn, 

từ đó mức sống và tinh thần thái độ của họ được nâng cao; 

 Đóng góp nhiều hơn cho xã hội thông qua thuế doanh nghiệp và 

tăng cường sự hỗ trợ cho các hoạt động xã hội. 

Ở cấp độ ngành kinh tế, năng suất ngành kinh tế có thể được tính 

dựa trên giá trị gia tăng của từng ngành trên số lượng lao động của 

ngành. Năng suất ở cấp độ ngành kinh tế là khả năng của một ngành kinh 
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tế hoặc một lĩnh vực kinh tế nhất định để tạo ra một lượng hàng hóa hoặc 

dịch vụ trong một khoảng thời gian nhất định, sử dụng các nguồn lực như 

lao động, vốn và công nghệ. Năng suất kinh tế thường được đo lường 

bằng tỷ lệ giữa sản lượng và tổng số nguồn lực được sử dụng. Năng suất 

kinh tế cũng có thể được hiểu là sức mạnh sản xuất của một quốc gia 

hoặc một phần của nền kinh tế toàn cầu. Nó thường được xem là một chỉ 

số quan trọng trong việc đánh giá sức khỏe kinh tế của một quốc gia và 

cũng là một trong những yếu tố quan trọng nhất ảnh hưởng đến tăng 

trưởng kinh tế, cải thiện chất lượng cuộc sống và sự phát triển bền vững. 

Chỉ tiêu này có thể sử dụng để so sánh hiệu quả kinh tế giữa các ngành 

hoặc so sánh với các quốc gia khác. Đây cũng là một chỉ tiêu quan trọng 

để giúp cho việc cơ cấu ngành kinh tế cho phù hợp.  

Ở cấp quốc gia, khi các công ty đều tìm cách cải tiến năng suất và 

tăng cường khả năng cạnh tranh, nền kinh tế sẽ có nhiều việc làm được 

tạo ra hơn và doanh thu sẽ tăng. Viện Năng suất Việt Nam (2023) cho 

rằng, năng suất nền kinh tế quốc dân thường được phản ánh thông qua: 

thu nhập quốc dân (NI), tổng sản phẩm quốc nội (GDP), các chỉ tiêu về 

phúc lợi xã hội, năng suất nền kinh tế quốc dân,... Các chỉ tiêu sau đây 

thường sử dụng trong đánh giá năng suất cấp quốc gia: 

a) Thu nhập quốc dân theo đầu người. 

b) Tổng sản phẩm quốc nội (GDP) trên đầu người, và năng suất lao 

động (GDP trên số lượng lao động). 

Năng suất lao động ở cấp quốc gia chính là động lực làm tăng sức 

mạnh của mỗi quốc gia, chính phủ từ đó có thể giải quyết các vấn đề cải 

thiện cuộc cho người dân và sự phát triển của toàn bộ nền kinh tế nói 

chung. Những ví dụ điển hình của việc gia tăng năng suất trong nền kinh 

tế là nâng cấp cơ sở hạ tầng, làm sạch môi trường, tăng cường và cải tiến 

các dịch vụ công cộng và tăng phúc lợi xã hội cho người nghèo, người 

khuyết tật và những người khác. 

Năng suất của một doanh nghiệp có tác động quan trọng đến những 

vấn đề quốc gia như lạm phát, sự cạnh tranh ở trong nước cũng như quốc 

tế, mức độ việc làm, ngân sách quốc gia, sự cân bằng giữa số tiền bỏ ra 

và sở thích. Một nghiên cứu do Viện Kỹ sư Công nghiệp của Mỹ tiến 
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hành cho thấy 60% các nhà chức trách về công nghiệp tin rằng năng suất 

là một trong hai hoặc ba vấn đề nghiêm trọng nhất mà đất nước phải đối 

mặt. Hầu hết các nhà chức trách đó cho rằng năng suất thấp có những 

hậu quả như: 

 Làm tăng những khó khăn trong việc bán các sản phẩm và dịch 

vụ cả trong nước cũng như ra nước ngoài; 

 Làm giảm chất lượng cuộc sống cũng như ảnh hưởng trên trường 

quốc tế; 

 Gây ra khó khăn trong việc đáp ứng các nhu cầu về sức khỏe, 

giáo dục và phúc lợi xã hội. 

Năng suất và Chi phí sản xuất có quan hệ tỉ lệ nghịch, có nghĩa là 

nâng cao năng suất làm giảm chi phí sản xuất, và điều đó có thể tạo ra 

hiệu quả mạnh mẽ trong việc bán hàng, nhờ đó tăng đầu ra của hệ thống 

giá trị gia tăng, tạo ra nhiều việc làm hơn. 

Năng suất, cùng với Chất lượng, đóng một vai trò thiết yếu, bất kể 

là trong lĩnh vực nào: Sản xuất, Khai thác mỏ, Dịch vụ, Giải trí, Giao 

thông, Du lịch, Ngân hàng, từ Trung ương đến địa phương. Tất cả các bộ 

phận quản lý như vận hành, tài chính, nhân sự, kỹ thuật, tiếp thị trong cả 

doanh nghiệp lợi nhuận, doanh nghiệp phi lợi nhuận hay doanh nghiệp 

nhà nước đều cần hoạt động đi đôi với nâng cao năng suất. Dưới đây là 

bảng tổng hợp các cấp độ năng suất theo cách phân loại dựa trên phạm 

vi. 

Bảng 1.1. Các cấp độ năng suất 

Phạm vi/Cấp độ Cách tiếp cận đo lường năng suất 

Cá nhân  

(Năng suất lao 

động) 

Năng suất đánh giá dưới phạm vị của một cá nhân là sức sản 

xuất của cá nhân người lao động, được đo bằng tỷ số số lượng 

sản phẩm (hoặc sản phẩm quy đổi) với thời gian lao động mà 

cá nhân đó cần để hoàn thành số sản phẩm đó. Năng suất lao 

động cá nhân là thước đo tính hiệu quả lao động sống, có vai 

trò rất lớn trong quá trình sản xuất. 
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Doanh nghiệp Năng suất đánh giá dưới góc độ doanh nghiệp là sản lượng (số 

lượng sản phẩm, tổng doanh thu, …) của doanh nghiệp đó trên 

một đơn vị đầu vào, có thể là số lượng lao động, tổng lượng 

thời gian, tổng số vốn đầu tư,…. Nhìn chung, năng suất nhìn 

dưới góc nhìn của doanh nghiệp có thể dựa vào năng suất đa 

yếu tố, tập trung vào lao động, vốn, vật liệu và đầu vào trung 

gian (Sink and Tuttle, 1989) 

Ngành Đầu tiên, cần so sánh chi tiết chuỗi giá trị gia tăng giữa các 

quốc gia để tạo ra dữ liệu đầu ra và đầu vào. Thứ hai, sử dụng 

khái niệm ngang giá sức mua của ngành (PPP của ngành) để 

chuyển đổi giá trị đầu ra thành một loại tiền tệ chung. 

Quốc gia Năng suất cấp độ quốc gia được tính bằng cách chia sản 

lượng, được đo bằng GDP hoặc GNP, cho tổng dân số của 

quốc gia đó. Do đó, năng suất được đo bằng giá trị bằng tiền 

trên đầu ra mỗi người.  

Theo OECD (2001), năng suất lao động (NSLĐ) nhìn trên 

phạm vi quốc gia được tính bằng lượng sản phẩm hàng hóa và 

dịch vụ cuối cùng được tạo ra trên một đơn vị lao động tham 

gia vào hoạt động sản xuất. Hàng hóa và dịch vụ cuối cùng 

được tạo ra của nền kinh tế là tổng sản phẩm trong nước 

(GDP). Lao động tham gia vào hoạt động sản xuất tạo ra GDP 

phản ánh thời gian, công sức và kỹ năng của lực lượng lao 

động và thường được tính bằng giờ công lao động. 

1.1.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới năng suất 

Năng suất chịu sự tác động của rất nhiều yếu tố khác nhau. Toàn bộ 

những nhân tố tác động đến đầu vào và đầu ra đều là những nhân tố tác 

động đến năng suất. Đó là: môi trường kinh tế - xã hội - chính trị, cơ chế 

chính sách kinh tế vĩ mô của chính phủ, tình hình thị trường, trình độ 

công nghệ, hệ thống tổ chức quản lý, tổ chức sản xuất của doanh nghiệp, 

mối quan hệ lao động- quản lý, khả năng về vốn, phát triển nguồn nhân 

lực. 

Các nhân tố ảnh hưởng đến năng suất có thể được chia thành hai 
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nhóm chủ yếu là nhóm nhân tố bên ngoài, bao gồm môi trường kinh tế 

thế giới, tình hình thị trường, cơ chế chính sách kinh tế của nhà nước, và 

nhóm nhân tố bên trong bao gồm nguồn lao động, vốn, công nghệ, tình 

hình và khả năng của tổ chức quản lý sản xuất.  

Lao động là nhân tố đầu tiên quan trọng nhất tác động tới năng 

suất. Năng suất ở cả cấp quốc gia, ngành và doanh nghiệp phụ thuộc 

nhiều vào trình độ văn hoá, chuyên môn, tay nghề, kỹ năng, năng lực của 

đội ngũ lao động. Nếu không có sự phối hợp phát triển tốt nguồn nhân 

lực thì các yếu tố vốn, công nghệ khó có thể phát huy được tác dụng. Có 

thể coi sự tăng trưởng năng suất là một quá trình phát triển nguồn nhân 

lực.  

Vốn theo nghĩa chung nhất, vốn được biểu hiện cả bằng các yếu tố 

công nghệ, thiết bị, máy móc, nguyên liệu. Việc đảm bảo vốn đầy đủ, kịp 

thời và sử dụng có hiệu quả vốn sẽ là nhân tố quan trọng tác động đến 

năng suất.  

Trình độ quản lý: Năng suất tối đa khi có sự phối hợp đầy đủ giữa 

quản lý, lao động và yếu tố công nghệ. Nói cách khác, cần tạo ra môi 

trường tốt nhất cho sự phối hợp giữa quản lý và lao động. Mối quan hệ 

đó tự bản thân nó là kết quả của việc nâng cao năng suất. 

Trình độ và khả năng sản xuất của mỗi doanh nghiệp có tác động 

mạnh mẽ tới năng suất thông qua việc xác định phương hướng phát triển, 

phương án đầu tư, phương án lựa chọn công nghệ, cách thức tổ chức bố 

trí dây chuyền công nghệ hóa cùng với những phương án quy mô hợp lý 

cho phép khai thác tối đa lợi thế, giảm chi phí, nâng cao năng suất.  

Cơ chế, chính sách kinh tế của nhà nước: Nhà nước có vai trò rất 

quan trọng trong việc tạo điều kiện thuận lợi nhằm nâng cao năng suất. 

Các vấn đề về môi trường, luật pháp, hệ thống chính sách kinh tế vĩ mô 

như chính sách phúc lợi xã hội, hệ thống hành chính, các phương pháp và 

hệ thống giáo dục đều là những nhân tố tác động đến năng suất. Khuôn 

khổ pháp lý và các chính sách kinh tế có tác động rất lớn đến việc giúp 

các doanh nghiệp bảo đảm sự cân bằng thống nhất giữa các mục tiêu 

kinh tế và mục tiêu xã hội.  

Bên cạnh đó, những thay đổi còn do tác động của sự chuyển dịch 
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cơ cấu kinh tế. Sự chuyển đổi cơ cấu hợp lý cho phép phát huy lợi thế 

cạnh tranh, sử dụng có hiệu quả nhất các nguồn lực sẵn có trong nước, 

đáp ứng nhu cầu xã hội. Nhân tố này đặc biệt có ý nghĩa quan trọng đối 

với các nước đang phát triển mà ở đó sự phát triển kinh tế đang đặt ra 

yêu cầu cấp thiết phải chuyển dịch cơ cấu kinh tế theo hướng có hiệu quả 

hơn. 

1.1.4. Vai trò của nâng cao năng suất 

Nâng cao năng suất có vai trò quan trọng trong nhiều lĩnh vực, bao 

gồm kinh doanh, sản xuất, giáo dục và cuộc sống cá nhân. Nâng cao 

năng suất trong sản xuất đóng một vai trò quan trọng trong đảm bảo sự 

thành công và cạnh tranh của một tổ chức hoặc doanh nghiệp. Có nhiền 

cách để nâng cao năng suất, trong đó, OECD cho rằng việc tái phân bổ 

nguồn lực để nâng cao năng suất là nguồn tăng trưởng năng suất chính 

trong thời kỳ khủng hoảng. Sau đây là một số vai trò của việc nâng cao 

năng suất theo cách tiếp cận của OECD1: 

- Tăng hiệu quả sản xuất và kinh doanh: Nâng cao năng suất giúp 

tăng cường khả năng sản xuất và cung cấp sản phẩm hoặc dịch vụ nhanh 

hơn và hiệu quả hơn. Điều này giúp doanh nghiệp tối ưu hóa lợi nhuận 

và cạnh tranh trên thị trường. Nâng cao năng suất có thể dẫn đến tăng lợi 

nhuận cho doanh nghiệp. Khi bạn sản xuất nhiều hơn hoặc làm việc hiệu 

quả hơn, bạn có thể tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ có giá trị cao hơn và 

tăng doanh số bán hàng. 

- Giảm chi phí: Nâng cao năng suất thường đi kèm với giảm thiểu 

lãng phí và tối ưu hóa quy trình làm việc, dẫn đến giảm chi phí sản xuất 

hoặc kinh doanh. 

- Tăng thu nhập cá nhân: Ở một cách nhìn cá nhân, nâng cao năng 

suất có thể dẫn đến việc làm tốt hơn và tăng thu nhập. Người lao động 

hiệu quả thường có cơ hội thăng tiến nhanh hơn và được trả lương cao 

hơn. 

- Cải thiện chất lượng: Năng suất không chỉ liên quan đến việc làm 

                                                

1 Nguồn: OECD (2020) 
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nhiều hơn mà còn đến việc làm tốt hơn. Khi bạn tập trung vào tối ưu hóa 

quá trình làm việc, bạn có thể cải thiện chất lượng sản phẩm hoặc dịch 

vụ. 

- Tăng khả năng cạnh tranh: Tỷ lệ năng suất cao hơn có thể giúp tổ 

chức cạnh tranh hiệu quả hơn trên thị trường. Sản phẩm hoặc dịch vụ có 

chi phí sản xuất thấp hơn có thể cung cấp giá cả cạnh tranh cho khách 

hàng. 

- Tối ưu hóa tài nguyên: Nâng cao năng suất đồng nghĩa với việc 

tối ưu hóa sử dụng tài nguyên, bao gồm lao động, vật liệu và thiết bị. 

Điều này giúp giảm lãng phí và tăng hiệu quả. 

- Đáp ứng nhu cầu khách hàng: Năng suất cao hơn có thể giúp tổ 

chức đáp ứng nhanh chóng và hiệu quả hơn đối với nhu cầu của khách 

hàng. Điều này có thể cung cấp lợi thế trong việc giữ và thu hút khách 

hàng. 

- Tạo cơ hội mới: Khi tổ chức có khả năng sản xuất hiệu quả hơn, 

nó có thể tạo ra cơ hội mở rộng hoặc phát triển vào các thị trường mới. 

- Tăng hiệu quả tổ chức: Nâng cao năng suất có thể giúp tổ chức 

làm việc hiệu quả hơn, tối ưu hóa quy trình và thúc đẩy sự phát triển. 

- Đáp ứng thách thức thị trường: Thị trường thay đổi liên tục, và 

nâng cao năng suất giúp tổ chức thích nghi nhanh chóng với các thách 

thức mới và tận dụng cơ hội. 

- Tạo sự tự tin và sự tự đáng tin cậy: Năng suất làm việc cao tạo ra 

sự tự tin và độ tin cậy trong sản phẩm hoặc dịch vụ của tổ chức, làm hài 

lòng khách hàng và đối tác. 

- Hỗ trợ phát triển quốc gia: Năng suất là yếu tố quan trọng trong 

sự phát triển kinh tế của một quốc gia. Nếu một quốc gia nâng cao năng 

suất của lao động và các nguồn lực, nó có thể tạo ra sự tăng trưởng kinh 

tế và cải thiện chất lượng cuộc sống của người dân. 

Cải tiến hoặc nâng cao năng suất thường đạt được thông qua các nỗ 

lực hợp tác hướng đến các vấn đề cụ thể và có ảnh hưởng đến một tổ 

chức. Nói tóm lại, đạt được nâng cao năng suất liên quan đến một quy 

trình được quản lý và có hệ thống, nó không xảy ra do trùng hợp ngẫu 
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nhiên. Cải tiến có thể được lên kế hoạch một lần vào cuối quá trình theo 

giai đoạn, tăng dần từng bước từ các sáng kiến hoặc đột phá thông qua 

các đổi mới, được gọi là vòng tròn quản lý năng suất/khung quản lý năng 

suất, hay chu kỳ quản lý năng suất nhằm nâng cao năng suất của tổ chức. 

Việc cải tiến năng suất thường được thực hiện thông qua hoạt động quản 

lý năng suất, như được chỉ ra ở Hình 1.1. 

 

Hình 1.1. Khung quản lý năng suất 

Khung quản lý năng suất trong Hình 1.1 là một cách tốt để minh 

họa chu kỳ quản lý năng suất trong một tổ chức. 

Khuôn khổ bắt đầu với Kiểm tra (Check) tình trạng hiện tại hoặc 

mức năng suất của tổ chức. Sau khi kiểm tra hoặc đánh giá, bước tiếp 

theo là Hành động (Action). Ở giai đoạn này, tổ chức tìm kiếm các biện 

pháp để khắc phục vấn đề hoặc cải thiện tình trạng hiện tại. Bước tiếp 

theo là Kế hoạch (Plan), trong đó tổ chức sẽ xác định chương trình hoặc 

dự án cải thiện năng suất nào sẽ được thực hiện. Bước cuối cùng là Tiến 

hành (Do), khi một tổ chức bắt đầu thực hiện sáng kiến hoặc can thiệp 

năng suất theo kế hoạch. Nếu chương trình được thực hiện dẫn đến tăng 

mức năng suất, ban quản lý có thể chọn chia sẻ lợi ích của cải tiến thông 

qua chia sẻ năng suất. Sau khi thực hiện bất kỳ hoạt động hoặc can thiệp 

cải tiến năng suất nào, tổ chức sẽ lại Kiểm tra (Check) tình trạng cải tiến 

và chu kỳ tiếp tục lặp lại. 

Trong giáo trình này, các sáng kiến cải thiện hoặc nâng cao năng 
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suất có thể ở dạng nguyên tắc, công cụ, kỹ thuật, phương pháp, thực 

hành, hướng dẫn, mô hình hoặc cách tiếp cận cơ bản đã được các tổ chức 

như Tổ chức Năng suất Châu Á (APO) ủng hộ trong những năm qua, 

được trình bày trong một khuôn khổ đơn giản hóa để cho phép người học 

(sinh viên) nắm bắt nhanh cách sử dụng và cách chúng phù hợp với bức 

tranh lớn hơn về mục tiêu năng suất của tổ chức. Các sáng kiến cải thiện 

hoặc nâng cao năng suất có thể đi theo mô hình 4Ps – được trình bày tiếp 

theo - đại diện cho các lĩnh vực quan tâm trong bất kỳ tổ chức nào đang 

khao khát đạt được cải tiến năng suất: con người, sản phẩm, quy trình, và 

chính sách. 

1. Lấy con người làm trọng tâm (People): Khi một sáng kiến nâng 

cao năng suất nhằm trực tiếp nâng cao hiệu quả và hiệu quả của người 

lao động. 

2. Tập trung vào sản phẩm (Product): Khi một sáng kiến nâng cao 

năng suất nhằm cải thiện chất lượng và khả năng đáp ứng của sản phẩm 

đối với nhu cầu của người tiêu dùng. 

3. Tập trung vào quy trình (Process): Khi một sáng kiến nâng cao 

năng suất nhằm mục đích làm cho việc lập kế hoạch, thiết kế, sản xuất và 

phân phối hàng hóa và dịch vụ hiệu quả hơn. 

4. Tập trung vào chính sách (Policy): Khi một sáng kiến nâng cao 

năng suất nhằm cải thiện môi trường chung cho sản xuất và/ hoặc tiêu 

dùng hàng hóa và dịch vụ. 

Trong nhiều trường hợp, các cải tiến năng suất có thể được thiết kế 

và thực hiện với nhiều mục tiêu xuyên suốt trong khả năng ứng dụng và 

tác động của chúng. Hình 1.2 cho thấy khung cải tiến năng suất được áp 

dụng trong giáo trình này. 

  

Hình 1.2. Khung nâng cao năng suất 
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Dưới đây là tóm tắt 31 công cụ cải thiện và nâng cao năng suất phổ 

biến đã được sử dụng. Được chia theo mô hình 4Ps. Lưu ý rằng, do 

“năng suất” và “chất lượng” có tính đan xen, giao hoà, nên 31 công cụ 

này có thể được đề cập trong nội dung quản lý chất lượng. 

Tổng thể toàn bộ tổ chức 

1. 5S  

2. 7 Loại lãng phí  

3. Benchmarking (Chuẩn đối sánh) 

4. Năng suất xanh  

5. Kaizen  

6. Quản lý tri thức  

7. Nhóm chất lượng  

Sản phẩm (Product - P1) 

8. 3R: Tiết giảm, Tái sử dụng, Tái chế  

9. Chỉ số hài lòng của khách hàng  

10. Thiết kế sinh thái  

11. Phân tích mối nguy và kiểm soát tới hạn (HACCP)  

12. Tiếp thị ngách  

13. Hệ thống quản lý chất lượng  

14. Quản lý chuỗi cung ứng 

Quá trình (Process - P2) 

15. Tái cấu trúc quy trình kinh doanh  

16. Hệ thống sản xuất đúng lúc  

17. Bảo trì phòng ngừa / sản xuất 

18. 6 Sigma 

Con người (People - P3) 

19. Hệ thống khuyến nghị cải tiến cho nhà điều hành (ESS) 
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20. LEAN - Hệ thống quản lý tinh gọn (Toyota)  

21. OHSAS 18000  

22. Trách nhiệm xã hội (SA) 8000  

23. Hợp tác tại nơi làm việc 

Chính sách (Policy - P4) 

24. Thẻ điểm cân bằng  

25. Khung kinh doanh xuất sắc  

26. Trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp  

27. Bảo tồn / Quản lý năng lượng  

28. Hệ thống quản lý môi trường  

29. Thực hành nông nghiệp toàn cầu (GAP)  

30. ISO 9000 Hệ thống quản lý chất lượng  

31. Giải thưởng Chất lượng Quốc gia 

Các thuật ngữ trên sẽ được cung cấp thêm thông tin làm rõ qua 

định nghĩa, mô tả cơ bản và tài liệu tham khảo sau. 

1.5S  

5S (Good Housekeeping) liên quan đến nguyên tắc loại bỏ lãng phí 

thông qua sắp xếp, tổ chức nơi làm việc. Bắt nguồn từ các từ tiếng Nhật 

“Seiri”, “Seiton”, “Seiso”, “Seiketsu” và “Shitsuke”, trong tiếng Anh, 

chúng có thể được dịch đại khái là sàng lọc, sắp xếp theo thứ tự, sạch sẽ, 

tiêu chuẩn hóa và duy trì. Nền tảng của 5S là bố trí, sắp xếp, quản lý các 

khu vực làm việc lộn xộn, không hiệu quả. Đó là một yếu tố cốt lõi của 

"tư duy tinh gọn" và "nơi làm việc trực quan", tạo ra một nền tảng cơ bản 

cho sản xuất chuyên nghiệp. 5S cung cấp nền tảng cho tất cả các chương 

trình cải tiến chất lượng. 

2. 7 Lãng phí 

Lãng phí là hoạt động không làm tăng thêm bất kỳ giá trị nào cho 

sản phẩm hoặc dịch vụ. Đây là một trong những cách mà các tổ chức 
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lãng phí hoặc mất tiền, vì khách hàng chắc chắn sẽ không cần và không 

trả tiền cho lãng phí này. Taiichi Ohno, một kỹ sư tại Toyota, đã đưa ra 

bảy loại lãng phí, bao gồm tất cả các cách mà các tổ chức sản xuất lãng 

phí tiền. Bảy loại lãng phí (được gọi là muda trong tiếng Nhật) là: chờ 

đợi, vận chuyển, xử lý, kiểm kê, chuyển động, làm lỗi và sản xuất thừa. 

3. Benchmarking (Chuẩn đối sánh) 

Benchmarking hay chuẩn đối sánh là một công cụ quản trị xuất sắc 

để tìm kiếm, điều chỉnh và áp dụng các phương pháp, quy trình hàng 

đầu, đã và đang được áp dụng thành công ở các doanh nghiệp, tổ chức 

khác để đạt được hiệu suất vượt trội. Đây là một công cụ quản lý hiệu 

suất mạnh mẽ có thể được sử dụng để tạo ra thay đổi gia tăng và cải cách 

chiến lược trên phạm vi rộng. Đây cũng là một quá trình học tập, trong 

đó thông tin, kiến thức và kinh nghiệm được chia sẻ thông qua quan hệ 

đối tác giữa các tổ chức.  

4. Năng suất xanh (GP) 

Năng suất xanh là một chiến lược để bảo vệ môi trường trong khi 

doanh nghiệp vẫn tạo ra lợi nhuận. Năng suất xanh nhằm mục đích nâng 

cao năng suất trong khi cải thiện hiệu suất môi trường của một tổ chức 

bằng việc áp dụng các công cụ, kỹ thuật và công nghệ quản lý năng suất 

và môi trường phù hợp để giảm tác động môi trường của các hoạt động, 

hàng hóa và dịch vụ của tổ chức. 

5. Kaizen 

Kaizen, một từ tiếng Nhật có nghĩa là "cải tiến", kêu gọi nỗ lực 

không ngừng để cải thiện và kêu gọi mỗi người trong tổ chức tham gia. 

Kaizen được biết đến như khái niệm quan trọng nhất trong quản lý của 

Nhật Bản. Kaizen là chìa khóa cho sự thành công trong cạnh tranh của 

các ngành công nghiệp sản xuất Nhật Bản. Giải quyết vấn đề theo khái 

niệm Kaizen được coi là một cách tiếp cận đa chức năng, có hệ thống và 

sự hợp tác. Đó là một chiến lược đặt mọi thành viên của một tổ chức, từ 

quản lý cấp cao trở xuống, liên tục theo dõi các phương án cải tiến theo 

tư duy hôm nay tốt hơn hôm qua, ngày mai tốt hơn hôm nay. Điều này 

được thực hiện bằng cách sử dụng các đánh giá có hệ thống và quy trình 

kiểm toán, tư duy và các công cụ quyết định để xem cơ hội cải tiến có thể 
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tìm thấy ở đâu để tất cả các hoạt động của một tổ chức có thể được cải 

thiện. 

Cách tiếp cận Kaizen sử dụng các công cụ khác nhau như 5S, vòng 

tròn kiểm soát chất lượng, kiểm soát chất lượng toàn diện, bảo trì phòng 

ngừa tổng thể, kiểm kê kịp thời, công việc tiêu chuẩn và tự động hóa. Tất 

cả đều hữu ích trong việc cải thiện ba khía cạnh năng suất là chi phí, chất 

lượng và tốc độ. Ví dụ, khái niệm cốt lõi của Kaizen là loại bỏ muri (quá 

tải), muda (chất thải) và mura (không nhất quán) khỏi nơi làm việc thông 

qua việc sử dụng hiệu quả lao động, vật liệu và thiết bị. 

6. Quản lý tri thức (KM) 

Quản lý tri thức đề cập đến một loạt các thực tiễn được các tổ chức 

sử dụng để xác định, tạo ra, nắm bắt và phân phối kiến thức để sử dụng, 

nhận thức và học tập trong toàn tổ chức. Các chương trình KM thường 

được liên kết với các mục tiêu của tổ chức và nhằm mục đích đạt được 

các kết quả cụ thể như chia sẻ sự hiểu biết, cải thiện hiệu suất, lợi thế 

cạnh tranh và nâng cao mức độ đổi mới. Mục tiêu của KM là sử dụng tốt 

nhất các tài sản tri thức có sẵn cho một tổ chức, biến chúng thành một 

động lực cho khả năng cạnh tranh.  

Sự phát triển của Quản lý tri thức trùng hợp với sự xuất hiện của 

nền kinh tế tri thức. Trong kỷ nguyên kinh tế mới, các yếu tố sản xuất 

truyền thống như đất đai và vốn đang được thay thế bằng tài sản vô hình 

của tri thức. Tri thức đóng vai trò là đầu vào quan trọng cho khả năng 

cạnh tranh của doanh nghiệp. 

7. Nhóm chất lượng 

Nhóm chất lượng (QCC) là một kỹ thuật phổ biến có sự tham gia 

của nhân viên trong các tổ chức theo đuổi sự xuất sắc. Nhóm chất lượng 

là một nhóm khoảng 5-10 người làm cùng một bộ phận cùng thảo luận để 

nhận dạng, phân tích nguyên nhân và tìm ra giải pháp cho một vấn đề mà 

họ gặp phải trong quá trình làm việc. Nhóm chất lượng được giới thiệu 

lần đầu tiên tại Nhật Bản vào năm 1962. Triết lý đằng sau nhóm chất 

lượng dựa trên niềm tin của bậc thầy chất lượng Armand V. Feigenbaum 

rằng việc lập kế hoạch kiểm soát chất lượng chỉ có thể thành công với 

"văn hóa chất lượng" từ quản lý cấp cao xuống đến người lao động. Kể 
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từ năm 1951, Nhóm chất lượng đã phát triển thành một hệ thống có cấu 

trúc để khai thác trí tuệ tập thể của con người trong một tổ chức. 

8. Tiết giảm, Tái sử dụng, Tái chế (3R)  

Tiết giảm (Reduce) – Tái sử dụng (Reuse) – Tái chế (Recycle) đôi 

khi còn gọi là 3T (3 chữ T đầu của tiếng Việt) là giải pháp về môi trường 

được rất nhiều doanh nghiệp trên thế giới sử dụng. 3R là một trong 

những kỹ thuật có trong phương pháp năng suất xanh. Đây là những hoạt 

động tạo cơ sở cho việc giảm thiểu lãng phí và tối ưu hóa quy trình sản 

xuất.  

 Giảm có nghĩa là sử dụng ít đầu vào hơn, bao gồm cả nguyên liệu 

thô và năng lượng, do đó áp lực lên môi trường sẽ ít hơn, dẫn đến ít chất 

thải hơn. 

 Tái chế liên quan đến việc trả lại một phần của dòng nguyên vật 

liệu cho hệ thống, được sử dụng cho cùng một loại sản phẩm mà nó được 

sản xuất ban đầu hoặc được tái sản xuất thành một sản phẩm mới. 

 Tái sử dụng tập trung vào việc trả lại một phần dòng nguyên vật 

liệu của sản phẩm được sử dụng nhiều lần cho cùng một mục đích. 

3R có thể không chỉ là một hoạt động hay một chương trình. 3R có 

thể trở thành một triết lý của công ty được chia sẻ bởi mọi thành viên 

trong tổ chức, dẫn đến cải thiện năng suất và các chỉ số môi trường, và 

giúp tạo ra một môi trường làm việc tốt hơn. 

9. Chỉ số hài lòng của khách hàng (CSI) 

Chỉ số hài lòng của khách hàng là một phương pháp giám sát sự hài 

lòng của khách hàng và hành động để cải thiện nó. Một số phương pháp 

khác nhau đã được phát triển như:  

 Điểm Net Promoter, là một công cụ quản lý có thể được sử dụng 

để đánh giá lòng trung thành của các mối quan hệ khách hàng của công 

ty. 

 Mô hình Kano, là một lý thuyết về phát triển sản phẩm và sự hài 

lòng của khách hàng được phát triển vào những năm 1980 bởi Giáo sư 

Noriaki Kano. 
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 SERVQUAL hoặc RATER, là một khuôn khổ chất lượng dịch vụ 

được tích hợp vào các cuộc khảo sát sự hài lòng của khách hàng để chỉ ra 

khoảng cách giữa kỳ vọng và trải nghiệm của khách hàng. 

10. Thiết kế sinh thái 

Thiết kế sinh thái là một phương pháp thiết kế sản phẩm và có cân 

nhắc đến tác động của chúng đối với môi trường ở tất cả các giai đoạn 

trong vòng đời của chúng. Thiết kế sinh thái cố gắng làm giảm tác động 

đến môi trường và cải thiện hiệu suất của sản phẩm. Vòng đời của một 

sản phẩm thường được chia thành các phần: mua sắm, sản xuất, sử dụng 

và thải bỏ. Do đó, thiết kế sinh thái bao gồm các mục tiêu môi trường, 

đóng vai trò như một phần của các mục tiêu thiết kế cần đạt được. Ví dụ, 

thiết kế sinh thái có thể dẫn đến việc lựa chọn vật liệu có thể tái chế hoặc 

phân hủy sinh học để đóng gói sản phẩm, hoặc phát triển các sản phẩm 

như chất tẩy rửa có hiệu quả trong nước lạnh để giảm tiêu thụ năng lượng 

của máy giặt. 

11. Phân tích mối nguy và các điểm kiểm soát tới hạn (HACCP) 

Khái niệm Phân tích mối nguy và các điểm kiểm soát tới hạn 

(HACCP) là một cách tiếp cận có hệ thống để xác định, đánh giá và kiểm 

soát các mối nguy hiểm. Nó rất đơn giản vì nó chỉ xác định các vấn đề 

tiềm ẩn về an toàn thực phẩm và xác định nơi chúng có thể được kiểm 

soát và ngăn chặn. Mục tiêu chính của HACCP là tăng cường đảm bảo an 

toàn thực phẩm để ngăn ngừa các bệnh lây truyền qua thực phẩm hiệu 

quả hơn. Ngoài ra, nó làm giảm chi phí kiểm soát và lãng phí thực phẩm. 

HACCP có thể đảm bảo danh tiếng của các nhà chế biến thực phẩm và 

toàn bộ ngành công nghiệp. 

12. Tiếp thị ngách 

Tiếp thị ngách là một phương pháp tiếp thị tập trung vào một nhóm 

khách hàng tiềm năng nhỏ nhưng có lợi nhuận, thường không được phục 

vụ bởi các thị trường hoặc nhà cung cấp chính thống hoặc truyền thống. 

Do đó, tiếp thị ngách thích hợp để tìm kiếm và phục vụ các phân khúc thị 

trường có lợi nhuận và thiết kế các sản phẩm và dịch vụ tùy chỉnh cho 

họ. 
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13. Hệ thống quản lý chất lượng (QMS) 

Hệ thống quản lý chất lượng là một phần của hệ thống quản lý tổng 

thể của tổ chức nhằm đảm bảo đáp ứng hoặc vượt kỳ vọng của khách 

hàng về chất lượng sản phẩm và dịch vụ. Điều này bao gồm: việc phát 

triển một chính sách chất lượng chính thức, giai đoạn lập kế hoạch phác 

thảo các cấu trúc, trách nhiệm và thủ tục về chất lượng trong một tổ chức 

và xác minh các quy trình đó. Hệ thống quản lý chất lượng cho phép tổ 

chức kiểm soát chất lượng sản phẩm và dịch vụ của mình. Nó cho phép 

đưa ra một kế hoạch để nhất quán, và xác định thời điểm cần hành động 

khắc phục. Hệ thống quản lý chất lượng là một công cụ chất lượng và 

năng suất, và do đó nó mang lại lợi ích cho toàn bộ tổ chức. Lợi ích cũng 

có thể mở rộng đến chuỗi cung ứng nếu được áp dụng xuyên suốt, cải 

thiện chất lượng sản phẩm và mối quan hệ giữa nhà cung cấp, khách 

hàng và khách hàng cuối. Phần này sẽ được trình bày chi tiết trong 

chương 3. 

14. Quản lý chuỗi cung ứng (SCM) 

Chuỗi cung ứng là mạng lưới các nhà sản xuất nguyên liệu thô, nhà 

sản xuất linh kiện, nhà sản xuất sản phẩm cuối cùng, nhà bán buôn và 

nhà phân phối, nhà bán lẻ và khách hàng, được kết nối với nhau bằng 

một số loại dòng chảy, bao gồm nguyên liệu, thông tin, tài chính và con 

người. Từ điển Hiệp hội Quản lý Hoạt động (APICS) định nghĩa Quản lý 

chuỗi cung ứng là "thiết kế, lập kế hoạch, thực hiện, kiểm soát và giám 

sát các hoạt động của chuỗi cung ứng với mục tiêu tạo ra giá trị ròng, xây 

dựng cơ sở hạ tầng cạnh tranh, tận dụng hậu cần trên toàn thế giới, đồng 

bộ hóa cung với cầu và đo lường hiệu suất trên toàn cầu". 

15. Tái cấu trúc quy trình kinh doanh (BPR) 

Tái cấu trúc quy trình kinh doanh là việc xem xét lại cơ bản và thiết 

kế lại triệt để các quy trình kinh doanh để đạt được những cải tiến đáng 

kể trong các biện pháp hiệu suất quan trọng và hiện đại như chi phí, chất 

lượng, dịch vụ và tốc độ. Kể từ khi triển khai, nhiều doanh nghiệp, từ các 

ngành công nghiệp công nghệ cao (ví dụ: chất bán dẫn) đến các ngành 

truyền thống (ví dụ: giày dép và may mặc), và từ các lĩnh vực dây 

chuyền lắp ráp đến hoạt động hậu cần, đã áp dụng Tái cấu trúc quy trình 

kinh doanh để cải thiện năng suất và khả năng cạnh tranh của họ để đối 
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mặt với cạnh tranh toàn cầu nghiêm trọng và chống lại sự suy giảm kinh 

tế trong hai thập kỷ qua. Chìa khóa của Tái cấu trúc quy trình kinh doanh 

là xem xét các quy trình kinh doanh từ đầu và xác định cách một tổ chức 

có thể xây dựng lại các quy trình đó một cách tốt nhất để cải thiện hiệu 

suất của họ. 

16. Hệ thống sản xuất Just-in-Time (JIT) / Nhóm phản ứng nhanh 

Hệ thống sản xuất Just-in-Time là một trong những thành phần 

quan trọng nhất của Hệ thống sản xuất Toyota. Hệ thống sản xuất Just-

in-Time là một hệ thống công nghệ sản xuất thúc đẩy hiệu quả kinh tế 

với nguyên tắc trung tâm là "sản xuất thích hợp những gì cần thiết, cũng 

như khi cần thiết". Mục tiêu chính của Hệ thống sản xuất Just-in-Time là 

giữ cho mức lưu kho cần thiết ở mức tối thiểu trong quá trình sản xuất, 

nghĩa là sự cân bằng hoàn toàn giữa đơn đặt hàng và lượng sản xuất. Nói 

chung, có nhiều quy trình sản xuất khác nhau giữa nhận đơn đặt hàng và 

vận chuyển sản phẩm, và do đó, thời gian giao hàng kéo dài thường là 

không thể tránh khỏi. Thời gian sản xuất kéo dài có thể dẫn đến mất cơ 

hội bán hàng, đặc biệt là đối với các sản phẩm sản xuất hàng loạt nói 

chung. Hệ thống sản xuất Just-in-Time cũng có thể được hiểu là một 

chiến lược hàng tồn kho để cải thiện lợi tức đầu tư của một doanh nghiệp 

bằng cách giảm hàng tồn kho trong quá trình và các chi phí liên quan của 

nó. 

17. Bảo trì phòng ngừa / sản xuất (PPM) 

Bảo trì phòng ngừa có nghĩa là thực hiện các biện pháp trước khi 

khắc phục hoạt động của thiết bị. Bảo trì hiệu quả là khi kết quả của việc 

bảo trì thiết bị được đo lường (thông thường về mặt kinh tế, ví dụ: phân 

tích chi phí-lợi ích) là tích cực (ví dụ: bảo dưỡng xe của bạn thường 

xuyên sẽ không chỉ ngăn ngừa thiệt hại, nó cũng sẽ tiết kiệm chi phí 

nhiên liệu. Nếu tiết kiệm nhiên liệu vượt trội hơn so với chi phí bảo 

dưỡng, đó là bảo trì hiệu quả). Bảo trì phòng ngừa/ sản xuất rất hữu ích 

như một phương tiện để nâng cao năng suất, giảm thiểu thời gian chết và 

tối đa hóa hiệu quả. Nó liên quan đến việc giữ cho thiết bị hoạt động ở 

mức hiệu suất cao nhất để giúp giảm lãng phí. 

18. Six Sigma 

Six Sigma được ra mắt lần đầu tiên vào năm 1987 bởi Motorola sau 



 

 37 

khi nó mang lại cho công ty những cải tiến với năng suất gấp mười lần 

trước đây. R. Tomkins định nghĩa Six Sigma là "một chương trình nhằm 

loại bỏ gần như các khiếm khuyết khỏi mọi sản phẩm, quy trình và giao 

dịch". Với góc nhìn đơn giản nhất, Sig Sigma là một sáng kiến chiến 

lược để tăng lợi nhuận, tăng thị phần và cải thiện sự hài lòng của khách 

hàng thông qua việc sử dụng các công cụ thống kê có thể dẫn đến đột phá 

về chất lượng. Nếu được triển khai chính xác, Six Sigma có khả năng tạo 

ra một loạt các lợi ích cho các công ty kinh doanh, ví dụ: cải thiện tốc độ 

quy trình, nâng cao mức chất lượng, giảm chi phí, tăng doanh thu và làm 

sâu sắc thêm mối quan hệ khách hàng, trong số những người khác. Six 

Sigma được coi là một mô hình chiến lược cho sự đổi mới quản lý và cho 

sự tồn tại của các công ty kinh doanh. Nó được sử dụng trong nhiều 

ngành công nghiệp và mô hình kinh doanh, từ sản xuất đến dịch vụ. 

19. Hệ thống khuyến nghị cải tiến cho nhà điều hành (ESS) 

ESS (Executive Support System) phổ biến trong số nhiều tổ chức 

phấn đấu cho sự xuất sắc và chức năng kinh doanh đẳng cấp trên thế 

giới. Phương pháp này bao gồm sự tham gia, đóng góp của nhân viên, 

khai thác kiến thức của họ để có ý tưởng cải tiến. Phương pháp truyền 

thống tập trung vào các đề xuất có tác động cao và phần thưởng lớn được 

trao cho những nhân viên có đề xuất có ảnh hưởng đáng kể đến hiệu quả 

tài chính của tổ chức. Số lượng đề xuất được nhận định là các đề xuất 

sáng tạo cao là rất hiếm và khó có được. 

20. LEAN - Hệ thống quản lý tinh gọn (Hệ thống quản lý Toyota) 

Hệ thống sản xuất tinh gọn hoặc Sản xuất tinh gọn chủ yếu dựa trên 

khái niệm "tinh gọn", làm nhiều hơn với ít thời gian, hàng tồn kho, 

không gian, lao động và tiền bạc hơn. Nguồn chính của Hệ thống sản 

xuất tinh gọn là Hệ thống sản xuất Toyota (TPS), được phát triển bởi 

Công ty ô tô Toyota sau Thế chiến thứ hai. Vào những năm 1980, khi các 

giám đốc điều hành phương Tây bắt đầu chú ý đến thành công của 

Toyota, giới học thuật cũng bắt đầu nghiên cứu và viết về lợi ích của hệ 

thống sản xuất dường như mang tính cách mạng này. Hai trong số các 

học giả này là James P. Womack của Viện Công nghệ Massachusetts và 

Daniel T. Jones của Đại học Cardiff ở xứ Wales, những người được ghi 

nhận rộng rãi vì đã đặt ra thuật ngữ "sản xuất tinh gọn" để mô tả Hệ 
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thống sản xuất Toyota ở phía tây. Về bản chất, thuật ngữ "Hệ thống sản 

xuất Toyota" và "Hệ thống sản xuất tinh gọn" có nghĩa giống nhau và có 

thể được sử dụng thay thế cho nhau. 

21. Tiêu chuẩn An toàn và sức khỏe nghề nghiệp (OHSAS) 18000 

OHSAS 18000 bao gồm hai tiêu chuẩn OHSAS 18001 và OHSAS 

18002, cung cấp các yêu cầu và hướng dẫn để thực hiện tiêu chuẩn quản 

lý an toàn và sức khỏe. Dựa trên Tiêu chuẩn Anh BS 8800, OHSAS 

18000 được phát triển bởi một nhóm các cơ quan tiêu chuẩn, tổ chức 

chứng nhận, nhà đăng ký và tư vấn, và được xuất bản lần đầu tiên vào 

năm 1999. Nó không phải là một tiêu chuẩn ISO. Mặc dù các tiêu chuẩn 

OHSAS 18000 không được phát triển thông qua ISO hoặc bằng cách sử 

dụng quy trình đồng thuận ISO, chúng đã được chấp nhận rộng rãi. Năm 

2002, các sửa đổi đã được thực hiện đối với cả hai tiêu chuẩn để xem xét 

nhu cầu của người dùng và để điều chỉnh tốt hơn các tiêu chuẩn này với 

ISO 14001 và ISO 9001. 

22. Trách nhiệm xã hội (SA) 8000 

SA 8000 là một tiêu chuẩn trách nhiệm xã hội toàn cầu về điều kiện 

làm việc tốt dựa trên các tiêu chuẩn quốc tế tại nơi làm việc của các công 

ước của ILO, Tuyên ngôn Quốc tế về Nhân quyền và Công ước Liên 

Hợp Quốc về Quyền Trẻ em. Tiêu chuẩn được phát triển bởi Social 

Accountability International, được thành lập vào năm 1997. Hệ thống 

xác minh và tiêu chuẩn SA 8000 là một công cụ đáng tin cậy, toàn diện 

và hiệu quả để đảm bảo nơi làm việc nhân đạo. 

23.Hợp tác tại nơi làm việc (WPC)  

WPC là một khái niệm rộng bao hàm sự cam kết lẫn nhau giữa 

người lao động và quản lý để "làm việc cùng nhau và làm việc thông 

minh hơn". Cụ thể, mục tiêu của nó là phát triển một môi trường lý 

tưởng, trong đó, quản lý và người lao động là đối tượng xác định các vấn 

đề tại nơi làm việc, tạo ra các giải pháp cho những vấn đề đó và thực 

hiện các giải pháp đã thỏa thuận. Khái niệm WPC bao gồm một triết lý 

cơ bản, quy trình, thủ tục và cơ cấu tổ chức. Ý tưởng là sự hợp tác lớn 

hơn giữa người lao động và quản lý để cùng quan tâm về các vấn đề, tạo 
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ra một nơi làm việc thoải mái và hiệu quả hơn. Quá trình này liên quan 

đến sự tham gia của nhân viên vào việc ra quyết định hàng ngày ảnh 

hưởng đến công việc của họ. Các cấu trúc và quy trình cho phép thiết kế 

lại công việc để khuyến khích giải quyết vấn đề nhóm, chia sẻ thông tin 

mở, làm việc nhóm và phát triển kỹ năng. 

24. Thẻ điểm cân bằng (BSC) 

BSC là một cách tiếp cận để đo lường hiệu suất được giới thiệu bởi 

Tiến sĩ Robert Kaplan và Tiến sĩ David Norton của Trường Kinh doanh 

Harvard vào năm 1992. Cách tiếp cận này kết hợp các biện pháp tài 

chính truyền thống với các biện pháp phi tài chính thúc đẩy kết quả kinh 

doanh, để các tổ chức có thể tập trung vào tương lai và hành động vì lợi 

ích tốt nhất lâu dài của họ. Phương pháp này cung cấp cho các nhà quản 

lý thông tin chất lượng hơn và phù hợp hơn về các hoạt động họ đang 

quản lý, tăng khả năng đạt được các mục tiêu, tầm nhìn và sứ mệnh của 

tổ chức.  

Cách tiếp cận BSC cũng liên quan đến một hệ thống quản lý chiến 

lược cho phép các nhà quản lý tập trung vào các số liệu hiệu suất quan 

trọng, thúc đẩy thành công và cân bằng giữa quan điểm tài chính với 

quan điểm của khách hàng, quy trình và nhân viên. Các biện pháp thường 

là các chỉ số về hiệu suất trong tương lai. BSC được thiết kế để giúp khắc 

phục một số điểm yếu của các phương pháp quản lý trước đây và cung 

cấp quy định rõ ràng về những gì các công ty nên đo lường để liên kết 

các cá nhân, bộ phận và hiệu suất tổng thể với chiến lược của công ty. 

25. Khung kinh doanh xuất sắc (BE) 

Các khuôn khổ BE được sử dụng rộng rãi trên toàn thế giới để nâng 

cao năng suất và chất lượng của các tổ chức, chia sẻ các thực tiễn tốt nhất 

và công nhận thành tích của họ. Người ta ước tính rằng khoảng 80 quốc 

gia có giải thưởng quốc gia dựa trên các khuôn khổ này. Nổi tiếng nhất là 

các khuôn khổ BE được thông qua từ Giải thưởng Chất lượng Quốc gia 

Malcolm Baldrige của Hoa Kỳ và Giải thưởng Xuất sắc của Quỹ Quản lý 

Chất lượng Châu Âu.  

Các khuôn khổ BE được sử dụng ở Singapore và các nền kinh tế 
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thành viên APO khác được liên kết chặt chẽ với hoặc dựa trên các mô 

hình này. Nghiên cứu đã phát hiện ra rằng các tổ chức đã áp dụng khuôn 

khổ BE để đạt được hiệu quả tài chính, sự hài lòng của khách hàng và 

năng suất tốt hơn so với các đối thủ cạnh tranh của họ. Tại Hoa Kỳ, 

những người chiến thắng giải thưởng BE thường vượt trội hơn các đồng 

nghiệp của họ theo hệ số 6,5 đến 1 về hiệu suất thị trường chứng khoán. 

Họ cũng trải qua sự gia tăng trong doanh thu, thu nhập và tổng tài sản. Ở 

châu Âu, một nghiên cứu trên 120 người đoạt giải BE cho thấy họ vượt 

trội hơn các công ty có quy mô tương tự và hoạt động trong cùng một 

ngành trong khoảng thời gian 11 năm. 

26. Trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp (CSR) 

CSR là một khái niệm mà các tổ chức có nghĩa vụ xem xét không 

chỉ vì lợi ích của khách hàng, nhân viên và cổ đông, mà còn của xã hội, 

cộng đồng và môi trường trong tất cả các khía cạnh hoạt động của họ. 

Nghĩa vụ này được coi là vượt ra ngoài nghĩa vụ theo luật định của họ để 

tuân thủ pháp luật. Trách nhiệm xuất phát từ thực tế là doanh nghiệp và 

xã hội phụ thuộc lẫn nhau; Sức khỏe của người này phụ thuộc vào sức 

khỏe của người kia.  

Nhiều tổ chức hiện đang thực hiện trách nhiệm môi trường doanh 

nghiệp của họ như một phần của CSR và đưa nó vào báo cáo CSR của 

họ. Hội đồng Doanh nghiệp Thế giới vì sự Phát triển Bền vững trong ấn 

phẩm Làm cho ý nghĩa kinh doanh tốt đã sử dụng định nghĩa sau: "Trách 

nhiệm xã hội của doanh nghiệp là cam kết liên tục của doanh nghiệp để 

hành xử có đạo đức và đóng góp vào sự phát triển kinh tế đồng thời cải 

thiện chất lượng cuộc sống của lực lượng lao động và gia đình họ cũng 

như của cộng đồng địa phương và xã hội nói chung". 

27. Bảo tồn / Quản lý năng lượng 

Bảo tồn/ Quản lý năng lượng là một loạt các hoạt động/ chương 

trình được thiết kế để ngăn chặn, giảm thiểu và khắc phục rò rỉ hoặc mất 

năng lượng trong toàn tổ chức. Các hoạt động này bao gồm:  

 Chuyển đổi năng lượng: Tránh thất thoát năng lượng trong quá 

trình vận hành chuyển giao năng lượng. 

 Truyền tải: Giảm truyền năng lượng không mong muốn (ví dụ: 
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nhiệt chiếu xạ) hoặc thiết kế lại để hưởng lợi từ việc truyền năng lượng 

(ví dụ: thu hồi hơi nước). 

 Sử dụng năng lượng: Cải thiện hiệu quả sử dụng năng lượng và 

cách sử dụng năng lượng. 

 Phục hồi năng lượng: Sử dụng năng lượng từ các dòng chất thải 

(tiềm năng hoặc thực tế) để cung cấp cho các quá trình khác. 

28. Hệ thống quản lý môi trường (EMS) 

EMS là một tập hợp các quy trình và thực tiễn cho phép một tổ 

chức giảm tác động môi trường và tăng hiệu quả hoạt động. Nói cách 

khác, EMS là một phần của hệ thống quản lý tổng thể, nhằm giải quyết 

tác động của các hoạt động, sản phẩm và dịch vụ của tổ chức đối với môi 

trường. EMS thường dựa trên mô hình kế hoạch-làm-kiểm tra-hành động 

(PDCA). Bộ tiêu chuẩn ISO 14000 được công nhận rộng rãi nhất trên thế 

giới về cách tiếp cận có hệ thống để quản lý môi trường. 

29. Thực hành nông nghiệp tốt (GAP)  

GAP đề cập đến gói khuyến nghị và kiến thức sẵn có để giải quyết 

tính bền vững về môi trường, kinh tế và xã hội cho các quy trình sản xuất 

và hậu sản xuất tại trang trại. Mục tiêu của GAP là hướng đến thực phẩm 

an toàn và lành mạnh và các sản phẩm nông nghiệp.  

Việc áp dụng GAP sẽ đảm bảo một môi trường làm việc sạch sẽ, an 

toàn cho người lao động đồng thời loại bỏ khả năng ô nhiễm thực phẩm. 

GAP có thể bao gồm các hướng dẫn giải quyết các vấn đề về lựa chọn 

địa điểm, sử dụng đất liền kề, phân bón, nguồn nước, kiểm soát dịch hại 

và giám sát thuốc trừ sâu, thu hoạch (bao gồm vệ sinh công nhân, đóng 

gói, lưu trữ, vệ sinh đồng ruộng và vận chuyển sản phẩm) và hoạt động 

làm mát. 

30. ISO 9000 Hệ thống quản lý chất lượng (QMS) 

ISO 9000 là một nhóm các tiêu chuẩn được phát triển bởi ISO cung 

cấp một mô hình tiêu chuẩn hóa cho QMS. ISO 9001 là tiêu chuẩn đặc 

điểm kỹ thuật trong loạt bài này. ISO 9000 chủ yếu liên quan đến quản lý 

chất lượng, có nghĩa là đảm bảo một tiêu chuẩn chất lượng nhất định 

trong sản phẩm và dịch vụ để đáp ứng yêu cầu chất lượng của khách 

hàng. Một tổ chức có thể tự tuyên bố tuân thủ các yêu cầu hoặc có được 
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xác nhận bên ngoài, thường là bằng cách đăng ký hoặc chứng nhận của 

bên thứ ba. 

31. Giải thưởng Chất lượng Quốc gia / Giải thưởng Kinh doanh 

Xuất sắc  

Giải thưởng chất lượng quốc gia đôi khi được sử dụng thay thế cho 

các giải thưởng kinh doanh xuất sắc do sự tương đồng của chúng. Trong 

một số trường hợp, giải thưởng kinh doanh xuất sắc được sử dụng để thu 

hút toàn bộ khu vực tư nhân vì lợi nhuận, và thành công trong thương 

mại là mối quan tâm quan trọng hơn sự xuất sắc về hiệu suất của tổ chức. 

Những giải thưởng như vậy công nhận các doanh nghiệp có hồ sơ kinh 

doanh xuất sắc hoặc nhất quán trong việc đạt được lợi thế cạnh tranh. 

1.2. TỔNG QUAN VỀ CHẤT LƯỢNG 

1.2.1. Khái niệm về chất lượng 

Theo Từ điển Bách khoa Việt Nam, chất lượng “là phạm trù triết 

học biểu thị những thuộc tính của sự vật, chỉ rõ nó là cái gì, tính ổn định 

tương đối của sự vật để phân biệt nó với các sự vật khác”. Theo tiến trình 

lịch sử phát triển của phong trào chất lượng trong lĩnh vực sản xuất, kinh 

doanh, có nhiều khái niệm khác nhau do các nhà nghiên cứu về chất 

lượng nổi tiếng trên thế giới đưa ra như: 

“Chất lượng là một tập hợp các đặc tính của sản phẩm phản ánh giá 

trị sử dụng của nó” (Walter Shewhart). 

“Chất lượng là sự tuyệt hảo của sản phẩm” (Barbara W. Tuchman). 

“Chất lượng là sự phù hợp với các yêu cầu cụ thể” (Philip Crosby). 

“Chất lượng là những đặc tính của sản phẩm đáp ứng nhu cầu của 

khách hàng và vì vậy tạo ra sự hài lòng của khách hàng” (Joseph M. 

Juran). 

“Chất lượng là sự phù hợp với mục đích sử dụng hay sự thỏa mãn 

khách hàng” (Edwards Deming). 

“Chất lượng là sự thỏa mãn nhu cầu của thị trường với chi phí thấp 

nhất” (Kaoru Ishikawa). 
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“Chất lượng là sự vượt trội/ ưu việt/ xuất sắc (quality as 

exceptional); chất lượng là sự hoàn hảo (quality as perfection); chất 

lượng là sự phù hợp với mục tiêu (quality as fitness for/ of purpose); chất 

lượng là sự đáng giá với đồng tiền bỏ ra (quality as value for money); 

chất lượng là sự biến đổi (quality as transformation)” (Lee Harvey & 

Diana Green, Lee Harvey & Peter T. Knight). 

Chất lượng có sức lan tỏa, tồn tại trong tất cả các hình thức, các 

quy trình và sản phẩm. Chất lượng là sự phản ánh của nền văn minh nhân 

loại về tiến bộ Khoa học và Công nghệ, về nhu cầu ngày càng tăng của 

xã hội loài người để có nhiều hàng hóa và dịch vụ tốt hơn. 

Ngoài ra, theo Từ điển Tiếng Anh Oxford, “Chất lượng là mức độ 

một nhóm các đặc điểm vốn có đáp ứng nhu cầu hoặc mong đợi đề ra, 

thường được ngầm hiểu hoặc bắt buộc”. Trong cuốn sách Quality 

Management Essentials (Yếu tố quan trọng của Quản lý chất lượng) của 

David Hoyle (2007), định nghĩa này được biểu thị dưới dạng Hình 1.3 , 

thể hiện ba sự thật như sau: 

 Nhu cầu, yêu cầu, và kỳ vọng của khách hàng thay đổi liên tục. 

 Hiệu suất (Performance) cần liên tục thay đổi để bắt kịp với nhu 

cầu. 

 Chất lượng là khoảng chênh lệch giữa tiêu chuẩn đề ra và tiêu 

chuẩn đạt được thực tế. 

 

Hình 1.3. Khái niệm chất lượng  

Nguồn: David (2007) 
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Với định nghĩa này, chất lượng đơn thuần là về mức độ đạt được 

của yêu cầu đề ra. Đồng thời, có thể hiểu tất cả những nguyên tắc, 

phương pháp, công cụ và kỹ thuật của quản lý chất lượng đều hướng đến 

mục tiêu giúp tổ chức rút ngắn khoảng cách giữa tiêu chuẩn đề ra và tiêu 

chuẩn thực tế đạt được.  

Trong giáo trình này, khái niệm chất lượng được tiếp cận theo quan 

điểm của ISO 9000:2015. Theo đó, chất lượng là mức độ của một tập 

hợp các đặc tính vốn có của một đối tượng đáp ứng các yêu cầu. Yêu cầu 

là các nhu cầu, mong đợi được tuyên bố (trong văn bản), ngầm hiểu 

chung (theo thông lệ), hoặc bắt buộc (theo quy định của pháp luật). 

1.2.2. Phân loại chất lượng 

1.2.2.1. Chất lượng dựa trên sản phẩm và dịch vụ 

a) Chất lượng sản phẩm 

Theo ISO 9000:2015: “Sản phẩm (product) là kết quả của các hoạt 

động hoặc các quá trình. Quá trình là tập hợp nguồn lực và hoạt động 

liên quan đến nhau để biến đầu vào thành đầu ra”. Nguồn lực ở đây bao 

gồm các nguồn nhân lực, vật lực, trí lực… Sản phẩm bao gồm các vật thể 

hữu hình và vô hình (các dịch vụ, thông tin…). Sản phẩm có thể là các 

bán thành phẩm mới hoàn thành một công đoạn nhất định trong công 

đoạn chế biến, các tổ hợp đã được lắp ghép hoặc cũng có thể được tạo ra 

có chủ định (nhằm đáp ứng các yêu cầu cụ thể hoặc thỏa mãn khách 

hàng) và cũng có thể không theo ý muốn, chủ định (chất ô nhiễm, phế 

phẩm…). Theo ISO 9000: 2015: sản phẩm là “kết quả của các quá trình”. 

Các sản phẩm có thể là: Các loại vật dụng cụ thể; Các dịch vụ; Các sản 

phẩm phần mềm. 

Chất lượng sản phẩm là một phạm trù phức tạp mà con người 

thường gặp trong các lĩnh vực hoạt động của mình. Có nhiều định nghĩa, 

khái niệm về chất lượng, vì thực tế, nó đã trở thành đối tượng nghiên cứu 

của nhiều lĩnh vực như công nghệ, sản xuất, kinh doanh, nghiên cứu 

marketing…và cũng là mối quan tâm của nhiều người như các nhà kinh 

tế, các nhà sản xuất và đặc biệt là người tiêu dùng, với mong muốn được 

thỏa mãn các nhu cầu ngày một cao hơn. 
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Xét theo nghĩa hẹp, chất lượng bao gồm những đặc tính của sản 

phẩm nhằm đáp ứng được những yêu cầu về mặt kỹ thuật, đảm bảo sản 

phẩm có công dụng tốt, tuổi thọ cao, đáng tin cậy, ít sự phân tán, có khả 

năng tương thích với môi trường sử dụng. Những đặc tính này phụ thuộc 

nhiều vào những yếu tố kỹ thuật, công nghệ, nguyên vật liệu, phương 

pháp sản xuất…và gắn liền với giá trị sử dụng của sản phẩm. Theo quan 

điểm này, chất lượng cao hay thấp được đo bằng tỷ lệ những sản phẩm 

được chấp nhận qua kiểm tra bằng chất lượng (KCS), hoặc số lượng phế 

phẩm. 

Mặt khác, xét theo nghĩa rộng, ở góc độ của các nhà quản lý, người 

ta cho rằng chất lượng là chất lượng thiết kế, sản xuất, bán và sử dụng 

đạt được sự thỏa mãn cao nhất của khách hàng. Theo định nghĩa này thì 

chất lượng được thể hiện qua bốn yếu tố là: 

 Chất lượng: Mức độ thỏa mãn của khách hàng. 

 Chi phí: Toàn bộ chi phí liên quan đến sản phẩm từ khâu thiết kế, 

sản xuất, tiêu dùng và thải bỏ chúng. 

 Giao hàng: Giao hàng đúng lúc khách hàng cần, nhất là đối với 

những sản phẩm ở dạng bán thành phẩm. 

 An toàn: Sản phẩm cần phải an toàn trong suốt quá trình sản xuất, 

tiêu dùng, và khi xử lý chúng dù bất kỳ ở đâu, với bất kỳ ai.  

Ngoài ra, chất lượng còn được một số nhà quản lý khái quát như 

sau:  

 Sự thích hợp khi sử dụng (Juran). 

 Sự phù hợp với các yêu cầu cụ thể (Crosby). 

 Không bị khiếm khuyết, sai lỗi hoặc hư hỏng, nhiễm bẩn. 

 Mức độ hoàn hảo. 

 Sự thỏa mãn khách hàng. 

 Làm vui lòng khách hàng. 

Theo tiêu chuẩn mới nhất hiện nay – Tiêu chuẩn ISO 9000: 2015, 
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chất lượng là “Mức độ của một tập hợp các đặc tính vốn có đáp ứng các 

yêu cầu”. Để chỉ mức độ, thuật ngữ “chất lượng” người ta thường sử 

dụng với các tính từ “kém, tốt, tuyệt hảo”. Thuật ngữ “vốn có” được hiểu 

là những đặc tính tồn tại trong sản phẩm, đặc biệt như một đặc tính lâu 

bền hay vĩnh viễn của nó. 

Từ những quan niệm trên đây ta có thể thấy rằng “Chất lượng” 

không chỉ thỏa mãn những quy cách kỹ thuật hay một yêu cầu cụ thể nào 

đó, mà có nghĩa rộng hơn rất nhiều - đó là sự thỏa mãn khách hàng về 

mọi phương diện. Chất lượng là “sự thỏa nhu cầu hoặc hơn nữa, nhưng 

với những phí tổn là thống nhất”. Chính vì vậy, hoạt động quản lý chất 

lượng không phải chỉ chú trọng đến những khía cạnh kỹ thuật thuần túy 

mà còn phải quan tâm, kiểm soát được các yếu tố liên quan đến suốt quá 

trình hình thành, sử dụng và thanh lý sản phẩm. 

b) Chất lượng dịch vụ 

Cũng giống như sản phẩm hữu hình, dịch vụ (sản phẩm vô hình) là 

kết quả đầu ra của một quá trình hay một hoạt động nào đó. Thực tế có 

rất nhiều định nghĩa khác nhau về dịch vụ. Các học giả, đứng trên từng 

quan điểm riêng của mình nên cũng có những quan niệm, định nghĩa 

khác nhau về dịch vụ. Hiện tại, có một số quan niệm sau về dịch vụ: 

Theo quan điểm truyền thống: Những gì không phải nuôi trồng, 

không phải sản xuất là dịch vụ. Như vậy, dịch vụ bao gồm các lĩnh vực 

hoạt động như: khách sạn, tiệm ăn, hiệu sửa chữa, giải trí, bảo tàng, chăm 

sóc sức khỏe, bảo hiểm, tư vấn, giáo dục, đào tạo, tài chính, ngân hàng, 

bán buôn bán lẻ, giao thông vận tải, các phương tiện công cộng (điện, 

nước, viễn thông...), dịch vụ công (tòa án, cảnh sát, quân đội, cứu hỏa). 

Theo cách hiểu phổ biến: Dịch vụ là một hoạt động mà sản phẩm 

của nó là vô hình. Nó giải quyết các mối quan hệ với khách hàng hoặc 

với tài sản do khách hàng sở hữu mà không có sự chuyển giao quyền sở 

hữu. 

Theo cách hiểu khác: Dịch vụ là một hoạt động xã hội mà hoạt 

động này đã xảy ra trong mối quan hệ trực tiếp giữa khách hàng và đại 

diện của công ty cung ứng dịch vụ. 
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Theo TCVN IS0 9000:2015: Dịch vụ là kết quả tạo ra do các hoạt 

động tiếp, xúc giữa người cung ứng và khách hàng và các hoạt động nội 

bộ của người cung ứng để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 

Tóm lại, do tính chất vô hình của nó nên dịch vụ được hiểu là “kết 

quả của một quá trình hay một hoạt động nào đó nhưng không thể nhìn 

thấy được, không đo được và không đếm được”. 

Không giống như chất lượng của sản phẩm hữu hình, chất lượng 

dịch vụ là một phạm trù khá trừu tượng. Sự trừu tượng này do chính đặc 

tính vô hình của dịch vụ tạo ra. Tuy vậy, hiện có khá nhiều cách tiếp cận 

về chất lượng dịch vụ. Theo TCVN ISO 9000:2015 chất lượng dịch vụ là 

“Tập hợp các đặc tính của một đối tượng, tạo cho đối tượng có khả năng 

thỏa mãn những yêu cầu đã nêu ra hoặc tiềm ẩn”. Theo cách tiếp cận 

này, chất lượng dịch vụ là cái gì đó rất trừu tượng, rất khó xác định. Định 

nghĩa này cũng làm cho người nghe, người đọc cảm thấy khó hiểu. 

Để có thể giúp mọi người nắm bắt, hình dung và xác định được 

chất lượng dịch vụ một cách dễ dàng nhất, và để có thể giúp lượng hóa 

mức chất lượng của dịch vụ, các học giả đã sử dụng một cách tiếp cận 

mới để thể hiện chất lượng của dịch vụ, đó là sử dụng các biến số có tính 

gián tiếp để xác định mức chất lượng của dịch vụ. 

Đối với chất lượng dịch vụ, các học giả đã tiếp cận chất lượng dịch 

vụ trên quan điểm của khách hàng như sau:   

Chất lượng = Mức độ thỏa mãn        (Quality = Satisfaction) 

Mức độ thỏa mãn = Cảm nhận - 

Kỳ vọng 

(Satisfaction = Perception - 

Expectation) 

Chất lượng = Cảm nhận - Kỳ vọng (Quality = Perception - 

Expectation) 

Như vậy, mức độ thỏa mãn khách hàng chính là mức chất lượng 

của dịch vụ được cung ứng. Theo cách tiếp cận này, chất lượng chính là 

do khách hàng cảm nhận và khách hàng đánh giá, mức độ hài lòng đó 
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của khách hàng chính là hiệu số giữa cảm nhận khi tiêu dùng dịch vụ đó 

của khách hàng và mong đợi của họ trước khi tiêu dùng dịch vụ đó. 

Ở đây có ba tình huống có thể xảy ra. Đầu tiên, trường hợp cảm 

nhận khi tiêu dùng dịch vụ đó lớn hơn kỳ vọng mong đợi, chất lượng sẽ 

được đánh giá là tốt. Hiệu số này càng lớn chất lượng dịch vụ được cho 

là càng tuyệt hảo. Tiếp đó, trường hợp mức độ cảm nhận bằng với kỳ 

vọng mong đợi, chất lượng dịch vụ được cho là ổn. Cuối cùng, trường 

hợp mức độ cảm nhận thấp hơn kỳ vọng mong đợi, chất lượng dịch vụ 

cung ứng được cho là kém. Hiệu số này càng bé chất lượng dịch vụ cung 

ứng được cho là càng tồi. Chính vì vậy, làm thế nào để cho hiệu số cảm 

nhận – kỳ vọng đạt được mức độ cao nhất là những điều mà các nhà cung 

ứng dịch vụ cũng như công tác quản trị chất lượng dịch vụ phải quan 

tâm. 

1.2.2.2. Chất lượng dựa trên người tiêu dùng 

Theo định nghĩa dựa trên người tiêu dùng, chất lượng là mức độ mà 

một sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng và/ hoặc vượt quá mong đợi của 

khách hàng. Cách tiếp cận này dựa trên cơ sở tiếp thị và xuất hiện chủ 

yếu từ các tài liệu tiếp thị dịch vụ. 

Khi ngành dịch vụ phát triển, quan điểm của khách hàng ngày càng 

trở nên quan trọng hơn trong việc xác định chất lượng. Tuy nhiên, tác 

động của "quan điểm của khách hàng" có thể được nhìn thấy trong một 

số định nghĩa và bài diễn thuyết ban đầu về chất lượng. Ví dụ, trong ấn 

bản đầu tiên của Sổ tay Kiểm soát Chất lượng của mình, Juran (1951) đã 

có khái niệm rằng chất lượng bao gồm hai phần: chất lượng của thiết kế 

và chất lượng của sự phù hợp. Về bản chất, “chất lượng thiết kế” được 

dùng để chỉ việc thiết kế của sản phẩm đáp ứng yêu cẩu của khách hàng. 

Mặc dù chủ quan và hơi phức tạp, ngày nay định nghĩa dựa trên người 

dùng được chấp nhận rộng rãi và được coi là một trong những khái niệm 

chính của Total Quality Management (TQM – quản lý chất lượng tổng 

thể). 

Trong các tài liệu triết học, người ta cho rằng chất lượng là một 

kích thích xảy ra tự nhiên trong cuộc sống hàng ngày. Mỗi khi chúng ta 

nhìn thấy một cái gì đó mới hoặc trải nghiệm một khoảnh khắc vui vẻ, 
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chẳng hạn như một màn trình diễn xuất sắc trong một vở kịch, chúng ta 

đang kết nối với sự kích thích này tại một mức độ cảm xúc nào đó. Và đa 

số theo lẽ cơ bản thì phản ứng đầu tiên của mọi người sẽ là: "Tuyệt vời!" 

hoặc “Wow!”, và sau đó, chúng ta mới có thể mô tả lại trải nghiệm đó 

một cách hợp lý. 

Ấn tượng ban đầu của chúng ta về chất lượng của mặt hàng hoặc 

thời điểm tương tác thực tế với sản phẩm hoặc dịch vụ được gọi là “chất 

lượng cảm nhận” (còn được một số triết gia gọi là chất lượng động). Về 

cơ bản, đây là sự đánh giá tức thời của chúng ta về mặt chất lượng tổng 

thể của một sản phẩm hoặc dịch vụ. Khả năng sau này của chúng ta để 

mô tả chất lượng của sản phẩm hoặc dịch vụ bằng các thuật ngữ có thể 

đo lường được gọi là “chất lượng khách quan” (còn được một số triết gia 

gọi là chất lượng tĩnh). Khía cạnh chất lượng này đề cập đến sự xuất sắc 

về mặt kỹ thuật của sản phẩm hoặc dịch vụ. 

Bất cứ khi ai đó thiết kế một sản phẩm, cung cấp một dịch vụ thì là 

họ đang tạo ra một vật phẩm sẽ tương tác với những người khác với hy 

vọng kích thích sự hài lòng của họ. Khi sự tương tác này kích thích cảm 

giác hạnh phúc mạnh mẽ thì đó là dấu hiệu của chất lượng. 

Chất lượng là một khái niệm đa chiều, cũng có nghĩa là nó không 

thể được xác định hoặc đo lường dễ dàng. Do tính đa chiều này, có nhiều 

định nghĩa về chất lượng và một số lý thuyết về quản lý và kiểm soát 

chất lượng. 

1.2.2.3. Chất lượng dựa trên sản xuất 

Cách tiếp cận dựa trên sản xuất có nguồn gốc từ hoạt động và quản 

lý sản xuất. Ở đây, chất lượng được định nghĩa là sự phù hợp với các 

thông số kỹ thuật (Crosby, 1979). Chất lượng của sự phù hợp liên quan 

đến mức độ mà một sản phẩm đáp ứng các tiêu chuẩn thiết kế nhất định.  

Định nghĩa này đặt trọng tâm bên trong sản phẩm, trái ngược với 

trọng tâm bên ngoài của phương pháp tiếp cận dựa trên người dùng. 

Theo đó, chất lượng được coi là kết quả của thực tiễn sản xuất và kỹ 

thuật. Nó là cơ sở để kiểm soát chất lượng. Những sai lệch so với thông 

số kỹ thuật thiết kế dẫn đến chất lượng kém hơn và do đó làm tăng chi 

phí do phế liệu, làm lại hoặc sản phẩm bị hỏng. Định nghĩa này cho phép 
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đo lường chất lượng một cách chính xác và khách quan, mặc dù nó có 

khả năng áp dụng hạn chế cho các dịch vụ. 

1.2.2.4. Chất lượng dựa trên giá trị 

Định nghĩa dựa trên giá trị đánh giá chất lượng với hiệu suất ở mức 

giá có thể chấp nhận được, hoặc cách khác là sự phù hợp với chi phí chấp 

nhận được. Định nghĩa này có nguồn gốc từ các mô hình kinh tế truyền 

thống, và dựa trên quan điểm cho rằng người tiêu dùng thường coi chất 

lượng trong mối quan hệ với giá cả. Trong ấn bản đầu tiên của mình về 

Kiểm soát chất lượng toàn diện, Feigenbaum (1951) đã đưa ra ý tưởng 

này khi ông định nghĩa chất lượng là “tốt nhất cho các điều kiện của 

khách hàng nhất định… các điều kiện là việc sử dụng thực tế và giá bán 

của sản phẩm.” Ở đây, khái niệm giá trị được đưa vào định nghĩa về chất 

lượng, khiến điều này mang tính chủ quan hơn là khách quan. 

Kết luận: Chất lượng có thể được phân loại và đánh giá trong nhiều 

lĩnh vực khác nhau, bao gồm sản phẩm, dịch vụ, quá trình sản xuất, giáo 

dục và nhiều khía cạnh khác. Dưới đây là một số phân loại phổ biến của 

chất lượng: 

1. Chất lượng sản phẩm: 

 Chất lượng vật lý: Đây liên quan đến các thuộc tính vật lý của sản 

phẩm như kích thước, hình dạng, màu sắc và cấu trúc. 

 Chất lượng chất lỏng và hóa học: Đánh giá các tính chất hóa học, 

thành phần và tương tác của các hợp chất trong sản phẩm. 

2. Chất lượng dịch vụ: 

 Chất lượng phục vụ: Đánh giá cách mà nhân viên phục vụ và 

tương tác với khách hàng. 

 Chất lượng trải nghiệm khách hàng: Đo lường cảm nhận và trải 

nghiệm của khách hàng khi sử dụng dịch vụ. 

3. Chất lượng quá trình sản xuất: 

 Chất lượng quy trình sản xuất: Đánh giá hiệu suất của quy trình 

sản xuất và khả năng điều khiển sản xuất để đảm bảo chất lượng sản 

phẩm. 
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 Chất lượng kiểm tra và kiểm soát: Đo lường khả năng của hệ 

thống kiểm tra và kiểm soát chất lượng để xác định và loại bỏ sản phẩm 

lỗi. 

4. Chất lượng giáo dục: 

 Chất lượng giảng dạy: Đánh giá cách mà giáo viên truyền đạt 

kiến thức và tạo điều kiện học tốt cho học sinh. 

 Chất lượng học tập: Đo lường mức độ hiểu và thu nhận kiến thức 

của học sinh và cách họ áp dụng nó trong thực tế. 

5. Chất lượng trong kỳ vọng của khách hàng: 

 Chất lượng đáp ứng nhu cầu khách hàng: Đánh giá khả năng sản 

phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng nhu cầu, mong muốn và kỳ vọng của khách 

hàng. 

 Chất lượng vượt trội: Đánh giá sự vượt trội của sản phẩm hoặc 

dịch vụ so với các sản phẩm hoặc dịch vụ khác trên thị trường. 

6. Chất lượng theo tiêu chuẩn: 

 Chất lượng theo tiêu chuẩn ngành: Đánh giá việc tuân thủ các 

tiêu chuẩn và quy định trong một ngành cụ thể. 

 Chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia hoặc quốc tế: Đánh giá việc 

tuân thủ các tiêu chuẩn quốc gia hoặc quốc tế, chẳng hạn như ISO (Tổ 

chức Tiêu chuẩn Hóa) hoặc các tiêu chuẩn khác. 

Chất lượng là một khái niệm đa chiều và đòi hỏi sự đánh giá từ 

nhiều góc độ khác nhau, tùy thuộc vào ngữ cảnh và lĩnh vực cụ thể. Phân 

loại này giúp ta hiểu rõ hơn về cách đo lường và cải thiện chất lượng 

trong một tình huống cụ thể. 

1.2.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng 

1.2.3.1. Ảnh hưởng của đổi mới và cải tiến liên tục đến chất lượng 

Mục tiêu cải tiến liên tục buộc tổ chức phải tìm cách cải tiến hoạt 

động. Dù là một tổ chức sản xuất hay dịch vụ, công ty phải nhận thức 

được các thực tế tốt nhất trong ngành của mình và vị trí tương đối của 
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mình trong ngành. Thông tin như vậy sẽ thiết lập các ưu tiên cho các khu 

vực cần cải thiện. 

Các tổ chức được hưởng lợi từ sự đổi mới. Các cách tiếp cận sáng 

tạo cắt giảm chi phí, giảm thời gian sản xuất, cải thiện năng suất, tiết 

kiệm vốn và nguồn nhân lực, và cuối cùng dẫn đến tăng doanh thu. 

Chúng tạo thành những bước đột phá, đưa sản phẩm hoặc quy trình lên 

những cấp độ xuất sắc mới. Tuy nhiên, đột phá không xảy ra thường 

xuyên. Những ý tưởng có tầm nhìn xa trông rộng rất ít. Tuy nhiên, khi có 

những cải tiến, chúng lại rất ấn tượng. Sự phát triển của chip máy tính là 

một ví dụ điển hình. Khả năng lưu trữ lượng thông tin khổng lồ trong 

một phần nhỏ không gian mà trước đây yêu cầu đã cách mạng hóa cuộc 

sống của chúng ta.  

 

Hình 1.4. Tác động của đổi mới và cải tiến liên tục lên chất lượng  

Nguồn: Sách Fundamentals of quality control and improvement 

Hình 1.4 cho thấy tác động của đổi mới đối với thước đo chất 

lượng thời gian. Tại các thời điểm a và b, sự đổi mới xảy ra là kết quả 

của việc quan sát thấy chất lượng tăng mạnh từ x lên y và y lên z. Mặt 

khác, cải tiến liên tục dẫn đến sự gia tăng chậm nhưng ổn định trong 

thước đo chất lượng. Hình 1.4 cho thấy trong một khoảng thời gian nhất 

định, một quy trình với sự cải tiến liên tục hoạt động tốt hơn một quy 
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trình chỉ phụ thuộc vào đổi mới. Tất nhiên, một khi sự đổi mới diễn ra, 

sự cải thiện to lớn trong thước đo chất lượng ban đầu vượt trội so với 

những cải tiến nhỏ xảy ra trên cơ sở dần dần. Điều này có thể hữu ích 

trong việc giành thị phần, nhưng nó cũng là một chiến lược chứa đựng 

nhiều rủi ro, do những đổi mới này cần sự đầu tư lớn về nhân lực, tài 

chính, thời gian; và đôi khi kết quả của đổi mới không phải là điều mang 

lại sự hài lòng cho khách hàng. Mỗi công ty phải đánh giá cẩn thận mức 

độ chấp nhận rủi ro của chính mình. Nếu công ty không muốn đi theo 

chiến lược có rủi ro cao, cải tiến liên tục là chiến lược tốt nhất có thể. 

Một quy trình được đảm bảo cải thiện dần dần luôn là một khoản đầu tư 

khôn ngoan. 

Một cách để thúc đẩy cải tiến liên tục về chất lượng là thông qua sự 

thích ứng sáng tạo của các phương pháp tốt nhất trong ngành. Để cải 

thiện hoạt động của mình, một tổ chức có thể tổng hợp thông tin về các 

công ty được cho là dẫn đầu trong lĩnh vực này và tham khảo chúng. Tùy 

thuộc vào vị trí tương đối của công ty đối với người dẫn đầu ngành, lợi 

ích sẽ gia tăng đáng kể. Việc kết hợp những điều chỉnh như vậy trên cơ 

sở liên tục sẽ cung cấp một khuôn khổ để cải tiến liên tục. 

1.2.3.2. Ảnh hưởng của các công cụ cải tiến đến chất lượng 

Biểu đồ Pareto 

Biểu đồ Pareto là công cụ quan trọng trong quá trình cải tiến chất 

lượng. Alfredo Pareto, nhà kinh tế học người Ý (1848–1923), nhận thấy 

rằng của cải tập trung trong tay một số ít người. Quan sát này đã khiến 

ông hình thành nguyên tắc Pareto, trong đó tuyên bố rằng phần lớn của 

cải được nắm giữ bởi một bộ phận dân cư nhỏ. Ví dụ, trong các tổ chức 

sản xuất hoặc dịch vụ, các khu vực có vấn đề hoặc các loại lỗi tuân theo 

một phân phối tương tự.  

Trong tất cả các vấn đề xảy ra, chỉ có một số vấn đề là khá thường 

xuyên; những cái khác hiếm khi xảy ra. Hai loại vấn đề này được gọi là 

số ít quan trọng và số ít tầm thường. Nguyên tắc Pareto cũng hỗ trợ cho 

quy tắc 80/20, trong đó nêu rõ rằng 80% vấn đề (sự không phù hợp hoặc 

khiếm khuyết) được tạo ra bởi 20% nguyên nhân. Biểu đồ Pareto giúp ưu 
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tiên các vấn đề bằng cách sắp xếp chúng theo thứ tự quan trọng giảm 

dần. Trong môi trường có nguồn lực hạn chế, sơ đồ này giúp các công ty 

quyết định thứ tự giải quyết các vấn đề. 

Lưu đồ 

Lưu đồ, hiển thị chuỗi sự kiện trong một quy trình, được sử dụng 

cho các hoạt động sản xuất và dịch vụ. Chúng thường được sử dụng để 

lập sơ đồ các quy trình vận hành nhằm đơn giản hóa hệ thống, vì chúng 

có thể xác định các nút thắt, dư thừa và các hoạt động không tạo ra giá trị 

gia tăng. Một lưu đồ thực tế có thể được xây dựng bằng cách sử dụng 

kiến thức của nhân viên trực tiếp tham gia vào quy trình cụ thể. Hơn nữa, 

một số quy trình nhất định có thể được sửa đổi và kết hợp để giảm thời 

gian giữa các công đoạn.  

Sơ đồ nhân quả 

Biểu đồ nhân quả được Kaoru Ishikawa phát triển vào năm 1943, 

do đó thường được gọi là biểu đồ Ishikawa. Chúng còn được gọi là sơ đồ 

xương cá vì hình thức của chúng có hình dạng tương tự (ở dạng đồ thị). 

Về cơ bản, biểu đồ nguyên nhân và kết quả được sử dụng để xác định và 

liệt kê một cách có hệ thống các nguyên nhân khác nhau có thể được quy 

cho một vấn đề (hoặc một hệ quả) (Ishikawa 1976). Do đó, những biểu 

đồ này giúp xác định nguyên nhân nào có tác động lớn, và xác định lý do 

tại sao một quá trình vượt ngoài tầm kiểm soát. Ngoài ra, nếu một quy 

trình ổn định, các sơ đồ này có thể giúp quản lý quyết định về việc 

nguyên nhân nào cần điều tra để cải tiến quy trình. Có ba ứng dụng chính 

của biểu đồ nguyên nhân và kết quả: liệt kê nguyên nhân, phân tích phân 

tán và phân tích quá trình. 

Biểu đồ phân tán 

Hình thức đơn giản nhất của biểu đồ phân tán bao gồm vẽ biểu đồ 

dữ liệu hai biến số để mô tả mối quan hệ giữa hai biến. Khi chúng ta 

phân tích các quy trình, mối quan hệ giữa một biến số có thể kiểm soát 

được và một đặc tính về chất lượng mong muốn thường rất quan trọng. 

Biết được mối quan hệ này có thể giúp chúng ta quyết định cách thiết lập 

một biến có thể kiểm soát để đạt được mức mong muốn cho đặc tính đầu 
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ra về chất lượng. Biểu đồ phân tán thường được sử dụng như bước tiếp 

theo của phân tích nguyên nhân và kết quả. 

Biểu đồ ra đa 

Trong hầu hết các hoạt động sản xuất hoặc dịch vụ, thường có một 

số biến số hoặc thuộc tính ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm hoặc dịch 

vụ. Vì các vấn đề thực tế thường có nhiều hơn hai biến, biểu đồ nhiều 

biến là phương tiện hữu ích để hiển thị thông tin một cách tổng hợp. Có 

một số loại biểu đồ đa biến có sẵn (Blazek et al. 1987). Một trong số đó 

được gọi là biểu đồ ra đa, biểu đồ xuyên tâm, hay ngôi sao, trong đó các 

biến quan tâm tương ứng với các tia khác nhau phát ra từ một ngôi sao. 

Độ dài của mỗi tia đại diện cho độ lớn của biến. 

Ma trận và các ô ba chiều 

Cải tiến chất lượng sản phẩm và quy trình thường liên quan đến dữ 

liệu xử lý nhiều hơn hai biến. Ngoại trừ các biểu đồ đa biến, các phương 

pháp đồ họa được thảo luận cho đến nay chỉ xử lý một hoặc hai biến. 

Biểu đồ ma trận là một tùy chọn đồ họa cho các tình huống có nhiều hơn 

hai biến. Biểu đồ này mô tả mối quan hệ hai chiều giữa tất cả các biến 

trong một biểu đồ. Là một ma trận hai chiều của các ô riêng biệt, biểu đồ 

cho phép chúng ta khái niệm hóa các mối quan hệ giữa các biến. 

1.2.3.3. Ảnh hưởng của các yếu tố cấu thành chất lượng đến chất 

lượng 

Chất lượng là một khía cạnh quan trọng trong sản phẩm hoặc dịch 

vụ, và nó có thể bị ảnh hưởng bởi nhiều yếu tố khác nhau. Dưới đây là 

một số yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng: 

Thiết kế sản phẩm: Thiết kế sản phẩm đóng vai trò quan trọng trong 

đảm bảo chất lượng. Nếu sản phẩm được thiết kế kém, khả năng đáp ứng 

các yêu cầu chất lượng và tiêu chuẩn sẽ bị ảnh hưởng. 

Nguyên liệu và vật liệu: Chất lượng của nguyên liệu và vật liệu sử 

dụng trong quá trình sản xuất đóng góp đáng kể đến chất lượng cuối 

cùng của sản phẩm. Sử dụng nguyên liệu kém chất lượng có thể dẫn đến 

sản phẩm kém chất lượng. 
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Quy trình sản xuất và dịch vụ: Cách mà sản phẩm được sản xuất 

hoặc dịch vụ được cung cấp đóng vai trò quan trọng. Quy trình sản xuất 

phải được kiểm soát và duy trì để đảm bảo chất lượng. 

Quy trình kiểm tra và kiểm định: Quy trình kiểm tra và kiểm định 

chất lượng đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo rằng sản phẩm 

đáp ứng các tiêu chuẩn. Hệ thống kiểm tra phải được thiết kế và thực 

hiện cẩn thận. 

Nhân lực: Nhân lực có vai trò lớn trong đảm bảo chất lượng. Sự 

đào tạo, năng lực, và ý thức về chất lượng của nhân viên đều quyết định 

chất lượng cuối cùng. 

Môi trường làm việc: Môi trường làm việc an toàn và sạch sẽ có thể 

ảnh hưởng đến sức khỏe của nhân viên và do đó đến chất lượng công 

việc. 

Công nghệ và công cụ: Sử dụng công nghệ và công cụ hiện đại có 

thể nâng cao chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ. Ngược lại, sử dụng công 

cụ kém chất lượng có thể làm giảm chất lượng. 

Quản lý và lãnh đạo: Quản lý và lãnh đạo có trách nhiệm trong 

việc thiết lập môi trường làm việc và văn hóa tổ chức ủng hộ chất lượng. 

Sự cam kết của họ đóng vai trò quan trọng. 

Thông tin và đánh giá khách hàng: Phản hồi và đánh giá của khách 

hàng về sản phẩm hoặc dịch vụ đóng vai trò quan trọng trong việc đánh 

giá chất lượng. 

Quy chuẩn và tiêu chuẩn: Tuân thủ các quy chuẩn và tiêu chuẩn 

quốc gia hoặc quốc tế cũng quyết định chất lượng. Các tiêu chuẩn như 

ISO 9001 đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo chất lượng. 

Luật pháp và quy định: Tuân thủ các quy luật và quy định về chất 

lượng và an toàn đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo chất lượng 

và tránh rủi ro pháp lý. 

Tất cả những yếu tố này cùng đóng góp vào chất lượng cuối cùng 

của sản phẩm hoặc dịch vụ. Quản lý chất lượng hiệu quả đòi hỏi sự tập 

trung vào tất cả những khía cạnh này và thực hiện các biện pháp cần thiết 

để đảm bảo chất lượng. 
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Bên cạnh đó, trong một bài báo trên Harvard Business Review, 

tháng 11–12 năm 1987 (trang 101–109) David A. Garvin đã liệt kê tám 

yếu tố cấu thành nên chất lượng bao gồm: 

Yếu tố 1: Hiệu suất: Các đặc tính vận hành chính của sản phẩm. 

Tốc độ xung nhịp, RAM, dung lượng ổ cứng, v.v. 

Yếu tố 2: Tính năng: Các đặc tính bổ sung cho chức năng cơ bản 

như chuột không dây, màn hình phẳng, DVD-RW, v.v. 

Yếu tố 3. Độ tin cậy: Khả năng sản phẩm sẽ không gặp trục trặc 

trước một khoảng thời gian nhất định. Thời gian giữa các lần thất bại. 

Yếu tố 4: Sự phù hợp: Mức độ mà các đặc tính vận hành và thiết kế 

của sản phẩm đáp ứng các tiêu chuẩn đã được thiết lập. Phòng thí nghiệm 

bảo lãnh được dán nhãn, chuột, màn hình, bàn phím đi kèm với CPU. 

Yếu tố 5. Độ bền: Tuổi thọ dự kiến của sản phẩm. Thời gian lỗi thời 

về kỹ thuật, tuổi thọ định mức của màn hình. 

Yếu tố 6: Khả năng phục vụ: Tốc độ, lịch sự, năng lực và dễ dàng 

sửa chữa. Điều kiện bảo hành, sự sẵn có của dịch vụ khách hàng và các 

bộ phận thay thế. 

Yếu tố 7: Tính thẩm mỹ: Các yếu tố của một sản phẩm liên quan 

đến thị giác, xúc giác, thính giác, khứu giác, và vị giác (tùy thuộc vào 

bản chất của sản phẩm). Phối màu vỏ máy tính. Bàn phím cảm ứng, v.v. 

Yếu tố 8: Chất lượng cảm nhận: Danh tiếng và các thước đo chất 

lượng gián tiếp khác như trải nghiệm trước đây của bản thân hoặc người 

khác. Thương hiệu, quảng cáo. 

Mặc dù các yếu tố trên liên quan đến các vấn đề khác nhau về chất 

lượng của một sản phẩm và chúng có sức hấp dẫn khác nhau đối với 

những người hoặc nhóm người khác nhau, nhưng một số yếu tố của Chất 

lượng là cố định với các nhóm người, có nghĩa là hầu như tất cả mọi 

người có chung đặc điểm đó đều quan tâm. Một số yếu tố có thể kể ra là: 

1. Cơ bản: Chất lượng thiết kế (thông số kỹ thuật/tiêu chuẩn/cấp 

độ) 
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2. Đo lường được: Chất lượng của sự phù hợp 

3. Người tiêu dùng (thị trường): phù hợp để sử dụng, tuổi thọ, hiệu 

suất, giá cả, tính sẵn có, giao hàng 

4. Vận hành: Chất lượng quản lý, hệ thống và vận hành, giảm thiểu 

lãng phí và chi phí 

5. Bảo tồn: Sử dụng tối ưu tài nguyên—vật liệu và năng lượng 

6. Môi trường: Chất thải an toàn, tiếng ồn trong giới hạn cho phép 

v.v. ô nhiễm không khí và nước ở mức thấp nhất 

7. Con người: Chất lượng cuộc sống lao động.  

Trong đó: Các yếu tố 1, 4 và 5 cần người sản xuất đặc biệt quan 

tâm; khía cạnh 2 và 3 ảnh hưởng đến khách hàng, khía cạnh 6 phải là mối 

quan tâm chung của tất cả mọi người và khía cạnh 7 ảnh hưởng đến 

những người tham gia vào tổ chức nhà sản xuất, nhà cung cấp. 

1.2.4. Hệ thống chất lượng  

1.2.4.1. Khái niệm về hệ thống chất lượng 

Một hệ thống nói chung bao hàm một tập hợp các yếu tố có liên 

quan với nhau (bất kể được xác định như thế nào, ví dụ như các cá nhân, 

bộ phận, nhóm) thể hiện bốn đặc điểm cơ bản: nội dung, cấu trúc, giao 

tiếp, kiểm soát. Cả bốn đặc điểm này phải được xác định để có thể tạo 

nên một hệ thống theo nghĩa này. Các đặc điểm phải được mô tả khác 

nhau cho các hệ thống thực tế để phân biệt về quy mô, thể loại, hoạt động 

cốt lõi và hoạt động hỗ trợ, quyền và trách nhiệm. Bốn đặc điểm này 

được giải thích theo ý nghĩa của hệ thống thay vì bằng ngữ nghĩa trong từ 

điển. 

Nội dung: Khả năng của hệ thống để xác định và thông qua các 

mục tiêu cũng như các chiến lược và kế hoạch để đạt được những điều 

này. Các mục tiêu đặt ra cho hệ thống và các mục tiêu đối với các yếu tố 

của hệ thống phải được phát triển một cách thích hợp ngay cả trong 

trường hợp một hệ thống được gộp vào trong một hệ thống lớn hơn. Theo 

cách đó, hệ thống đó thực sự trở thành một hệ thống con. 
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Cấu trúc: Sự phân hóa giữa các yếu tố về nhiệm vụ, trách nhiệm 

cũng như quyền hạn (các cấp trong một hệ thống thứ bậc) của các tập 

hợp con và của các cá nhân khác nhau. Điều này tương ứng với việc 

phân định các phòng ban hoặc bộ phận khác nhau. 

Giao tiếp: Chỉ rõ các phương thức giao tiếp giữa các cá nhân trong 

một tập hợp con, giữa các tập hợp con khác nhau và giữa hệ thống hoặc 

một tập hợp con cụ thể với thế giới bên ngoài.  

Kiểm soát: Khả năng sửa đổi bất kỳ hoặc cả ba đặc điểm trước đó 

bất cứ khi nào cần thiết. Đặc điểm này là quyền hạn trong khi ba đặc 

điểm trước về cơ bản là trách nhiệm của một hệ thống. 

Một hệ thống, trong bất kỳ bối cảnh nào có thể là Hệ thống quản lý 

hoặc đảm bảo chất lượng hoặc Hệ thống quản lý tài chính, khi bao gồm 

các đặc điểm nêu trên và phải được hiểu theo bốn thành phần sau: 

1. Tổ chức: Một nhóm các cá nhân được tích hợp thông qua các giá 

trị, mối quan tâm và nhiệm vụ chung hoặc được chia sẻ, được hướng dẫn 

bởi Chính sách chất lượng, trong đó nêu rõ trách nhiệm và quyền hạn của 

các nhóm/cá nhân khác nhau, đồng thời cũng chỉ rõ bản chất và mức độ 

tương tác giữa các nhóm đó/cá nhân. (Các nhóm này trên thực tế là các 

nhóm con của nhóm) 

2. Các quy trình được hoạch định và thực hiện bởi các thành phần 

khác nhau của tổ chức, ví dụ: kiểm định, bảo dưỡng, hiệu chuẩn thiết bị 

thử nghiệm, đo lường, kiểm định; Kiểm định chất lượng; Đào tạo con 

người ở các cấp độ khác nhau; Kiểm soát tài liệu cũng như hồ sơ; phân 

tích dữ liệu, hành động khắc phục và phòng ngừa được thực hiện khi 

phát hiện sự không phù hợp. 

3. Các thủ tục cần tuân thủ khi thực hiện các quy trình khác nhau 

như lấy mẫu và chuẩn bị vật liệu để thử nghiệm hoặc kiểm tra; tính toán 

chi phí vòng đời hoặc chỉ số xếp hạng nhà cung cấp, v.v. 

4. Nguồn lực phải được triển khai theo các quy trình khác nhau. 

Nguồn lực đề cập ở đây có thể là các nguồn lực vật chất, nguồn lực công 

nghệ, nguồn lực con người. Nguồn lực vật chất như nguyên vật liệu, bán 

thành phẩm, máy móc thiết bị. Nguồn nhân lực gồm những người có đầy 
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đủ kiến thức, kinh nghiệm và thái độ đúng đắn về lĩnh vực cũng là yếu tố 

cần thiết. Nguồn lực công nghệ cho phép tạo ra các sản phẩm và dịch vụ 

chất lượng tốt. 

Trên thực tế, hệ thống (Quản lý) chất lượng bao gồm các thành 

phần cho phép một tổ chức xác định, thiết kế, sản xuất, phân phối và hỗ 

trợ các sản phẩm và/hoặc dịch vụ nhằm làm hài lòng khách hàng. Các 

Tiêu chuẩn hoặc Mô hình cho hệ thống chất lượng đã được phát triển qua 

nhiều năm ở cấp quốc gia cũng như quốc tế. 

1.2.4.2. Lịch sử các tiêu chuẩn về hệ thống quản lý chất lượng 

Dưới đây là một mục lục ngắn gọn được trình bày dưới dạng sơ 

lược theo trình tự thời gian về các tiêu chuẩn quan trọng đối với Hệ 

thống Chất lượng và các tài liệu liên quan. 

- MIL-U-9858 cho Hệ thống Chất lượng  

- MIL-I-45208 cho Hệ thống Kiểm tra đều dành cho Hoa Kỳ; 

- AQAP (Ấn phẩm Đảm bảo Chất lượng Đồng minh) 1, 4, 9 (4 và 9 

cho Hệ thống Kiểm tra); 

- AQA-1 bao gồm sản xuất, kiểm tra và thử nghiệm; 

- Not accepting AQAP, UK đưa ra một loạt ba Tiêu chuẩn Quốc 

phòng; 

- Def. Stan. 05-21, -24 and -29 (chỉ dành cho Kiểm tra); 

- AQAP aligned with Def. Stan. Later, BS 5750 xuất hiện vào năm 

1979. 

Ủy ban ISO (do Canada làm Chủ tịch) đã xem xét nhiều đầu vào 

quốc gia và quốc tế như IS 10201 (Sổ tay tiêu chuẩn Ấn Độ về Hệ thống 

đảm bảo chất lượng, xuất bản lần đầu năm 1982) và đưa ra hệ thống ISO 

9000 vào năm 1987. Không giống như các tổ chức tiêu chuẩn quốc gia, 

ISO không phải là cơ quan chứng nhận. ISO không có chương trình 

chứng nhận Hệ thống Chất lượng (hoặc bất kỳ hệ thống nào khác) tồn tại 

trong bất kỳ tổ chức tuân thủ các tiêu chuẩn của nó. 
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Bộ tiêu chuẩn ISO 9000:1987 bao gồm khá nhiều tiêu chuẩn liên 

quan đến Hệ thống quản lý chất lượng và các quy trình, thủ tục liên quan. 

Chúng đã được nhiều quốc gia bao gồm cả Việt Nam áp dụng làm tiêu 

chuẩn quốc gia. Bộ tiêu chuẩn ban đầu đã trải qua một số sửa đổi, trong 

một số trường hợp: 

- ISO 9000:1987 - Các tiêu chuẩn về quản lý chất lượng và đảm 

bảo chất lượng - hướng dẫn lựa chọn và sử dụng; 

- ISO 9001:1987 - Hệ thống chất lượng - Mô hình đảm bảo chất 

lượng trong thiết kế/phát triển, sản xuất, lắp đặt và bảo dưỡng; 

- ISO 9002:1987 - Hệ thống chất lượng - Mô hình đảm bảo chất 

lượng trong sản xuất và lắp đặt; 

- ISO 9003:1987 - Hệ thống chất lượng - Mô hình đảm bảo chất 

lượng trong kiểm tra và thử nghiệm lần cuối; 

- ISO 9004:1987 - Quản lý chất lượng và các yếu tố của hệ thống 

chất lượng 

 Trong số ba Tiêu chuẩn 9001, 9002 và 9003 (phiên bản 1994), tiêu 

chuẩn đầu tiên dành cho các tổ chức tham gia vào toàn bộ các hoạt động 

từ thiết kế đến phát triển sản phẩm, hệ thống thông qua cài đặt tại địa 

điểm của khách hàng cho tới bảo dưỡng trong quá trình vận hành. Loại 

thứ hai dành cho những tổ chức không tham gia vào các hoạt động thiết 

kế và dịch vụ/bảo trì, và loại thứ ba về cơ bản áp dụng cho các tổ chức 

chỉ đơn giản là mua sắm sản phẩm, kiểm tra chúng trong quá trình mua 

sắm, lưu trữ và giao hàng và đảm bảo rằng chất lượng không bị ảnh 

hưởng trong quá trình lưu trữ tại nhà máy của tổ chức kết thúc. 

Năm 2000, khi Tiêu chuẩn được sửa đổi lần thứ hai, tiêu đề Mô 

hình Hệ thống Đảm bảo Chất lượng đã được thay thế bằng Yêu cầu đối 

với Hệ thống Quản lý Chất lượng. Cả ba tiêu chuẩn 9001, 9002 và 9003 

đã được hợp nhất thành một tiêu chuẩn ISO 9001. Vì vậy, bản sửa đổi 

năm 2008 của ISO 9001 là một bước khởi đầu lớn về nội dung và cách 

trình bày. Bản đang có hiệu lực hiện tại là ISO 9000:2015. 
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1.2.5. Chi phí chất lượng 

1.2.5.1. Khái niệm về chi phí chất lượng 

Giá trị của một hệ thống chất lượng được phản ánh trong khả năng 

đáp ứng nhu cầu khách hàng. Trong bối cảnh này, chi phí chất lượng 

phản ánh việc đạt được hoặc không đạt được trong việc đáp ứng các yêu 

cầu của sản phẩm hoặc dịch vụ, được xác định từ quan điểm của khách 

hàng. Những yêu cầu này có thể bao gồm thông số kỹ thuật thiết kế của 

sản phẩm, hướng dẫn vận hành, quy định của chính phủ, giao hàng kịp 

thời, quy trình tiếp thị và cam kết bảo dưỡng, trong số những yêu cầu 

khác. 

Các thành phần khác nhau của chi phí chất lượng được xác định 

dựa trên sự phù hợp hoặc không phù hợp của sản phẩm/dịch vụ. Việc đạt 

được các yêu cầu, được xác định bởi sự phù hợp của sản phẩm hoặc dịch 

vụ, bao gồm một thành phần chi phí, được xác định là chi phí phòng 

ngừa, trong khi sự không phù hợp bao gồm các thành phần chi phí của 

thẩm định và chi phí sai sót (Campanella 1999). Tóm lại, chi phí chất 

lượng có thể được hiểu là “sự khác biệt giữa chi phí thực tế và chi phí có 

thể giảm thiểu nếu các sản phẩm và dịch vụ đều phù hợp”.  

1.2.5.2. Phân loại chi phí chất lượng 

Chi phí phòng ngừa (Prevention costs) 

Chi phí phòng ngừa phát sinh trong việc lập kế hoạch, thực hiện và 

duy trì hệ thống chất lượng để ngăn chặn chất lượng kém của sản phẩm 

và dịch vụ: bao gồm tiền lương và chi phí phát triển cho thiết kế sản 

phẩm, thiết kế quy trình và thiết bị, kỹ thuật kiểm soát quy trình, thiết kế 

hệ thống thông tin và tất cả các chi phí khác liên quan đến việc tạo ra sản 

phẩm thử nghiệm. Ngoài ra, chi phí liên quan đến giáo dục và đào tạo 

cũng được bao gồm trong danh mục này. Chi phí phòng ngừa tăng lên 

khi áp dụng hệ thống chất lượng và có thể chiếm một tỷ lệ đáng kể trong 

tổng chi phí chất lượng, tuy nhiên, tốc độ của chúng sẽ tăng chậm dần 

theo thời gian.  

Chi phí thẩm định (Appraisal costs) 

Chi phí thẩm định là những chi phí liên quan đến việc đo lường, 
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đánh giá hoặc kiểm toán các sản phẩm, linh kiện, nguyên liệu đã mua 

hoặc dịch vụ để xác định mức độ đáp ứng của chúng với các tiêu chuẩn 

được chỉ định. Những chi phí này bao gồm việc xử lý kiểm tra và thử 

nghiệm các vật liệu đầu vào cũng như kiểm tra và thử nghiệm sản phẩm 

ở các giai đoạn sản xuất khác nhau và khi nghiệm thu lần cuối. Các chi 

phí khác trong danh mục này bao gồm chi phí hiệu chuẩn và bảo trì các 

dụng cụ, thiết bị đo lường và chi phí vật liệu và sản phẩm tiêu thụ trong 

một thử nghiệm. Chi phí thẩm định thường xảy ra trong hoặc sau quá 

trình sản xuất nhưng trước khi sản phẩm được bán cho khách hàng. Do 

đó, chúng có liên quan đến việc quản lý kết quả, trong khi chi phí phòng 

ngừa có liên quan đến việc quản lý ý định hoặc mục tiêu. Chi phí thẩm 

định thường giảm dần theo thời gian vì đã ngăn chặn được nhiều sự 

không phù hợp của chất lượng sản phẩm.  

Chi phí sai hỏng, thất bại bên trong doanh nghiệp (Internal 

failure costs) 

Chi phí sai hỏng, thất bại phát sinh khi sản phẩm, linh kiện, vật liệu 

và dịch vụ không đáp ứng các yêu cầu về chất lượng trước khi chuyển 

giao quyền sở hữu cho khách hàng. Những chi phí này sẽ biến mất nếu 

sản phẩm hoặc dịch vụ đã phù hợp với yêu cầu chất lượng. Chi phí này 

bao gồm xử lý phế liệu và chi phí làm lại nguyên vật liệu, nhân công và 

chi phí chung liên quan đến sản xuất, sửa chữa các thiết bị không phù 

hợp, có thể bao gồm các hoạt động sản xuất bổ sung như mài lại đường 

kính ngoài của một bộ phận có kích thước quá lớn. Khi một hệ thống 

chất lượng tổng thể được triển khai và có hiệu lực theo thời gian, chi phí 

sai sót bên trong sẽ giảm xuống, dẫn đến các vấn đề phát sinh được ngăn 

chặn. 

Chi phí sai hỏng, thất bại bên ngoài doanh nghiệp (External 

failure costs) 

Chi phí sai hỏng, thất bại bên ngoài phát sinh khi sản phẩm không 

hoạt động tốt sau khi quyền sở hữu được chuyển giao cho khách hàng 

hoặc dịch vụ được cung cấp. Nếu không có vấn đề gì phát sinh, chi phí 

này sẽ không tồn tại. Những chi phí này bao gồm những chi phí do khiếu 

nại của khách hàng, bao gồm chi phí điều tra và điều chỉnh, và những chi 
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phí liên quan đến việc tiếp nhận, xử lý, sửa chữa và thay thế các sản 

phẩm không phù hợp. Phí bảo hành (lỗi sản phẩm trong thời gian bảo 

hành) và chi phí trách nhiệm sản phẩm (chi phí do kiện tụng trách nhiệm 

sản phẩm) cũng thuộc danh mục này. Chi phí thất bại bên ngoài sẽ giảm 

khi thực hiện thành công hệ thống kiểm soát chất lượng. 

Chi phí thất bại ẩn 

Một phần đáng kể của chi phí thất bại là “ẩn”. Chúng bao gồm thời 

gian quản lý và kỹ thuật liên quan đến việc xác định nguyên nhân và xác 

định các hành động khắc phục liên quan đến lỗi. Thời gian ngừng hoạt 

động của dây chuyền, sự cần thiết phải tăng lượng hàng tồn kho, giảm 

công suất khả dụng và đơn đặt hàng bị mất do chất lượng kém là những 

ví dụ về chi phí mà hệ thống kế toán không dễ dàng theo dõi. Do đó, 

những gì thường được báo cáo là chi phí thất bại chỉ là một phần nhỏ của 

chi phí thất bại thực sự. 

1.2.5.3. Tầm quan trọng của quản lý chi phí chất lượng 

Trong các tài liệu về chất lượng, người ta thường khẳng định rằng 

tổng chi phí chất lượng là rất đáng kể, điển hình là từ 10 – 40% doanh 

thu. Đây là lý do tại sao những chi phí này còn được gọi là "nhà máy ẩn" 

hoặc "vàng trong mỏ". Chúng tôi tin rằng những con số này có thể cao 

hơn nhiều, đặc biệt nếu tính đến các chi phí vô hình trong một nền kinh 

tế mà khía cạnh phi chính thức có trọng số khá lớn so với khía cạnh 

chính thức.  

Chi phí vô hình ở khắp mọi nơi. Điều này có thể dễ dàng nhận thấy 

bằng cách xem xét sự phát triển của lý thuyết chi phí chất lượng từ trước 

'thời đại TQM' cho đến nay.  

(a) Tầm quan trọng của chi phí chất lượng trong quá khứ 

(Trước khi triết lý TQM - Quản lý chất lượng toàn diện được giới 

thiệu) 

Chi phí chất lượng bao gồm chi phí của bộ phận chất lượng (bao 

gồm cả bộ phận kiểm tra), chi phí loại bỏ, sửa chữa, làm lại và chi phí 

khiếu nại.  

Các công ty đã nhận thức được sự phân chia chi phí chất lượng ở 
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trên và hiểu rằng phòng ngừa tốt hơn kiểm tra và việc tăng chi phí phòng 

ngừa là phương tiện để giảm tổng chi phí chất lượng. Tuy nhiên, hầu hết 

các công ty đã không giải quyết một cách có hệ thống hoặc toàn bộ 

(nghĩa là trong tất cả các quy trình trong công ty) với những chi phí này.  

(b) Thời đại TQM (Quản lý chất lượng toàn diện) 

Chi phí chất lượng được hiểu là tất cả các chi phí 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, dịch vụ không phù hợp với nhu cầu của người 

tiêu dùng. Nói cách khác, chi phí chất lượng là tổng số tiền mà một tổ 

chức hoặc doanh nghiệp phải bỏ ra để duy trì và nâng cao chất lượng của 

sản phẩm hoặc dịch vụ mà họ cung cấp. Đây không chỉ bao gồm các chi 

phí trực tiếp như việc kiểm tra chất lượng và sửa chữa sản phẩm không 

đạt yêu cầu, mà còn bao gồm các chi phí gián tiếp như mất mát doanh 

thu do sản phẩm không chất lượng gây ra, chi phí liên quan đến việc duy 

trì hình ảnh thương hiệu và chi phí phát triển quy trình sản xuất. 

Một số ví dụ về chi phí chất lượng bao gồm:  

− Chi phí kiểm tra chất lượng: Bao gồm chi phí của quá trình kiểm 

tra, kiểm soát chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ trước khi chúng được 

phát hành ra thị trường. 

− Chi phí sửa chữa: Chi phí phát sinh từ việc sửa chữa hoặc cải 

thiện sản phẩm để đảm bảo chất lượng phù hợp với tiêu chuẩn. 

− Chi phí đào tạo: Để đảm bảo nhân viên có đủ kỹ năng và hiểu 

biết để sản xuất hoặc cung cấp sản phẩm/dịch vụ chất lượng cao. 

− Chi phí không chất lượng: Bao gồm mất mát doanh thu do sản 

phẩm không đạt yêu cầu, chi phí đền bù cho khách hàng, và chi phí liên 

quan đến quản lý khiếu nại từ phía khách hàng. 

− Chi phí hậu kiểm: Bao gồm chi phí liên quan đến việc theo dõi và 

đánh giá chất lượng sau khi sản phẩm đã được phát hành ra thị trường để 

phát hiện và sửa lỗi. 

Tổng chi phí chất lượng thường được xem xét như một phần quan 

trọng của chi phí tổng thể của một tổ chức và thường cần được quản lý 
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hiệu quả để đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng được mong 

đợi của khách hàng. 

1.3. MỐI LIÊN HỆ GIỮA NĂNG SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG 

1.3.1. Quan điểm truyền thống về năng suất và chất lượng 

Quan điểm truyền thống cho rằng nâng cao chất lượng sẽ làm tăng 

chi phí sản xuất, giá cả, từ đó dẫn đến năng suất suy giảm. Các định 

nghĩa về chất lượng và năng suất cho thấy cả hai có những đặc điểm 

chung nhất định, ví dụ như việc nhấn mạnh đến đầu ra và đầu vào của 

quá trình sản xuất. Sự khác biệt nằm ở chỗ năng suất tập trung đến hiệu 

suất (tối đa số lượng đầu ra với một đơn vị đầu vào), trong khi chất lượng 

tập trung đến chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng. Câu hỏi 

đặt ra là hai cách tiếp cận này có tương thích với nhau không? Như 

Deming (1986) cho rằng chất lượng và sản xuất là hai mục tiêu xung đột 

với nhau, không thể tồn tại đồng thời. Nhà sản xuất sẽ phải lựa chọn theo 

đuổi một trong hai mục tiêu đó. Nếu thúc đẩy chất lượng sản phẩm, nhà 

máy sẽ suy giảm năng lực sản xuất, và ngược lại nếu thúc đẩy sản xuất, 

chất lượng của đầu ra sẽ bị ảnh hưởng. Xung đột giữa năng suất và chất 

lượng trong ngành dịch vụ thậm chí còn phức tạp hơn bởi chất lượng 

dịch vụ thường khó định lượng và đo lường hơn. 

Xung đột giữa năng suất và chất lượng có thể xảy ra trong quá trình 

quản lý và sản xuất, và đòi hỏi sự cân nhắc và quản lý thông minh. Dưới 

đây là một số nguyên nhân và cách giải quyết xung đột giữa năng suất và 

chất lượng: 

− Áp lực thời gian: Áp lực hoàn thành công việc nhanh chóng có 

thể dẫn đến việc bỏ qua các bước kiểm tra chất lượng để đảm bảo nhanh 

chóng. 

− Áp lực về giá thành: Đôi khi, cắt giảm chi phí và tối ưu hóa năng 

suất có thể dẫn đến việc sử dụng nguyên liệu kém chất lượng hoặc giảm 

thiểu kiểm tra chất lượng. 

− Chưa quen thuộc với quy trình: Những thay đổi trong quy trình 

sản xuất hoặc sự phát triển của sản phẩm mới có thể gây ra sự bất ổn và 

ảnh hưởng đến cả năng suất và chất lượng. 
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- Khả năng của nhân viên: Khi nhân viên không được đào tạo hoặc 

cung cấp công cụ và tài liệu cần thiết, họ có thể không thể thực hiện công 

việc một cách hiệu quả, ảnh hưởng đến cả năng suất và chất lượng. 

Xung đột giữa năng suất và chất lượng có thể được giải quyết thông 

qua một quá trình quản lý thông minh và tập trung vào sự cân nhắc giữa 

hai yếu tố này để đảm bảo sự cân bằng giữa chúng. 

Mặc dù có những phát biểu ủng hộ mối liên hệ tích cực giữa chất 

lượng và năng suất, nhưng vẫn có những trường hợp tồn tại mối quan hệ 

nghịch đảo giữa các biến số này. Sự khác biệt này bắt nguồn từ các định 

nghĩa đa dạng về các biến này và bản chất của hoạt động cụ thể. Ví dụ, 

Maani và K. E. (1989), trong một nghiên cứu thực nghiệm về hoạt động 

thủ công (sử dụng nhiều lao động) đã tìm thấy mối quan hệ nghịch đảo 

giữa chất lượng và năng suất. Trong đó, chất lượng được đo lường bằng 

việc sản xuất bị loại bỏ và lãng phí (chất lượng bên trong) trong khi năng 

suất được đo bằng giờ lao động. Mối quan hệ này thể hiện rõ ràng hơn 

trong các tác vụ thủ công như đánh máy, bấm phím và sắp xếp trong đó 

sự gia tăng năng suất (tức là tốc độ), vượt quá một mức nhất định, sẽ dẫn 

đến chất lượng giảm mạnh (tức là lỗi). Điều này giải thích tại sao các 

ngành dịch vụ có bản chất là thâm dụng lao động, thường được coi là 

kém năng suất hơn. Hình 1.5 cho hấy ảnh hưởng của năng suất đến chất 

lượng đối với các hoạt động thủ công và các cấp độ kinh nghiệm khác 

nhau. 

 

 
Hình 1.5. Mối quan hệ giữa năng suất và chất lượng 
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Như biểu đồ gợi ý, đối với bất kỳ cấp độ kinh nghiệm nào, chất 

lượng sẽ được duy trì khi năng suất được tăng lên đến một điểm nhất 

định. Ngoài điểm đó, chất lượng giảm mạnh. Hiệu ứng này rõ ràng hơn 

đối với các nhà khai thác thiếu kinh nghiệm vì sự sụt giảm chất lượng đạt 

được sớm hơn và sự suy giảm xảy ra với tốc độ mạnh hơn. Một ví dụ 

khác về mối quan hệ nghịch đảo giữa chất lượng và năng suất đã được 

Maani và K. E. quan sát thấy trong một nghiên cứu về một nhà sản xuất 

kem. Ở đó, một trong những kích thước của chất lượng là mật độ kem, 

được đo bằng tỷ lệ của các thành phần liên quan đến lượng không khí 

trong kem. Mật độ tốt (chất lượng tốt hơn) có thể đạt được bằng cách xử 

lý chậm (năng suất thấp hơn) cho phép một lượng không khí mong muốn 

vào kem. Mặt khác, chế biến kem nhanh (năng suất cao) sẽ tạo ra kem có 

tỷ trọng thấp (chất lượng kém) với năng suất cao hơn. Do đó, ở đây, chất 

lượng cao hơn tương ứng với năng suất thấp hơn. Điều này có thể được 

gọi là năng suất giới hạn quá trình. Các nghiên cứu trên, mặc dù không 

kết luận, chỉ ra một lĩnh vực thú vị và quan trọng để nghiên cứu thêm về 

mối quan hệ đánh đổi giữa hai biến số này. 

1.3.2. Quan điểm về quản lý năng suất và chất lượng tích hợp  

1.3.2.1. Chất lượng cải thiện năng suất 

Nghiên cứu của Deming chỉ ra rằng chất lượng được cải thiện sẽ 

dẫn đến năng suất cao hơn, từ đó làm tăng khả năng cạnh tranh của 

doanh nghiệp trong dài hạn. Năng suất của hệ thống sản xuất có tác động 

mạnh mẽ đến việc cung cấp các sản phẩm và dịch vụ chất lượng cho 

người tiêu dùng. Trong một cuộc khảo sát về mối quan hệ giữa hệ thống 

quản lý chất lượng toàn diện (TQM), năng suất của nhà máy với sự hài 

lòng của khách hàng, nghiên cứu đã chứng minh hoạt động quản lý chất 

lượng có liên quan trực tiếp tới sự hài lòng của khách hàng. Tác giả cũng 

cho rằng việc thiết kế một hệ thống tối ưu sẽ giúp công ty phát triển và 

sản xuất sản phẩm nhanh hơn, giảm thiểu chi phí và loại bỏ những thay 

đổi kỹ thuật. 

Chất lượng và năng suất không loại trừ lẫn nhau. Những cải tiến về 

chất lượng có thể trực tiếp làm tăng năng suất và các lợi ích khác. Nhiều 

dự án vẫn có thể cải tiến chất lượng với cùng một lực lượng lao động, 
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cùng một chi phí hay cũng không đầu tư vào trang thiết bị mới. Bằng 

chứng cho thấy ngày càng có nhiều tập đoàn nhận ra tầm quan trọng và 

sự cần thiết của việc cải tiến chất lượng trong môi trường cạnh tranh trên 

toàn thế giới. Cải tiến chất lượng không giới hạn ở tiêu chuẩn sản phẩm 

hay dịch vụ; nó cũng liên quan đến chất lượng vốn có của cả hệ thống. 

Việc ngăn ngừa các khiếm khuyết về sản phẩm, dịch vụ và quy trình cần 

thực hiện ngay khi sản phẩm được sản xuất hoặc dịch vụ được cung cấp. 

Hayes (1981) dựa trên một nghiên cứu toàn diện về các triết lý và 

kỹ thuật sản xuất của Nhật Bản, kết luận rằng "các điều kiện tương tự 

thúc đẩy hoạt động sản xuất không có khiếm khuyết cũng làm tăng năng 

suất". Đó là, một thiết kế sản phẩm đơn giản và dễ làm nên giảm thiểu 

khiếm khuyết và đồng thời tăng năng suất. Tương tự như vậy, một quá 

trình sản xuất và thiết bị được cải tiến sẽ dẫn đến chất lượng và năng suất 

được cải thiện. Ngoài ra, việc đào tạo công nhân và bảo trì phòng ngừa 

nghiêm ngặt được kỳ vọng sẽ dẫn đến những cải tiến đồng thời về chất 

lượng và năng suất. Việc đào tạo công nhân và bảo trì phòng ngừa 

nghiêm ngặt được kỳ vọng sẽ dẫn đến những cải tiến đồng thời về chất 

lượng và năng suất. 

Tương tự như vậy, Garvin (1984) trong nghiên cứu của mình về 

các nhà sản xuất máy điều hòa không khí trong phòng đã quan sát thấy 

rằng các công ty có chất lượng cao nhất có năng suất cao gấp 5 lần (được 

đo bằng số giờ lao động trực tiếp lắp ráp trên mỗi đơn vị) so với các công 

ty có chất lượng kém nhất. Các công ty này có công nghệ tương tự và 

cường độ vốn tương đương.  

Bằng chứng trên chỉ ra rằng chất lượng dựa trên sản xuất tốt hơn 

dẫn đến sản lượng cao hơn mà không làm tăng chi phí tương ứng. Điều 

này là do với ít sản phẩm lỗi hơn, sẽ có ít công đoạn làm lại hoặc phế liệu 

hơn, đồng thời có ít nhân viên kiểm tra và hệ thống phát hiện và sửa chữa 

các sản phẩm không đạt tiêu chuẩn hơn. Nhìn chung, cũng như trong hệ 

thống Just-in-Time, sự hài hòa giữa chất lượng và năng suất trở nên rõ 

ràng khi cả hai đều được coi là hoạt động không lãng phí. Một lần nữa, 

nếu năng suất được định nghĩa là tỷ lệ đầu ra không có khiếm khuyết so 

với đầu vào, thì mối quan hệ tác động tích cực giữa chất lượng và năng 

suất trở nên rõ ràng. Nếu nguyên tắc này được tuân thủ, thông lệ phổ 
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biến là giảm chất lượng để đáp ứng tiến độ sản xuất sẽ bị loại bỏ vì lợi 

thế cạnh tranh lâu dài của công ty. 

Mối liên hệ giữa năng suất, chất lượng và lợi nhuận - "bộ ba cùng 

tăng" - được thể hiện bằng đồ thị trong hình 1.6. Hình vẽ bắt đầu với chất 

lượng, được định nghĩa là làm mọi thứ ngay từ đầu và làm những điều 

khách hàng cần và muốn. 

Nếu chất lượng được cải thiện theo nghĩa này, nó có thể có tác 

động tích cực đến doanh thu (phần bên trái của hình), chi phí (phần giữa) 

và vốn sử dụng (phần bên phải). Khi chức năng và độ tin cậy được cải 

thiện, chúng sẽ nâng cao hình ảnh trên thị trường, giữ chân khách hàng 

và chia sẻ khách hàng (tức là phần trăm khách hàng mua một sản phẩm 

hoặc dịch vụ nhất định được sản xuất từ một nhà cung cấp cụ thể). 

 

Hình 1.6. Mối liên hệ giữa chất lượng, năng suất và lợi nhuận 

Nguồn: Gummesson, E. (1998) 

Những thay đổi này kích thích tăng trưởng khối lượng bán hàng, 

phân biệt nhà cung cấp với đối thủ cạnh tranh và làm cho nhà cung cấp ít 

phụ thuộc hơn vào cạnh tranh về giá. Chi phí dịch vụ cho máy móc giảm 

xuống, và chi phí kiểm tra, thử nghiệm, làm lại, phế liệu, khiếu nại và 

bảo hành cũng vậy. Vốn sử dụng giảm do lượng hàng dự trữ cần ít hơn; 
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các khoản phải thu giảm do thanh toán đến sớm hơn và ít bị chậm thanh 

toán hơn vì có khiếu nại; và thời gian xử lý giảm yêu cầu ít tài nguyên 

hơn. Khi dòng tiền trở nên nhanh hơn, tiền có thể được sử dụng ở nơi 

khác và giảm chi phí vốn. Cải thiện năng suất trở thành một tiền đề cho 

lợi nhuận và một số yếu tố ảnh hưởng trực tiếp đến lợi nhuận thông qua 

tăng doanh thu. 

1.3.2.2. Chất lượng đáp ứng sự hài lòng của người tiêu dùng 

Shewhart định nghĩa chất lượng là việc tạo ra giá trị cho khách 

hàng. Juran (1999) phân biệt giữa chất lượng là không có khiếm khuyết 

và chất lượng là sự hài lòng của khách hàng. Dean và Bowen (1994) cho 

rằng trong Quản lý chất lượng toàn diện, có ba nguyên tắc cơ bản và các 

phương pháp kỹ thuật tương ứng. Những nguyên tắc này là: (1) tập trung 

vào khách hàng, (2) cải tiến liên tục và (3) làm việc theo nhóm.  

Các doanh nghiệp sản xuất và cung ứng dịch vụ hiện nay vẫn sử 

dụng sự hài lòng của khách hàng làm thước đo chất lượng. Trong Giải 

thưởng Chất lượng Quốc gia Malcolm Baldrige, sự hài lòng của khách 

hàng có vị trí quan trọng, là một trong những mục tiêu chính của hệ 

thống quản lý chất lượng. 

Hiểu nhu cầu và mong đợi của khách hàng là điều cần thiết để có 

thể cạnh tranh và duy trì công việc kinh doanh. Một tổ chức phải cung 

cấp cho khách hàng của mình một sản phẩm hoặc dịch vụ chất lượng, 

đáp ứng nhu cầu giá cả, vận chuyển, và chăm sóc. Để đạt được điều này, 

các doanh nghiệp cần liên tục kiểm tra hệ thống chất lượng của mình để 

xem liệu nó có đáp ứng được các nhu cầu và mong đợi của khách hàng 

hay không.  

Nhận thức của khách hàng về chất lượng 

Một trong những khái niệm cơ bản của TQM là cải tiến quy trình 

liên tục. Một cuộc khảo sát của Hiệp hội Chất lượng Hoa Kỳ (ASQ) về 

nhận thức của người dùng về các yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến việc 

mua hàng theo thứ tự ưu tiên sau: 

1. Hiệu suất 
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2. Tính năng 

3. Dịch vụ 

4. Bảo hành 

5. Giá cả 

6. Danh tiếng 

Hiệu suất: Hiệu suất liên quan đến “sự khả dụng”— cụm từ chỉ ra 

rằng sản phẩm và dịch vụ đã sẵn sàng cho khách hàng sử dụng tại thời 

điểm bán hàng. Các yếu tố cân nhắc khác là (1) tính khả dụng, là khả 

năng một sản phẩm hoạt động khi cần thiết; (2) độ tin cậy, không bị hỏng 

hóc theo thời gian; và (3) khả năng bảo trì, dễ dàng vận hành sản phẩm. 

Tính năng: Các tính năng hoặc thuộc tính có thể nhận dạng của sản 

phẩm hoặc dịch vụ là tâm lý, thời gian, đạo đức, và công nghệ. Tính năng 

là đặc điểm phụ của sản phẩm hoặc dịch vụ. Ví dụ, chức năng chính của 

ô tô là di chuyển, trong khi tính năng có thể là hệ thống âm thanh trên ô 

tô đó. 

Dịch vụ: Dịch vụ khách hàng giúp các doanh nghiệp mang lại giá 

trị gia tăng cho khách hàng. Tuy nhiên, dịch vụ khách hàng là một thứ vô 

hình—được cấu thành từ nhiều yếu tố, tất cả đều nhằm mục đích thay đổi 

nhận thức của khách hàng. Đặc điểm vô hình là những đặc điểm không 

thể định lượng được, nhưng đóng góp rất lớn vào sự hài lòng của khách 

hàng. Việc cung cấp dịch vụ khách hàng khác và khó hơn chất lượng sản 

phẩm. Các doanh nghiệp luôn không ngừng tìm kiếm và tìm cách cải tiến 

dịch vụ, ngay cả khi khách hàng của họ không phàn nàn. 

Bảo hành: Bảo hành chính là lời hứa công khai của một tổ chức, 

đảm bảo chất lượng cho sản phẩm. Bảo hành buộc doanh nghiệp phải tập 

trung vào định nghĩa của khách hàng về chất lượng sản phẩm và dịch vụ. 

Doanh nghiệp phải xác định các đặc điểm của sản phẩm, dịch vụ và tầm 

quan trọng của khách hàng đối với từng đặc điểm đó. Bảo hành khuyến 

khích khách hàng mua dịch vụ bằng cách giảm rủi ro khi quyết định mua 

hàng và tạo ra nhiều doanh thu hơn bằng cách nâng cao sự trung thành 

của khách hàng hiện tại. 

Giá cả: Khách hàng ngày nay sẵn sàng trả giá cao hơn để có được 
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giá trị tốt. Khách hàng liên tục đánh giá sản phẩm và dịch vụ của một tổ 

chức so với sản phẩm và dịch vụ của đối thủ cạnh tranh để xác định bên 

mang lại giá trị lớn nhất. Tuy nhiên, trong môi trường cạnh tranh, khái 

niệm về giá trị của mỗi khách hàng liên tục thay đổi. Doanh nghiệp cần 

phải nỗ lực liên tục để xác định, và cập nhật quan điểm của khách hàng 

về giá trị liên quan đến từng sản phẩm và dịch vụ. 

Uy tín: Sự hài lòng toàn diện dựa trên toàn bộ trải nghiệm của 

khách hàng với tổ chức, không chỉ ở sản phẩm. Trải nghiệm tốt sẽ ấn 

tượng cho 6 người trong khi trải nghiệm xấu tác động tới 15 người; do 

đó, càng khó tạo được tiếng tăm thuận lợi. 

Khách hàng sẵn sàng trả giá cao cho một thương hiệu nổi tiếng 

hoặc đáng tin cậy và thường trở thành khách hàng trọn đời. Bởi vì chi phí 

để giành được một khách hàng mới cao gấp 5 lần so với chi phí để giữ 

một khách hàng hiện tại, nên việc giữ chân khách hàng là một chiến lược 

kinh tế quan trọng đối với bất kỳ tổ chức nào. Mặc dù rất khó để một tổ 

chức định lượng sự hài lòng của khách hàng, nhưng rất dễ định lượng tỷ 

lệ giữ chân khách hàng. Đầu tư vào việc giữ chân khách hàng có thể là 

một cách tiếp cận hiệu quả hơn so với việc tập trung giảm chi phí hoạt 

động. 

1.3.2.3. Đảm bảo chất lượng trong thiết kế và kiểm soát quy trình sản 

xuất 

Theo Olian và Rynes (1991), TQM là một cách tiếp cận có hệ 

thống đối với thực tiễn quản lý, đòi hỏi những thay đổi trong quy trình tổ 

chức, ưu tiên chiến lược, niềm tin, thái độ và hành vi cá nhân. Với yêu 

cầu ngày càng tăng của khách hàng, việc theo đuổi chất lượng tiêu chuẩn 

cao đã trở thành một trong những mục tiêu chiến lược của các doanh 

nghiệp hiện đại. Doanh nghiệp nếu muốn đứng top đầu thì phải cạnh 

tranh trong lĩnh vực quản lý chất lượng. Nó liên quan đến chất lượng của 

tổ chức, toàn bộ hệ thống thông tin, các giai đoạn thiết kế, khía cạnh 

công nghệ, cũng như chất lượng cá nhân khi tạo ra sản phẩm cuối cùng 

theo từng giai đoạn và duy trì thời gian thực hiện đơn hàng. Để đáp ứng 

yêu cầu chất lượng của sản phẩm cuối cùng, chất lượng phải đạt được ở 

mọi công đoạn sản xuất 
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Triết lý về chất lượng truyền thống nhấn mạnh việc tập trung vào 

khách hàng, cải tiến liên tục, trao quyền cho nhân viên và ra quyết định 

dựa trên dữ liệu. Động lực của triết lý này bắt nguồn từ việc thiết kế hệ 

thống sản phẩm và dịch vụ phù hợp với mong đợi của khách hàng, cùng 

với việc tập trung chất lượng trong tất cả các giai đoạn phát triển, sản 

xuất và phân phối. Cách tiếp cận này lấy quy trình làm trung tâm và nhấn 

mạnh việc giảm thiểu thay đổi cũng như cải tiến chức năng sản phẩm 

hoặc dịch vụ cuối cùng. 

1.3.2.4. Vai trò của chất lượng trong vòng đời sản phẩm 

Quản lý chất lượng toàn diện có nghĩa là quản lý chất lượng trong 

tất cả chức năng của doanh nghiệp, một quá trình từ đầu đến cuối tích 

hợp với nhau ở tất cả các giai đoạn. Đó là cách tiếp cận hệ thống bao 

gồm các chức năng trong vòng đời sản phẩm, chẳng hạn như (1) thiết kế, 

(2) lập kế hoạch, (3) sản xuất, (4) phân phối và (5) dịch vụ tại hiện 

trường. 

Vòng đời của một sản phẩm có thể được hiểu theo bốn giai đoạn và 

mỗi giai đoạn có một số quy trình liên quan. Trên thực tế, các quy trình 

gắn liền với sản phẩm không thể tách rời.  

1) Mô hình hoặc sứ mệnh: Được phát triển trước khi thiết kế sản 

phẩm, nhằm nắm bắt ý định đằng sau việc thiết kế và sản xuất sản phẩm. 

Để đạt được điều này, chúng tôi thường đưa vào một số thông số hiệu 

suất hoặc đặc điểm chức năng, một số thông số này có thể được định 

lượng một cách thuận tiện trong khi một số thông số khác có thể chỉ là 

định tính. Hiệu suất dự định của ô tô có thể được nêu dưới dạng một số 

thông số hiệu suất như tốc độ trung bình hoặc tốc độ tối đa có thể đạt 

được, mức tiêu thụ nhiên liệu trên mỗi dặm, tính năng an toàn, cảm giác 

thoải mái, v.v. 

2) Thiết kế: Được phát triển về mặt yêu cầu hoặc thông số kỹ thuật 

vật lý hoặc hóa học hoặc thậm chí sinh học, thường được gọi là thông số 

chất lượng của vật liệu, quy trình, kiểm tra và thử nghiệm, kiểm soát, v.v. 

cần được đáp ứng trong quá trình sản xuất. Trên thực tế, thiết kế xác định 

các yêu cầu về các tham số quy trình như tốc độ nạp của vật liệu đang xử 

lý vào máy hoặc sự liên kết giữa các hàm của máy hoặc thời gian diễn ra 



 

 75 

một quá trình xử lý nhất định, v.v. Thiết kế cũng chỉ định thực hiện kiểm 

tra ở các giai đoạn khác nhau. 

3) Sản xuất: Các hoạt động biến đầu vào ban đầu cùng với đầu vào 

ở các giai đoạn trung gian thành sản phẩm cuối cùng. Thông thường, đây 

là một quy trình đa trạng thái trong đó đầu ra ở cuối bất kỳ giai đoạn nào 

phụ thuộc vào đầu ra của (các) giai đoạn trước đó. Kế hoạch quy trình sẽ 

quan tâm đến các yêu cầu thiết kế cùng với hiệu suất của sản phẩm. Bằng 

cách đó, chế tạo hoặc sản xuất có mối liên hệ lớn với kỹ thuật, kiểm tra, 

kiểm soát chất lượng và các chức năng liên quan. 

4) Việc sử dụng hoặc triển khai sản phẩm cuối cùng có thể đã hoặc 

chưa được tính toán trong giai đoạn thiết kế có thể dẫn đến trục trặc hoặc 

thất bại. Hiệu suất thực tế của sản phẩm được tiết lộ khi sản phẩm được 

sử dụng tại một thời điểm hoặc trong một khoảng thời gian, tùy thuộc 

vào mục đích cụ thể. 

1.3.3. Sự kết nối và cân bằng giữa năng suất và chất lượng 

1.3.3.1. Mối liên hệ giữa chất lượng và năng suất 

a) Mối liên hệ 

Midas (1981) cho rằng chìa khóa để cải thiện năng suất chính là 

nâng cao chất lượng. Có nhiều người quan niệm rằng để có chất lượng 

cao cần đầu tư lớn, do vậy giá thành sẽ cao hơn: đây là một nhận thức sai 

lầm về chất lượng. Feigenbaum (1979) ước tính rằng chất lượng kém có 

thể làm giảm 15 – 40% năng lực sản xuất của nhà máy. Cole (1981) đã 

tiết lộ trong nghiên cứu của mình rằng cứ 10 công nhân tại các nhà máy 

lắp ráp ô tô ở Hoa Kỳ thì có 1 người tham gia sửa chữa các chi tiết không 

đạt tiêu chuẩn, dẫn đến kết quả chi phí tăng đáng kinh ngạc cho sửa 

chữa, kiểm tra lại, phải ngừng hoạt động để xử lý các bộ phận không đạt 

tiêu chuẩn. 

b) Sự song hành giữa năng suất và chất lượng 

Khả năng cân bằng năng suất và chất lượng, mục tiêu, nguồn lực và 

kết quả mong đợi ở cấp độ cá nhân và tổ chức có thể tạo ra sự khác biệt 

trong việc đạt được sự hài lòng của khách hàng và cải thiện hiệu suất. 
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Năng suất và chất lượng được kết nối thông qua quá trình thiết lập mục 

tiêu của tổ chức, xác định các nguồn lực sẽ được phân bổ cho các dự án, 

thông qua các biện pháp đo lường hiệu suất và mối quan hệ giữa đầu vào, 

quy trình với đầu ra. Một cách tiếp cận để cân bằng kết quả năng suất và 

chất lượng là sử dụng Ma trận đánh giá năng suất và chất lượng 

(PAQAM) được trình bày trong Hình 1.7. Dưới đây là các bước triển 

khai PAQAM trong môi trường làm việc. 

Bước 1: Phân tích môi trường hiện tại, tập trung vào điểm mạnh và 

điểm yếu của tổ chức, các vấn đề về chất lượng và năng suất; phân loại 

quy trình làm việc theo hỗn hợp sản phẩm, thủ tục, mục tiêu, hoạt động 

cụ thể. 

Bước 2: Phát triển hệ thống cải tiến liên tục để quản lý các thành 

phần đầu vào và đầu ra của công việc. 

Bước 3: Đào tạo nhân viên quản lý năng suất và chất lượng, giải 

quyết vấn đề, cung cấp cơ sở sử dụng các nguồn lực. 

Bước 4: Phát triển phương pháp đo lường năng suất và chất lượng 

ở cấp độ cá nhân và tổ chức. Năng suất có thể được đo bằng tỷ lệ giữa 

tổng đầu ra trên tổng đầu vào theo giá trị thực. Chất lượng có thể đo bằng 

phần trăm lỗi, chi phí lỗi, chi phí thẩm định và phòng ngừa. 

Bước 5: Phân loại các thước đo năng suất và chất lượng ở bước 4 

theo các loại chính: kém, khá, tốt và xuất sắc. Biểu thị giá trị trong ma 

trận PAQAM. 

Bước 6: Phân tích nguyên nhân, xác định lý do xuất hiện hiệu suất 

cụ thể tại mỗi khu vực. Thực hiện cải tiến, sửa chữa và chuyển cá nhân 

hoặc công việc thực hiện kém sang khu vực xuất sắc. Các chiến lược 

khắc phục năng suất kém: 

 Tư vấn và đưa phản hồi liên tục về mức năng suất. 

 Giúp cá nhân làm việc kém hiệu quả nắm được tình trạng công 

việc của mình. 

 Đào tạo lớp học cần thiết để khắc phục sự thiếu hụt về trình độ kỹ 

năng. 
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 Đào tạo tại chỗ (huấn luyện) để khắc phục kỹ năng còn yếu. 

 Kết hợp kỹ năng với công việc phù hợp. Luân chuyển nhiệm vụ 

công việc. 

 Sử dụng nhân viên có kinh nghiệm, thành tích cao để đào tạo 

những cá nhân có thành tích kém. 

 Chấp nhận những cá nhân có thành tích kém, điều chỉnh năng 

suất thấp bằng các bước cải tiến dần dần. 

 Kịp thời khen thưởng nếu có cải tiến thích hợp. 

Bước 7: Theo dõi các vấn đề định kỳ. Đào tạo mỗi cá nhân trong tổ 

chức sử dụng PAQAM để đánh giá năng suất cá nhân và hồ sơ chất 

lượng.  

PAQAM có thể được sử dụng để đánh giá năng suất và vị trí chất 

lượng định kỳ ở cấp độ cá nhân, nhiệm vụ công việc, bộ phận hoặc tổ 

chức. Việc cân bằng mục tiêu năng suất chất lượng, cần phân bổ nguồn 

lực và sản lượng dự kiến ở tất cả các cấp. Năng suất và chất lượng đi đôi 

với nhau; cái này không thể có được nếu không có cái kia. Loại bỏ quan 

điểm cho rằng không thể tăng năng suất và chất lượng đồng thời. Việc 

tăng năng suất và cải thiện chất lượng là hoàn toàn có thể thực hiện nếu 

có cam kết và thực hiện hai mục tiêu cùng lúc. 

 

Hình 1.7. Ma trận Năng suất và Đánh giá chất lượng PAQAM 
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1.3.3.2. Ảnh hưởng của chất lượng đến năng suất 

1.3.3.2.1. Ảnh hưởng của chất lượng đến chi phí và năng suất 

Các tổ chức vận hành nguyên tắc quản lý năng suất và chất lượng 

nhằm tối đa hóa lợi nhuận hoặc lợi tức đầu tư. Khả năng dẫn đầu thị 

trường, dẫn đầu về chi phí, tạo sự khác biệt cho sản phẩm cũng như ưu 

thế kinh doanh chính là những trọng tâm của hầu hết các doanh nghiệp 

với hai mục tiêu là rút ngắn chu kỳ sản xuất và giảm thiểu phế liệu, chi 

phí vận hành, v.v. Bằng cách cải thiện năng suất chất lượng, doanh 

nghiệp nỗ lực tạo ra một môi trường an toàn, mang lại cho người tiêu 

dùng những sản phẩm chất lượng hơn và giá thấp hơn. 

Mohanty (1982) đã chỉ ra các kỳ vọng khác nhau của các bên liên 

quan. Ví dụ, mong muốn của người lao động đó chính là mức lương cao 

hơn, giá trị cá nhân, tinh thần được cải thiện, quyền lợi cũng như mức hài 

lòng về công việc, v.v. Để thỏa mãn những mong muốn này, các doanh 

nghiệp phải tốn một lượng lớn tiền bạc. Tuy nhiên, việc tạo ra các giá trị 

thông qua chuyển đổi nguồn lực sẽ mang lại sự hài lòng cho các bên liên 

quan. 

Cải thiện năng suất chất lượng sẽ giúp tạo ra nhiều giá trị hơn 

(Hình 1.8). Mục tiêu của cải thiện năng suất là tối đa hóa việc sử dụng 

nguồn lực. Có hai chiến lược chủ yếu là quản lý tổng chi phí và quản lý 

năng lực tổng thể. Hai chiến lược này có mối quan hệ với nhau, chi phí 

trên mỗi đơn vị sản lượng giảm giúp sản xuất nhiều sản lượng hơn trong 

cùng một thời điểm. Tương tự, việc cải thiện chất lượng cần được thực 

hiện trong các khâu thiết kế, thu mua, sản xuất, giao hàng, v.v. Mục tiêu 

cuối cùng là giảm chi phí, tăng lợi nhuận, tăng sản lượng và giảm giá 

bán. Theo đó, sản phẩm có chất lượng tốt hơn và giá bán thấp hơn sẽ làm 

tăng mức độ hài lòng của khách hàng, giúp doanh nghiệp duy trì thị phần 

và thâm nhập thị trường mới. 

Mô hình này không chỉ thể hiện quan hệ nhân - quả một chiều từ 

năng suất chất lượng đến việc tạo ra giá trị. Trên thực tế, giá trị cao hơn 

sẽ dẫn đến lợi nhuận và đầu tư cao hơn, tạo ra sức cạnh tranh. Hiệu ứng 

tích lũy giúp tăng trưởng năng suất, thúc đẩy quy trình sản xuất và cải 

thiện chất lượng. Ý nghĩa rộng của mô hình này là: 
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 Nâng cao chất lượng có thể giúp tăng năng suất; 

 Nâng cao chất lượng không thể làm giảm hoặc giữ nguyên mức 

năng suất; 

 Tăng năng suất không thể làm giảm chất lượng; 

 Năng suất giảm không thể làm tăng chất lượng; 

 Tăng năng suất và chất lượng cùng nhau làm gia tăng giá trị; 

 Chất lượng là yếu tố quan trọng quyết định lợi nhuận của một tổ 

chức; 

 Chất lượng đầu ra và thị phần có mối quan hệ với nhau; 

 Tổ chức có năng suất chất lượng cao thường có khả năng đáp ứng 

mong đợi của các bên liên quan. 

 

Hình 1.8. Sự tương quan giữa chất lượng và năng suất 

Chất lượng tốt sẽ có ít lỗi hơn, do đó chi phí cho việc khắc phục 

khiếm khuyết sẽ ở mức tối thiểu, dẫn đến làm giảm tổng chi phí sản xuất 

và gia tăng năng suất trong hệ thống sản xuất. 

Mối quan hệ giữa chi phí và chất lượng là một khía cạnh quan 

trọng trong quản lý sản xuất và cung ứng. Dưới đây là một số khía cạnh 

của mối quan hệ này: 

- Chi phí đầu tư ban đầu và chất lượng: Đầu tư vào quy trình sản 

xuất, công nghệ và thiết bị có thể giúp cải thiện chất lượng sản phẩm. 

Mặc dù có thể đòi hỏi chi phí ban đầu cao, nhưng nó có thể giảm đi các 

chi phí sửa chữa và chi phí không chất lượng trong tương lai. 
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- Chi phí kiểm tra chất lượng và chất lượng: Một phần của chi phí 

chất lượng liên quan đến việc thực hiện kiểm tra chất lượng. Tuy nhiên, 

nếu quy trình sản xuất được thiết kế để đảm bảo chất lượng, chi phí kiểm 

tra có thể được giảm xuống vì sản phẩm ít có khả năng gặp lỗi. 

- Chi phí không chất lượng và chất lượng: Sản phẩm hoặc dịch vụ 

không đạt yêu cầu chất lượng có thể dẫn đến các chi phí không chất 

lượng, như việc xử lý khiếu nại của khách hàng, chi phí đền bù và mất 

mát doanh thu. 

- Chi phí sửa chữa và chất lượng: Nếu sản phẩm được sản xuất với 

chất lượng cao, có ít khả năng gặp lỗi, điều này có thể giảm chi phí sửa 

chữa do cần ít thời gian và nguồn lực hơn để xử lý lỗi. 

- Chi phí duy trì và nâng cấp quy trình sản xuất: Cải thiện quy trình 

sản xuất và đào tạo nhân viên có thể tăng cường chất lượng sản phẩm. 

Mặc dù có thể đòi hỏi một khoản đầu tư ban đầu, nhưng điều này có thể 

giảm chi phí không chất lượng và chi phí sửa chữa trong tương lai. 

Tóm lại, mặc dù việc đầu tư vào chất lượng có thể tăng chi phí ban 

đầu, nhưng nó thường có thể giảm đi các chi phí không chất lượng và chi 

phí sửa chữa trong dài hạn, cũng như tăng cường uy tín và hình ảnh 

thương hiệu của tổ chức.  

1.3.3.2.2. Quản lý năng suất chất lượng tổng thể 

 

Hình 1.9. Mối liên kết giữa Quản lý năng suất tổng thể  

và Thay đổi thị hiếu khách hàng 
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Mô hình 1.9 biểu thị mối liên hệ giữa quản lý năng suất và chất 

lượng tổng thể.  

Quản lý năng suất và chất lượng tổng thể là quá trình tích hợp các 

hoạt động nhằm tối ưu hóa cả hai khía cạnh này trong một tổ chức hoặc 

doanh nghiệp. Dưới đây là một số phương pháp và chiến lược để quản lý 

năng suất và chất lượng tổng thể: a)Đặt mục tiêu cụ thể: Thiết lập mục 

tiêu rõ ràng về năng suất và chất lượng là cần thiết để định hình hướng đi 

cho tổ chức. Mục tiêu này nên được đo lường bằng các chỉ số có thể định 

lượng và định tính; b) Áp dụng phương pháp quản lý chất lượng: Sử 

dụng các phương pháp như Six Sigma, Total Quality Management 

(TQM) hoặc Lean Six Sigma để cải thiện chất lượng sản phẩm hoặc dịch 

vụ. Các phương pháp này tập trung vào việc loại bỏ lãng phí, cải thiện 

quy trình và đáp ứng nhu cầu của khách hang; c) Quản lý quy trình sản 

xuất: Tối ưu hóa quy trình sản xuất để tăng cường năng suất và chất 

lượng. Điều này có thể bao gồm việc sử dụng công nghệ mới, tự động 

hóa quy trình hoặc tối ưu hóa dãy chuyền sản xuất; d) Đào tạo và phát 

triển nhân viên: Đảm bảo nhân viên có đủ kỹ năng và kiến thức để sản 

xuất sản phẩm hoặc cung cấp dịch vụ chất lượng cao. Đào tạo định kỳ và 

phát triển nghề nghiệp có thể giúp nâng cao chất lượng và hiệu suất lao 

động; e) Thu thập và phân tích dữ liệu: Sử dụng dữ liệu về năng suất và 

chất lượng để đánh giá hiệu suất và xác định các cơ hội cải thiện. Phân 

tích dữ liệu này có thể giúp tổ chức xác định nguyên nhân gốc rễ của vấn 

đề và thực hiện các biện pháp khắc phục; f) Tạo môi trường làm việc tích 

cực: Tạo ra một môi trường làm việc khuyến khích sáng tạo, hợp tác và 

tiếp tục cải tiến. Sự hỗ trợ từ các nhóm làm việc và các quá trình phản 

hồi có thể giúp cải thiện cả năng suất và chất lượng. 

Tóm lại, quản lý năng suất và chất lượng tổng thể đòi hỏi sự kết 

hợp của nhiều chiến lược và phương pháp khác nhau, tất cả đều hướng 

đến mục tiêu tối ưu hóa hiệu suất toàn diện của tổ chức. Cả hai quá trình 

đều hướng tới công nghệ và tập trung vào khía cạnh con người, nhấn 

mạnh văn hóa doanh nghiệp, năng suất, sự sáng tạo (Bảng 1.2). 
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Bảng 1.2. Tập hợp các mô hình quản lý 

Mục tiêu tổ chức Đáp ứng mong đợi/ nhu cầu/ sở thích của khách hàng 

bằng cách cung cấp sản phẩm/ dịch vụ có chất lượng cao 

nhất tới đáp ứng tối đa giá trị của các bên liên quan 

Mục tiêu của các bên 

liên quan 

Thúc đẩy, khuyến khích các bên liên quan thông qua các 

mục tiêu về xã hội, kinh tế, tâm lý liên quan đến sự thỏa 

mãn cá nhân và sự công nhận rộng rãi của xã hội 

Động lực của tổ chức Tích lũy niềm tin và quan điểm khác nhau trong xã hội 

Định hướng thời gian Đổi mới và liên tục cải tiến 

Thiết kế tiến trình 

công việc 

Tối ưu hóa hệ thống mà không đánh đổi hiệu suất và duy 

trì động 

Cơ chế điều phối Liên chức năng 

Định hướng nhiệm vụ Mở rộng và làm phong phú các nhiệm vụ thông qua đa 

ngành và làm việc nhóm 

Hệ thống kiểm soát Trao quyền cho điều khiển ý chí bằng cách gia tăng tính 

hệ thống nhân văn 

Đánh giá thực hiện Điểm chuẩn tương đối 

Quá trình học tập Thực hiện nghiên cứu và không ngừng đào tạo 

Chiến lược học tập Biết thế nào? 

Biết cái gì? 

Biết tại sao? 

Mohanty (1995) đã nghiên cứu một số tổ chức với những thành 

công và thất bại liên quan đến thực hành TQM. Nghiên cứu chứng minh 

rằng một công ty thành công trong dài hạn sẽ tích hợp tầm nhìn, sứ 

mệnh, chiến lược, cấu trúc và hệ thống của doanh nghiệp với khía cạnh 

con người. Ban lãnh đạo xem xét các lĩnh vực hoạt động của công ty để 

lựa chọn phương án tích hợp, ưu tiên tập trung phân nhánh chiến lược 

theo các mục tiêu kinh doanh. 

Để quản lý năng suất và chất lượng, có ba yếu tố quan trọng cần 

xem xét. Trước hết, tổ chức phải thể hiện mức độ kết nối cao, ví dụ như 
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kết nối giữa quản lý cấp cao và cấp dưới, kết nối các bên liên quan và các 

chiến lược liên quan đến môi trường. Thứ hai, lãnh đạo cấp cao cần nhận 

biết các dấu hiệu thay đổi trong bốn lĩnh vực công nghệ, thị trường, con 

người và định hướng quản lý năng suất chất lượng. Thứ ba, tập trung vào 

năng suất và chất lượng, đầu tư một cách chiến lược và có chủ đích, 

hướng đến nhiều nguồn lực đa dạng để cải thiện năng suất chất lượng. 

Quản lý năng suất chất lượng được thực hiện qua ba giai đoạn sau: 

Giai đoạn I: 

 Xác định nhiệm vụ của tổ chức và phát triển chiến lược quản lý 

năng suất chất lượng tổng thể (TPQM) về cơ cấu, hệ thống, mức cạnh 

tranh, vai trò và trách nhiệm, v.v. 

 Tạo nhóm lên kế hoạch bao gồm các nhà quản lý chủ chốt, hiểu 

rõ về tổ chức và có hiểu biết sâu sắc về các khái niệm cũng như phương 

pháp liên quan đến năng suất chất lượng. 

 Phân tích, xác định các yếu tố ảnh hưởng đến năng suất chất 

lượng, thiết lập các tác động của các yếu tố đó với doanh nghiệp 

 Xem xét và đánh giá điểm mạnh, điểm yếu, xu hướng, vấn đề, cơ 

hội và mối đe dọa, v.v. để thực hiện TPQM. 

 Hiểu các hệ thống đo lường và đánh giá về năng suất chất lượng 

(NSCL), thiết kế một hệ thống đo lường và đánh giá mới phù hợp. 

 Vạch ra các mục tiêu chiến lược của TPQM, thiết lập nội dung, 

thời gian và tổ chức. 

Giai đoạn II: Lập kế hoạch thực hiện: 

 Xác định mức độ cam kết và các lợi ích chính, đồng thời liệt kê 

các điểm kích hoạt để bắt đầu thay đổi và duy trì các tiềm năng tăng 

trưởng. 

 Thành lập các tổ công tác dự án cải tiến năng suất chất lượng, các 

tổ chỉ đạo và hệ thống kiểm soát phù hợp. 

 Xác định trách nhiệm cụ thể và hệ thống khen thưởng cho từng 

nhóm làm việc 
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Giai đoạn III: Đánh giá, theo dõi và đảm bảo thực hiện hiệu quả: 

 Đo lường hiệu suất thông qua các chỉ số chính và rút ra kinh 

nghiệm học tập để sửa đổi/đổi mới ý tưởng mới để cải tiến liên tục/tái kỹ 

thuật. Sự phấn đấu và cam kết với khuôn khổ này thực chất là một cam 

kết hướng tới năng suất và chất lượng cao hơn. TPQM làm cho việc học 

trở thành một mục tiêu rõ ràng được theo đuổi một cách có ý thức, như 

lợi nhuận hoặc năng suất. Các nhà quản lý phải dành thời gian để học hỏi 

cụ thể từ kinh nghiệm và nghiên cứu hành động. Khi các dự án quan 

trọng được hoàn thành, thời gian được dành ra để đánh giá quan trọng và 

học hỏi từ những sự kiện này. Vì vậy, TPQM liên tục khuyến khích đặt 

câu hỏi: ”Chúng ta có thể học được gì từ liên doanh này?'' 

 Ghi lại kinh nghiệm học tập như vậy để nâng cao cơ sở tri thức 

của tổ chức. 

 Truyền đạt kiến thức một cách rất nghiêm túc (không hời hợt) 

cho tất cả những người có liên quan bao gồm cả nhà cung cấp và khách 

hàng. 

Trong thế kỷ hiện tại, xã hội công nghiệp đã khai sinh ra các hệ 

thống quản lý năng suất và chất lượng. Những hệ thống như vậy hoạt 

động độc lập, dẫn đến ranh giới tuyệt đối giữa hai ngành. Những theo 

đuổi biệt lập như vậy đã dẫn đến việc các nhà quản lý tuân thủ theo nghi 

thức và làm rối loạn chức năng của các bộ phận. Hiện tại, chúng đang 

được xem xét để tích hợp một cách hữu ích cho các tổ chức cạnh tranh 

toàn cầu. Một nỗ lực đã được thực hiện để hiểu và phân tích quá trình 

tích hợp này. Vì vậy, một số điểm tương đồng về tư tưởng giữa chất 

lượng và năng suất đã được xác định và thảo luận. Người ta thấy rằng cả 

hai hệ tư tưởng đều sở hữu chung một số chủ đề cốt lõi. Nếu chất lượng 

và năng suất phải vượt ra ngoài các khái niệm để hiện thực hóa, thì 

chúng phải trở thành hệ tư tưởng, đạo đức xuyên suốt - cả trong công 

việc và kinh doanh. 

Một mô hình tích hợp cho TPQM đã được phát triển, và các chiến 

lược liên kết hoạt động đã được đề xuất để giải quyết sự chắc chắn đối 

với việc bảo trì, và cải tiến liên tục các quy trình kinh doanh để nâng cao 

giá trị của các bên liên quan. Các dự án TPQM thành công phải bắt đầu 
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từ việc xác định định hướng tương lai của tổ chức để nêu rõ tầm nhìn và 

sứ mệnh. Việc nêu rõ tầm nhìn và sứ mệnh cần được thực hiện trước mọi 

người và các hệ thống con đang vận hành của tổ chức để rút ra những 

thay đổi chiến lược theo thời gian thực tế. Dựa trên những điều này, 

TPQM phải xác định yếu tố và nguyên tắc cơ bản cần kiểm tra lại/ nhấn 

mạnh lại/ không nhấn mạnh. TPQM đòi hỏi một nhà lãnh đạo có tầm 

nhìn và tư duy có sức ảnh hưởng cho sự phát triển kinh doanh trong 

tương lai thông qua việc xác định và lựa chọn mục tiêu các phương pháp, 

hệ thống, kỹ năng, cấu trúc, vai trò, trách nhiệm giải trình, v.v. 

TPQM đòi hỏi hai khía cạnh rất cần thiết để vận hành: tiếp biến văn 

hóa thực tế; kỷ luật công ty. Tiếp biến văn hóa thực tế có nghĩa là đào tạo 

và phát triển nguồn nhân lực theo các hệ tư tưởng mới về năng suất và 

chất lượng, nhưng không phải bằng cách từ bỏ các truyền thống văn hóa 

tốt nhất của họ. Mục đích là tạo ra các phiên bản cụ thể của tổ chức về 

các yếu tố văn hóa (ví dụ: khái niệm, phương pháp, lập kế hoạch và tổ 

chức, v.v.). Kỷ luật doanh nghiệp là sự tuân thủ và cam kết tự nguyện đối 

với các nguyên tắc về năng suất và chất lượng để đạt được sứ mệnh của 

doanh nghiệp. Kỷ luật doanh nghiệp bao hàm giá trị của định hướng 

khách hàng về phía các thành viên tổ chức. Khi hai khía cạnh thiết yếu 

này được áp dụng, việc giành chiến thắng trong cuộc cạnh tranh toàn cầu 

sẽ dễ dàng hơn nhiều. Chất lượng và năng suất có thể cùng tồn tại nếu 

chúng ta có cái nhìn nghiêm túc về: giá trị của công việc; giá trị sản 

phẩm/dịch vụ; nâng cao hiệu quả; theo đuổi đổi mới sáng tạo.  

1.3.3.2.3. Tác động của chất lượng cuộc sống đến năng suất của doanh 

nghiệp 

Con người là tài sản quan trọng nhất của tổ chức, do đó cách doanh 

nghiệp quản lý nhân sự cũng có ảnh hưởng lớn đến năng suất của tổ 

chức. Trí tuệ cảm xúc của nhân viên ảnh hưởng đến hành vi, thành tích 

và năng suất của cá nhân đó tại nơi làm việc. Sự hài lòng của nhân viên 

chính là cốt lõi của chất lượng cuộc sống làm việc QWL (Work Quality 

Life). Tăng cường QWL sẽ giúp cải thiện năng suất, và ngược lại, năng 

suất cao hơn sẽ giúp làm tăng QWL. 

Năng suất tại nơi làm việc của nhân viên bao gồm một tập hợp các 
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yếu tố ảnh hưởng đến sức khỏe, thói quen và môi trường lao động, niềm 

hạnh phúc và chất lượng cuộc sống làm việc của nhân viên (QWL). 

QWL gắn liền với sự hài lòng trong công việc, động lực, năng suất, sức 

khỏe, công việc, cảm giác an toàn và hạnh phúc, bao gồm bốn khía cạnh 

chính: môi trường làm việc an toàn; chăm sóc sức khỏe nghề nghiệp; thời 

gian làm việc phù hợp; và mức lương phù hợp. Khái niệm này bao gồm 

các tác động nơi làm việc đối với sự hài lòng trong công việc, trong các 

lĩnh vực ngoài công việc và trong cuộc sống tổng thể, hạnh phúc và phúc 

lợi cá nhân. Hơn nữa, cải thiện QWL của nhân viên sẽ ảnh hưởng tích 

cực đến năng suất của tổ chức, trong khi năng suất tăng cũng sẽ kéo theo 

QWL được cải thiện. 

Trong nghiên cứu các thành phần của QWL và mối liên hệ với hiệu 

suất phi kinh tế, sự hài lòng, điều kiện vật chất được coi là nhân tố cơ 

bản đảm bảo sức khỏe và sự an toàn tại nơi làm việc. Các yếu tố có liên 

quan đến nhu cầu tâm lý và cảm xúc xã hội của nhân viên thì khó đo 

lường hơn.  

Theo quan điểm của Tổ chức Hợp tác và Phát triển Kinh tế 

(OECD) về các chỉ số năng suất, năng suất giữa các tổ chức có nhiều sự 

khác biệt, phụ thuộc vào các yếu tố quyết định năng suất nội tại. Trên 

thực tế, cần phải nâng cao nhận thức về tác động của các yếu tố cá nhân 

đến năng suất của tổ chức. Một dự án gần đây do Diễn đàn Toàn cầu về 

Năng suất (GFP) khởi xướng, có tựa đề: ‘Mặt con người của Năng suất’; 

xem xét cách tiếp cận đa chiều cho tổ chức, như người lao động, người 

quản lý và chủ sở hữu. 

Cải thiện QWL và năng suất đóng vai trò vô cùng quan trọng, vì 

năng suất và cải tiến đổi mới là một phần thuộc về chính trị của các quốc 

gia Liên minh Châu Âu. Việc suy giảm lực lượng lao động do dân số già, 

các quốc gia thành viên cần phải nâng cao năng suất lao động nói chung, 

chất lượng cuộc sống làm việc nói riêng. 

 



 

 87 

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 1 

1. Hãy chỉ ra sự khác nhau về bản chất giữa cách tiếp cận năng suất 

theo quan điểm mới và theo quan điểm truyền thống  

Lấy ví dụ cho cách tiếp cận năng suất theo hướng truyền thống và 

theo hướng hiện đại. 

2. Tại sao lại cần cải thiện năng suất trong thời đại ngày nay? Vai trò 

của nâng cao năng suất là gì?  

3. Dưới góc độ của nhà quản lý, chất lượng của sản phẩm được thể hiện 

qua các yếu tố nào? Hãy lấy ví dụ thực tế cho các yếu tố đó. 

4. Nguyên nhân gây ra xung đột giữa năng suất và chất lượng trong quá 

trình quản lý, sản xuất là gì? Nêu ra cách giải quyết cho xung đột 

giữa năng suất và chất lượng.  

5. Hãy chỉ ra mối quan hệ tích hợp giữa năng suất và chất lượng ? Lấy 

ví dụ thực tế chứng minh rằng năng suất cao hơn sẽ khiến chất lượng 

của sản phẩm được cải thiện.  

CASE STUDY CHƯƠNG 1 

Foxconn Technology Group hay phổ biến hơn là Foxconn, là một 

nhà sản xuất hợp đồng điện tử đa quốc gia của Đài Loan có trụ sở chính 

tại Thổ Thành, Thành phố Tân Bắc, Đài Loan. Foxconn là một trong 

những nhà sản xuất công nghệ hàng đầu trên thế giới và họ đã đối mặt 

với nhiều vấn đề liên quan đến việc cân bằng giữa năng suất và chất 

lượng sản phẩm. Trong quá khứ, Foxconn đã gặp phải áp lực lớn về việc 

sản xuất hàng loạt sản phẩm công nghệ (như iPhone và các sản phẩm 

khác Apple) với tốc độ nhanh chóng để đáp ứng nhu cầu của thị trường. 

Foxconn thường phải đối mặt với áp lực từ các đối tác lớn như Apple để 

sản xuất hàng loạt sản phẩm với tốc độ cao. Điều này có thể dẫn đến việc 

tăng cường năng suất bằng cách áp dụng các quy trình tự động hoặc tăng 

cường công việc theo lệnh, nhằm đảm bảo sự hoàn thành đúng hạn.  

Kế hoạch gia tăng năng suất bằng việc áp dụng quy trình tự động 

hóa của Foxconn bắt đầu vào tháng 8 năm 2011. Trong giai đoạn 3 năm 



 

88 

từ 2011 – 2014, họ sẽ sử dụng 1 triệu robot để hoạt động trong các nhà 

máy. Đầu năm 2014, hãng đã công bố tiến hành kế hoạch lắp đặt hàng 

ngàn robot thay thế cho các công nhân. Tuy nhiên, một báo cáo vào cuối 

năm 2014 đã chỉ ra tính bất khả thi của kế hoạch này. Được biết, chi phí 

mà Foxconn đầu tư vào chế tạo Foxbot là khoảng 20.000-25.000 USD, 

song những “công nhân điện tử” này chỉ có thể đảm nhiệm những việc 

đơn giản lặp đi lặp lại, như nâng vật, lựa chọn vật hay sắp xếp, bố trí 

đồ.Theo báo cáo, các cỗ máy của Foxconn (hay còn gọi là Foxbot) không 

đáp ứng đủ độ chính xác trong việc sản xuất iPhone. Apple đưa ra yêu 

cầu khắt khe về độ chính xác khi sản xuất các thiết bị của hãng với độ sai 

số cho phép chỉ là 0.02 mm - mỏng hơn cả một sợi tóc. Trong khi đó, các 

Foxbot chỉ có thể đáp ứng với độ sai số là 0,05 mm. Hơn thế nữa, những 

cánh tay robot được sử dụng trong Foxconn thường không hoạt động 

nhanh nhẹn như tay người. 

Câu hỏi: 

1. Để đáp ứng nhu cầu của thị trường, việc áp dụng quy trình tự 

động hóa của Foxconn trong việc gia tăng năng suất có cần thiết hay 

không? Hãy chỉ ra vai trò của gia tăng năng suất trong bối cảnh nhu cầu 

của thị trường gia tăng. 

2. Nguyên nhân gây ra xung đột giữa gia tăng năng suất và chất 

lượng sản phẩm của Foxconn là gì? Hãy nêu ra cách giải quyết cho xung 

đột đó.  
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Chương 2 

QUẢN LÝ NĂNG SUẤT 

2.1. KHÁI NIỆM VÀ Ý NGHĨA CỦA QUẢN LÝ NĂNG SUẤT 

2.1.1. Khái niệm quản lý năng suất  

Mặc dù các nhà nghiên cứu thường nhấn mạnh vào việc cải thiện 

năng suất, nhưng một phân tích chỉ ra rằng cải thiện năng suất là cả một 

trong quá trình bốn giai đoạn được gọi là chu kỳ năng suất (Sumanth, 

1979), như thể hiện trong Hình 2.1. Chu kỳ năng suất là trung tâm chủ đề 

“Quản lý năng suất”, được định nghĩa như sau: Quản lý năng suất là một 

quy trình quản lý liên quan đến tất cả các cấp quản lý và nhân viên với 

mục tiêu cuối cùng là giảm chi phí sản xuất, phân phối và bán sản phẩm 

hoặc dịch vụ thông qua tích hợp bốn giai đoạn của chu trình năng suất, 

cụ thể là đo lường năng suất, đánh giá năng suất, lập kế hoạch năng suất 

và cải tiến năng suất (Sumanth, 1980). 

 

Hình 2.1. Chu kỳ quản lý năng suất (Sumanth, 1979) 
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Một tổ chức muốn áp dụng phương pháp quản lý năng suất để ra 

quyết định phải hiểu được đo lường, đánh giá, lập kế hoạch và cải tiến 

năng suất là các chức năng đang diễn ra chứ không phải các chương trình 

hoặc dự án một lần. Khi đo mức năng suất của kỳ hiện tại thì phải đánh 

giá hoặc so sánh với kết quả đạt được của kỳ trước để xác định năng suất 

đang được nâng cao hay giảm sút. Tiếp theo, một mức năng suất mới 

được hoạch định cho giai đoạn sắp tới cần dựa trên thành tựu về năng 

suất trong quá khứ. Cuối cùng, trong thời gian tới, năng suất phải được 

cải thiện để đạt được mục tiêu đã đề ra trong giai đoạn quy hoạch. Vào 

cuối giai đoạn tới, mức năng suất phải được đo lại và toàn bộ quá trình 

tiếp tục tiếp diễn. 

Quản lý năng suất là quá trình quản lý và tối ưu hóa tài nguyên, và 

là quá trình để tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ với sự hiệu quả và hiệu suất 

tối đa. Nó liên quan đến việc cải thiện sự sử dụng của nguồn lực như lao 

động, vật liệu, máy móc, và thời gian để đạt được kết quả tốt nhất. Quản 

lý năng suất không chỉ áp dụng cho sản xuất mà còn có thể áp dụng cho 

các lĩnh vực khác nhau như dịch vụ, nông nghiệp, công nghệ thông tin và 

nhiều ngành khác. Một số khía cạnh quan trọng của quản lý năng suất 

bao gồm: 

 Tối ưu hóa quy trình: Tối ưu hóa quy trình sản xuất hoặc quy 

trình làm việc để loại bỏ lãng phí, tăng hiệu quả và giảm thời gian cần 

thiết. 

 Sử dụng hiệu quả tài nguyên nhân lực: Xác định cách tối ưu hóa 

việc sử dụng lao động, đảm bảo rằng nhân viên được đào tạo và trang bị 

đúng cách để thực hiện công việc của họ. 

 Cải thiện quản lý kho: Quản lý kho cẩn thận để đảm bảo rằng vật 

liệu và nguyên liệu sẵn sàng và được sử dụng hiệu quả. 

 Áp dụng công nghệ hiện đại: Sử dụng công nghệ mới và công cụ 

hiện đại để tối ưu hóa quá trình sản xuất hoặc cung cấp dịch vụ. 

 Đo lường và theo dõi hiệu suất: Sử dụng các chỉ tiêu và hệ thống 

đo lường để theo dõi hiệu suất và đánh giá quy trình làm việc. 

Cải thiện quản lý thời gian: Quản lý thời gian một cách hiệu quả để 

đảm bảo rằng mọi công việc được thực hiện đúng thời hạn. 
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Phát triển chiến lược tăng cường năng suất: Xây dựng chiến lược 

dài hạn để nâng cao năng suất, bao gồm việc xác định và loại bỏ các rào 

cản và hạn chế. 

Quản lý năng suất là một phần không thể thiếu của quản lý tổ chức, 

nó cũng đóng vai trò quan trọng trong việc tạo ra giá trị và cạnh tranh 

trong thị trường. 

2.1.2. Ý nghĩa của quản lý năng suất 

Quản lý năng suất có ý nghĩa quan trọng trong nhiều khía cạnh của 

cuộc sống, công việc và kinh doanh, tạo điều kiện làm việc hiệu quả và 

đáp ứng nhu cầu của cá nhân và tổ chức. Dưới đây là một số ý nghĩa 

quan trọng của quản lý năng suất: 

 Tối ưu hóa sử dụng thời gian và nguồn lực: Quản lý năng suất 

giúp bạn tận dụng tối đa thời gian và nguồn lực có sẵn. Điều này đồng 

nghĩa với việc làm được nhiều việc hơn trong thời gian giới hạn. 

 Tăng cường hiệu suất cá nhân: Quản lý năng suất giúp cá nhân 

tối ưu hóa công việc của họ, tạo điều kiện làm việc hiệu quả hơn và tăng 

cường hiệu suất công việc. 

 Tạo điều kiện làm việc thoải mái: Bằng cách tạo ra môi trường 

làm việc thông thoáng và hiệu quả, quản lý năng suất giúp giảm căng 

thẳng và tạo ra điều kiện làm việc thoải mái hơn. 

 Giảm lãng phí: Quản lý năng suất giúp xác định và giảm lãng phí 

thời gian, công sức và tài nguyên. Điều này có thể làm giảm chi phí và 

tăng lợi nhuận. 

 Tạo thời gian cho các hoạt động quan trọng: Bằng cách quản lý 

thời gian hiệu quả, bạn có thể dành thời gian cho các hoạt động quan 

trọng như gia đình, sở thích cá nhân, và phát triển bản thân. 

 Tăng cường sự cạnh tranh trong kinh doanh: Trong lĩnh vực kinh 

doanh, quản lý năng suất giúp tối ưu hóa quy trình sản xuất, tạo ra sản 

phẩm hoặc dịch vụ chất lượng cao và cạnh tranh trên thị trường. 

 Cải thiện chất lượng cuộc sống: Quản lý năng suất giúp cải thiện 

chất lượng cuộc sống bằng cách tạo điều kiện làm việc và sống tốt hơn, 
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giảm căng thẳng và tăng thời gian cho gia đình và sở thích cá nhân. 

 Hỗ trợ phát triển cá nhân và sự nghiệp: Quản lý năng suất giúp cá 

nhân phát triển kỹ năng tự quản lý, tự điều phối công việc và phát triển 

sự nghiệp. 

 Đáp ứng nhu cầu của khách hàng: Trong kinh doanh và cung ứng 

dịch vụ, quản lý năng suất giúp đáp ứng nhu cầu của khách hàng một 

cách hiệu quả và đáng tin cậy. 

 Tạo cơ hội cho sáng tạo và phát triển: Khi có thời gian và tài 

nguyên dư thừa, chúng ta có thể tập trung vào sáng tạo, phát triển ý 

tưởng mới và thúc đẩy đổi mới trong công việc và cuộc sống.  

2.2. ĐO LƯỜNG NĂNG SUẤT 

2.2.1. Mục tiêu và ý nghĩa của đo lường năng suất 

Năng suất thường được định nghĩa là tỷ lệ giữa thước đo khối 

lượng đầu ra với thước đo khối lượng đầu vào được sử dụng. Mặc dù 

không có sự bất đồng nào về khái niệm chung này, nhưng khi xem xét 

các tài liệu về năng suất và các ứng dụng khác nhau của nó cho thấy rằng 

không có một mục đích duy nhất nào cũng như không có một thước đo 

duy nhất nào cho năng suất. Các mục tiêu của đo lường năng suất bao 

gồm: 

Công nghệ: Một mục tiêu thường được nêu ra của việc đo lường 

tăng trưởng năng suất là theo dõi sự thay đổi kỹ thuật. Công nghệ đã 

được biết đến như là công cụ để chuyển đổi các nguồn lực thành đầu ra 

mà nền kinh tế mong muốn (Griliches, 1987) và xuất hiện ở dạng không 

thể xác định được (chẳng hạn như bản thiết kế mới, kết quả khoa học, kỹ 

thuật tổ chức mới) hoặc được thể hiện trong các sản phẩm mới. Mặc dù 

các thước đo năng suất thường xuyên có mối liên hệ rõ ràng hoặc tiềm ẩn 

với thay đổi kỹ thuật, nhưng mối liên hệ này không hề đơn giản. 

Hiệu quả: Xác định những thay đổi về hiệu quả về mặt khái niệm 

khác với việc xác định thay đổi về mặt kỹ thuật. Hiệu quả đầy đủ theo 

nghĩa kỹ thuật có nghĩa là một quá trình sản xuất đã đạt được lượng đầu 

ra tối đa về mặt vật lý với công nghệ hiện tại và lượng đầu vào cố định 
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(Diewert và Lawrence, 1999). Do đó, tăng hiệu quả kỹ thuật là một 

phong trào hướng tới thực hành hiệu quả nhất, hoặc loại bỏ những yếu 

kém về kỹ thuật và tổ chức. Tuy nhiên, không phải mọi hình thức hiệu 

quả về kỹ thuật đều có ý nghĩa kinh tế, và điều này nằm trong khái niệm 

hiệu quả phân bổ, hàm ý hành vi tối đa hóa lợi nhuận về phía công ty. 

Một lưu ý rằng khi đo lường năng suất liên quan đến cấp độ ngành, hiệu 

quả đạt được có thể là do hiệu quả được cải thiện trong các cơ sở riêng lẻ 

tạo nên ngành hoặc do sự chuyển dịch sản xuất sang các cơ sở hiệu quả 

hơn. 

Tiết kiệm chi phí thực tế: Đây là một cách thực tế để mô tả bản chất 

của sự thay đổi năng suất được đo lường. Mặc dù về mặt khái niệm có 

thể tách biệt các loại thay đổi như thay đổi tính hiệu quả, thay đổi tính kỹ 

thuật và tính kinh tế theo quy mô, nhưng đây vẫn là một nhiệm vụ khó 

khăn trong thực tế. Năng suất thường được đo lường theo tỷ lệ thặng dư 

và tỷ lệ còn lại này không chỉ phản ánh các yếu tố nêu trên mà còn bao 

hàm những thay đổi trong việc sử dụng năng lực, quá trình vừa học vừa 

làm và các loại lỗi đo lường. Harberger (1998) đã khẳng định lại quan 

điểm rằng có vô số nguyên nhân đằng sau tăng trưởng năng suất và gọi 

đó là tiết kiệm chi phí thực. Theo nghĩa này, đo lường năng suất trong 

thực tế có thể được coi là một nhiệm vụ nhằm xác định mức tiết kiệm chi 

phí thực tế trong sản xuất. 

So sánh quy trình sản xuất: Trong lĩnh vực kinh tế kinh doanh, so 

sánh các biện pháp năng suất cho các quy trình sản xuất cụ thể có thể 

giúp xác định vấn đề thiếu hiệu quả trong quá trình sản xuất. Thông 

thường, các phép đo năng suất liên quan được thể hiện bằng đơn vị vật lý 

(ví dụ: số lượng ô tô được sản xuất mỗi ngày, số dặm hành khách di 

chuyển trên mỗi người). Điều này đáp ứng mục đích so sánh giữa nhà 

máy với nhà máy, tuy nhiên nhược điểm là khó kết hợp hoặc tổng hợp 

các phép đo năng suất thu được. 

Mức sống: Đo lường năng suất là yếu tố chính để đánh giá mức 

sống. Một ví dụ đơn giản là thu nhập bình quân đầu người - thước đo 

mức sống phổ biến nhất: thu nhập bình quân đầu người trong một nền 

kinh tế thay đổi trực tiếp theo một thước đo năng suất lao động, giá trị 

gia tăng trên mỗi giờ làm việc. Theo nghĩa này, đo lường năng suất lao 
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động giúp hiểu rõ hơn về sự phát triển của mức sống. Một ví dụ khác là 

xu hướng dài hạn về năng suất đa yếu tố (MFP). Chỉ số này rất hữu ích 

trong việc đánh giá năng lực sản xuất cơ bản của một nền kinh tế (sản 

lượng tiềm năng), bản thân nó là thước đo quan trọng về khả năng tăng 

trưởng của các nền kinh tế và áp lực lạm phát. 

2.2.2. Các chỉ tiêu đo lường năng suất 

Có nhiều biện pháp đo lường năng suất khác nhau. Sự lựa chọn 

giữa chúng phụ thuộc vào mục đích của việc đo lường năng suất và trong 

nhiều trường hợp, vào sự sẵn có của dữ liệu. Nói chung, các thước đo 

năng suất có thể được phân loại là các thước đo năng suất đơn yếu tố 

(liên quan một thước đo đầu ra với một thước đo đầu vào duy nhất) hoặc 

các thước đo năng suất đa yếu tố (liên quan một thước đo đầu ra với một 

nhóm đầu vào). Một sự khác biệt khác, có mức độ liên quan cụ thể ở cấp 

độ ngành hoặc công ty là giữa các thước đo năng suất liên quan một số 

thước đo của tổng sản lượng với một hoặc một số đầu vào và những 

thước đo sử dụng khái niệm giá trị gia tăng để nắm bắt chuyển động của 

đầu ra. 

Bảng 2.1. Các chỉ tiêu đo lường năng suất 

Các chỉ 

số đầu 

ra 

Các chỉ số đầu vào 

Lao động Vốn Vốn và lao động Vốn, lao động và 

các nhân tố đầu 

vào trung gian 

Tổng 

sản 

lượng 

Năng suất lao 

động (dựa trên 

tổng sản 

lượng) 

Năng suất 

vốn (dựa trên 

tổng sản 

lượng) 

Năng suất vốn và 

lao động (dựa 

trên tổng sản 

lượng) 

Năng suất 

KLEMS 

Giá trị 

gia tăng 

Năng suất lao 

động (dựa trên 

giá trị gia tăng) 

Năng suất 

vốn (dựa trên 

giá trị gia 

tăng) 

Năng suất vốn và 

lao động (dựa 

trên giá trị gia 

tăng) 

  

  Năng suất đơn nhân tố Năng suất đa nhân tố 

Nguồn: OECD (2001) 
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Bảng 2.1 cho biết các thước đo/ chỉ tiêu đo lường năng suất được 

sử dụng thường xuyên nhất. Đó là các thước đo về năng suất lao động và 

vốn, và các thước đo năng suất đa yếu tố (MFP), dưới hình thức năng 

suất vốn-lao động, dựa trên khái niệm giá trị gia tăng của sản lượng, hoặc 

dưới dạng MFP vốn-lao động-năng lượng-nguyên liệu (KLEMS), dựa 

trên khái niệm tổng sản lượng. Trong số các thước đo đó, năng suất lao 

động dựa trên giá trị gia tăng là năng suất được tính toán thường xuyên 

nhất, tiếp theo là MFP vốn-lao động và năng suất đa nhân tố KLEMS. 

Đối với hầu hết các hàng hóa, lao động là yếu tố sản xuất duy nhất 

được đo bằng chi tiêu tương đối. Vì vậy, năng suất lao động là một thước 

đo được sử dụng phổ biến. Tuy nhiên, năng suất lao động là thước đo 

năng suất từng phần, không phân biệt giữa cải tiến công nghệ và đóng 

góp của các yếu tố sản xuất khác, như chi phí đầu vào. Do đó, thước đo 

năng suất lao động dựa trên tổng sản lượng có thể tăng do hoạt động thuê 

ngoài hoặc cải thiện vốn sử dụng trong quá trình sản xuất. Trong trường 

hợp này, năng suất lao động sẽ tăng khi tăng chi phí của các dịch vụ hoặc 

các yếu tố đầu vào khác. 

Nhà kinh tế học từng đoạt giải Nobel Robert Solow đã tạo ra năng 

suất nhân tố tổng hợp (Total Factor Productivity - TFP). Ông đã dựa trên 

lý thuyết và tính toán của mình dựa trên công trình của mình liên quan 

đến việc phát minh ra khái niệm Thặng dư Solow. Năng suất nhân tố 

tổng hợp là một phương trình được sử dụng trong kinh tế học để đo 

lường tác động của các tiến bộ công nghệ và những thay đổi trong kiến 

thức của người lao động. Nó cố gắng đo lường tác động của những thay 

đổi này với sản lượng dài hạn của một hệ thống kinh tế. 

Các nhà kinh tế học coi phần còn lại, hoặc những thay đổi không 

thể giải thích được trong sản xuất và sản lượng, là năng suất nhân tố tổng 

hợp. Trong tính toán của mình, Solow cho rằng công thức sử dụng trọng 

lượng tiêu chuẩn là 0,7 đối với lao động và trọng lượng tiêu chuẩn là 0,3 

đối với vốn. Công thức như sau: 

Y = A.Kα.Lβ 

Trong đó: 

Y = Tổng sản lượng: Đây là giá trị thực tế của tất cả hàng hóa mà 
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một công ty sản xuất trong suốt một năm hoặc 1 chu kỳ sản xuất. 

A = Năng suất nhân tố tổng hợp 

K = Tổng vốn đầu vào: Tổng vốn đầu vào là thước đo và giá trị của 

tất cả máy móc, thiết bị và nhà xưởng. 

L = Tổng đầu vào lao động: Đầu vào lao động thể hiện tổng số giờ 

làm việc của người lao động trong suốt một năm hoặc 1 chu kỳ sản xuất. 

α = Hệ số đóng góp của vốn: Trong phần này của công thức, các 

giá trị liên quan đến độ co giãn là các hằng số được xác định bởi công 

nghệ sẵn có. 

 = Hệ số đóng góp của lao động: thường được tính α =1- β 

Các nhà kinh tế, chiến lược gia và các chuyên gia tài chính khác sử 

dụng công thức này. Họ nghiên cứu về kinh tế vi mô và kinh tế vĩ mô, và 

sử dụng công thức của Robert Solow để đo lường các yếu tố liên quan 

đến hành vi. Họ nghiên cứu hành vi của công ty cũng như hành vi của 

người tiêu dùng, cùng với các xu hướng kinh tế quy mô lớn và các biến 

số như lạm phát, thu nhập quốc dân và tổng sản phẩm quốc nội - GDP. 

Các nhà kinh tế cũng sử dụng TFP khi cố gắng giải thích sự thay 

đổi trong nền kinh tế quốc dân. Ví dụ, nếu tốc độ tăng trưởng kinh tế của 

một thị trường nước ngoài hoặc thị trường mới nổi chậm lại hoặc mở 

rộng nhanh chóng, các nhà phân tích tài chính có thể sử dụng các TFP để 

đánh giá những thay đổi về quy mô, môi trường văn hóa hoặc sự sẵn có 

của các nguồn lực. Làm điều này có thể giúp các nhà kinh tế tìm ra lý do 

của quỹ đạo không ổn định, và thậm chí có thể giúp xác định việc sử 

dụng vốn hoặc lao động hiệu quả hơn. 

 

Năng suất lao động dựa trên tổng sản lượng 

Công thức  
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Giải thích Chỉ số thể hiện cách sử dụng lao động có hiệu quả hay 

không để tạo ra tổng sản lượng. Thay đổi năng suất lao 

động phản ánh những thay đổi về vốn, đầu vào trung gian, 

cũng như thay đổi về kỹ thuật, tổ chức và hiệu quả bên 

trong và giữa các doanh nghiệp, ảnh hưởng của lợi thế 

kinh tế theo quy mô, mức độ sử dụng năng lực khác nhau 

và sai số đo lường. 

Năng suất lao động chỉ phản ánh một phần năng suất lao 

động xét về năng lực cá nhân của người lao động hoặc sự 

cố gắng của họ. Tỷ lệ giữa đầu ra và đầu vào lao động phụ 

thuộc phần lớn vào các yếu tố đầu vào khác như đã chỉ ra 

ở trên. 

Năng suất lao động dựa trên tổng sản lượng tăng do gia 

công phần mềm và giảm khi sản xuất nội bộ thay thế mua 

đầu vào trung gian. Rõ ràng, điều này không phản ánh sự 

thay đổi trong các đặc điểm cá nhân của lực lượng lao 

động, cũng như không nhất thiết phản ánh sự thay đổi về 

công nghệ. Do đó năng suất đa yếu tố được khuyến khích 

để tối giải quyết vấn đề này. 

Bởi vì các phép đo năng suất lao động phản ánh tác động 

tổng hợp của những thay đổi về đầu vào vốn, đầu vào 

trung gian và năng suất tổng thể, nên chúng không loại bỏ 

bất kỳ tác động trực tiếp nào của thay đổi kỹ thuật, cho dù 

thay đổi kỹ thuật có hay không. Cái trước hoạt động thông 

qua tư liệu sản xuất và đầu vào trung gian, do đó ảnh 

hưởng đến năng suất lao động; cái sau thường nâng cao 

khả năng sản xuất đối với một tập hợp đầu vào nhất định, 

do đó cũng ảnh hưởng đến năng suất lao động. 

Mục đích Năng suất lao động dựa trên tổng sản lượng phản ánh hiệu 

quả lao động trên một đơn vị sản lượng (vật chất). Nó 

phản ánh sự thay đổi trong hệ số đầu vào của lao động 

theo ngành và có thể giúp phân tích hiệu quả lao động 

theo ngành. 
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Ưu điểm Dễ đo lường và dễ hiểu. Cụ thể, phép đo tổng sản lượng 

chỉ yêu cầu các chỉ số giá trên tổng sản lượng, không yêu 

cầu các đầu vào trung gian như trường hợp của phép đo 

dựa trên giá trị gia tăng. 

Hạn chế Năng suất lao động là thước đo năng suất bộ phận và phản 

ánh ảnh hưởng chung của nhiều yếu tố. Nó dễ bị hiểu sai 

là thay đổi kỹ thuật hoặc là năng suất của các cá nhân 

trong lực lượng lao động. 

 

Năng suất lao động, dựa trên giá trị gia tăng 

Công 

thức 
 

Giải 

thích 

Chỉ số thể hiện cách sử dụng lao động có hiệu quả hay không 

để tạo ra giá trị gia tăng. Thay đổi năng suất lao động phản 

ánh ảnh hưởng chung của những thay đổi về vốn, cũng như 

thay đổi về kỹ thuật, tổ chức và hiệu quả bên trong và giữa 

các doanh nghiệp, ảnh hưởng của quy mô kinh tế, mức độ sử 

dụng năng lực khác nhau và sai số đo lường. 

Năng suất lao động chỉ phản ánh một phần năng suất lao 

động xét về năng lực cá nhân của người lao động hoặc cường 

độ cố gắng của họ. Tỷ lệ giữa đầu ra và đầu vào lao động phụ 

thuộc phần lớn vào sự hiện diện của các đầu vào khác, như 

đã đề cập ở trên. 

So với năng suất lao động dựa trên tổng sản lượng, tốc độ 

tăng của năng suất giá trị gia tăng ít phụ thuộc vào bất kỳ sự 

thay đổi nào trong tỷ lệ giữa đầu vào trung gian và lao động, 

hoặc mức độ hội nhập theo chiều dọc. Ví dụ, khi gia công 
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phần mềm diễn ra, lao động được thay thế bằng đầu vào 

trung gian. Điều này dẫn đến giảm giá trị gia tăng cũng như 

giảm đầu vào lao động. Tác động thứ nhất làm tăng năng suất 

lao động được đo lường; hiệu ứng thứ hai làm giảm nó. Do 

đó, các phép đo năng suất lao động dựa trên giá trị gia tăng 

có xu hướng ít nhạy cảm hơn với các quá trình thay thế giữa 

nguyên vật liệu cộng với dịch vụ và lao động so với các phép 

đo dựa trên tổng sản lượng. 

Bởi vì các phép đo năng suất lao động phản ánh tác động 

tổng hợp của những thay đổi về đầu vào vốn, đầu vào trung 

gian và năng suất tổng thể, nên chúng không loại bỏ bất kỳ 

tác động trực tiếp nào của thay đổi kỹ thuật, cho dù chúng là 

hiện thân hay không. Loại thứ hai hoạt động thông qua tư 

liệu sản xuất và đầu vào trung gian và do đó ảnh hưởng đến 

năng suất lao động; cái đầu tiên thường nâng cao khả năng 

sản xuất đối với một tập hợp đầu vào nhất định và do đó cũng 

ảnh hưởng đến năng suất lao động. 

Mục 

đích 

Phân tích các mối liên hệ vĩ mô vi mô, chẳng hạn như đóng 

góp của ngành vào năng suất lao động toàn nền kinh tế và 

tăng trưởng kinh tế. 

Ở cấp độ tổng thể, năng suất lao động dựa trên giá trị gia tăng 

hình thành mối liên hệ trực tiếp với thước đo mức sống được 

sử dụng rộng rãi, đó là thu nhập bình quân đầu người. Năng 

suất chuyển trực tiếp thành mức sống, bằng cách điều chỉnh 

thay đổi giờ làm việc, tỷ lệ thất nghiệp, tỷ lệ tham gia lực 

lượng lao động và thay đổi nhân khẩu học. 

Từ góc độ chính sách, năng suất lao động dựa trên giá trị gia 

tăng đóng vai trò quan trọng như một thống kê tham khảo 

trong thương lượng tiền lương. 

Ưu điểm Dễ đo lường và dễ đọc, dễ tiếp cận. 
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Hạn chế Năng suất lao động là thước đo năng suất bộ phận và phản 

ánh ảnh hưởng chung của nhiều yếu tố. Nó dễ bị hiểu sai là 

thay đổi kỹ thuật hoặc là năng suất của các cá nhân trong lực 

lượng lao động. Ngoài ra, các thước đo giá trị gia tăng dựa 

trên thủ tục giảm phát kép với các chỉ số Laspeyres có trọng 

số cố định chịu một số hạn chế về mặt lý thuyết và thực tiễn. 

 

MFP vốn-lao động dựa trên giá trị gia tăng 

Công 

thức 
 

Chỉ số số lượng của đầu vào lao động và vốn kết hợp = Chỉ 

số số lượng của (các loại) lao động và vốn, mỗi loại được 

tính theo tỷ trọng giá hiện hành của nó trong tổng giá trị gia 

tăng. 

Giải 

thích 

Các chỉ số MFP vốn - lao động cho thấy hồ sơ thời gian về 

cách kết hợp hiệu quả giữa lao động và vốn đầu vào được sử 

dụng để tạo ra giá trị gia tăng. Về mặt khái niệm, nói chung, 

năng suất vốn-lao động không phải là thước đo chính xác cho 

sự thay đổi kỹ thuật. Tuy nhiên, đây là một chỉ số thể hiện 

khả năng đóng góp của một ngành vào tăng trưởng thu nhập 

trên toàn bộ nền kinh tế trên một đơn vị đầu vào chính. Trong 

thực tế, thước đo này phản ánh các tác động kết hợp của thay 

đổi kỹ thuật rời rạc, tính kinh tế theo quy mô, thay đổi hiệu 

quả, sự thay đổi trong sử dụng công suất và lỗi đo lường. Khi 

thước đo đầu vào vốn là một tập hợp các loại tài sản chi tiết, 

mỗi loại được tính trọng số theo chi phí sử dụng tương ứng 

của chúng và dựa trên giá hàng hóa vốn phản ánh sự thay đổi 

chất lượng, thì tác động của thay đổi kỹ thuật thể hiện được 

chọn bởi thuật ngữ đầu vào vốn và chỉ thay đổi kỹ thuật ảnh 

hưởng đến MFP. 
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Mục 

đích 

Phân tích các liên kết vi mô-vĩ mô, chẳng hạn như đóng góp 

của ngành vào tăng trưởng MFP toàn nền kinh tế và mức 

sống, phân tích thay đổi cơ cấu. 

Ưu điểm Dễ dàng tổng hợp giữa các ngành, liên kết khái niệm đơn 

giản của MFP cấp ngành và tăng trưởng MFP tổng hợp. Dữ 

liệu trực tiếp có sẵn từ các tài khoản quốc gia. 

Hạn chế Không phải là một thước đo tốt về sự thay đổi công nghệ ở 

cấp độ ngành hoặc công ty. Khi dựa trên giá trị gia tăng đã 

được giảm phát hai lần với chỉ số số lượng Laspeyres có 

trọng số cố định, phép đo chịu những hạn chế về mặt khái 

niệm và thực nghiệm của khái niệm này. 

 

Năng suất vốn, dựa trên giá trị gia tăng 

Công 

thức 
 

Giải 

thích 

Chỉ số năng suất vốn cho thấy hồ sơ thời gian về cách sử 

dụng vốn hiệu quả để tạo ra giá trị gia tăng. Năng suất vốn 

phản ánh ảnh hưởng chung của lao động, đầu vào trung gian, 

thay đổi kỹ thuật, thay đổi hiệu quả, quy mô kinh tế, sử dụng 

năng lực và sai số đo lường. 

Giống như năng suất lao động, các phép đo năng suất vốn có 

thể dựa trên khái niệm tổng sản lượng hoặc giá trị gia tăng. 

Lập luận tương tự như đối với năng suất lao động áp dụng 

giữa các phép đo tổng sản lượng và giá trị gia tăng trong 

trường hợp gia công phần mềm và thay đổi hội nhập dọc: các 

phép đo năng suất vốn dựa trên giá trị gia tăng có xu hướng ít 

nhạy cảm hơn với các quá trình thay thế giữa đầu vào trung 
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gian và vốn hơn là các biện pháp dựa trên tổng sản lượng. 

Khi đầu vào vốn được đo lường ở dạng ưu tiên về mặt lý 

thuyết, tức là như một dòng dịch vụ được điều chỉnh theo 

những thay đổi về chất lượng của hàng hóa đầu tư, thì thước 

đo vốn chuyển đổi sự thay đổi kỹ thuật thể hiện (chất lượng 

hàng hóa vốn tăng hoặc giảm) thành một dòng chảy lớn hơn 

hoặc nhỏ hơn của dịch vụ vốn chất lượng không đổi. Do đó, 

chất lượng tư liệu sản xuất ngày càng tăng hàm ý số lượng 

dịch vụ vốn lớn hơn. Đối với cùng tốc độ tăng trưởng sản 

lượng, điều này có nghĩa là năng suất vốn giảm. 

Năng suất vốn phải được phân biệt với tỷ suất lợi nhuận trên 

vốn. Cái trước là một thước đo năng suất vật lý, một phần; 

cái sau là thước đo thu nhập liên quan đến thu nhập từ vốn 

với giá trị của vốn cổ phần. 

Mục 

đích 

Những thay đổi trong năng suất vốn cho thấy mức độ tăng 

trưởng sản lượng có thể đạt được với chi phí phúc lợi thấp 

hơn dưới hình thức tiêu dùng bị bỏ qua. 

Ưu điểm Dễ đọc, dễ tiếp cận. 

Hạn chế Năng suất vốn là thước đo năng suất một phần và phản ánh 

ảnh hưởng chung của nhiều yếu tố. Đôi khi có sự nhầm lẫn 

giữa tỷ suất lợi nhuận trên vốn và năng suất vốn. 

 

Năng suất đa yếu tố KLEMS 

Công 

thức 
 

Chỉ số số lượng của các yếu tố đầu vào kết hợp = Chỉ số số 

lượng của (các loại) lao động, vốn, năng lượng, dịch vụ, mỗi 
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yếu tố được tính theo tỷ trọng giá hiện hành của nó trong 

tổng sản lượng gộp. 

Giải 

thích 

Hiển thị hồ sơ thời gian về cách thức đầu vào kết hợp hiệu 

quả được sử dụng để tạo ra tổng sản lượng. Về mặt khái 

niệm, phép đo năng suất của KLEMS nắm bắt được sự thay 

đổi kỹ thuật bất thường. Trong thực tế, nó cũng phản ánh sự 

thay đổi hiệu quả, tính kinh tế theo quy mô, sự thay đổi trong 

việc sử dụng công suất và sai số đo lường. Khi vốn và các 

thước đo đầu vào trung gian là tập hợp của các loại tài sản và 

sản phẩm chi tiết, mỗi loại được tính trọng số theo tỷ trọng 

tương ứng của chúng trong tổng chi phí và dựa trên giá cả 

phản ánh sự thay đổi chất lượng, thì tác động của thay đổi kỹ 

thuật thể hiện được thu nhận bởi vốn và đầu vào trung gian 

các điều khoản và chỉ thay đổi kỹ thuật không rõ ràng mới 

được đưa vào thước đo MFP. 

Mục 

đích 

Phân tích thay đổi kỹ thuật cấp ngành và lĩnh vực. 

Ưu điểm Về mặt khái niệm, KLEMS-MFP là công cụ phù hợp nhất để 

đo lường sự thay đổi kỹ thuật theo ngành vì vai trò của các 

đầu vào trung gian trong sản xuất đã được thừa nhận đầy đủ; 

Tập hợp “Domar” của KLEMS-MFP giữa các ngành cung 

cấp một bức tranh chính xác về sự đóng góp của các ngành 

vào thay đổi MFP tổng hợp. 

Hạn chế Các yêu cầu về dữ liệu quan trọng, đặc biệt là sự sẵn có kịp 

thời của các bảng đầu vào-đầu ra phù hợp với tài khoản quốc 

gia; Liên kết và tổng hợp liên ngành giữa các ngành khó giao 

tiếp hơn so với trường hợp đo lường MFP dựa trên giá trị gia 

tăng. 
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2.2.3. Phương pháp đo lường năng suất 

Có nhiều phương pháp đo lường năng suất khác nhau. Sự lựa chọn 

phụ thuộc vào mục đích đo lường năng suất, trong nhiều trường hợp dựa 

vào sự sẵn có của dữ liệu. Nhìn chung, các phép đo năng suất có thể 

được phân loại thành các phép đo năng suất một nhân tố (liên quan đến 

một phép đo đầu ra với một phép đo đầu vào duy nhất) hoặc các phép đo 

năng suất đa yếu tố (liên quan một phép đo đầu ra với một nhóm đầu 

vào).  

Một phương pháp đo lường khác, đặc biệt liên quan ở cấp độ ngành 

hoặc doanh nghiệp là giữa các phép đo năng suất liên quan đến một số 

phép đo tổng sản lượng với một hoặc một số đầu vào và những phép đo 

sử dụng khái niệm giá trị gia tăng để nắm bắt các kết quả của đầu ra. 

Các biện pháp này không độc lập với nhau. Các mối liên hệ giữa 

các phép đo năng suất có thể được thiết lập với sự trợ giúp của lý thuyết 

kinh tế về sản xuất. Khi các thước đo năng suất được khái niệm hóa trên 

cơ sở lý thuyết kinh tế, có một số cách để thực hiện. Từ phương pháp 

luận, cách tiếp cận tham số có thể được phân biệt với cách tiếp cận không 

tham số. Trong trường hợp đầu tiên, các kỹ thuật kinh tế lượng được áp 

dụng để ước tính các tham số của hàm sản xuất và do đó thu được các 

thước đo trực tiếp của tăng trưởng năng suất. Trong trường hợp thứ hai, 

các thuộc tính của hàm sản xuất và kết quả từ lý thuyết kinh tế về sản 

xuất được sử dụng để xác định các biện pháp thực nghiệm, cung cấp một 

phép tính gần đúng thỏa đáng cho số chỉ số về mặt kinh tế. 

Bảng 2.2 cho thấy một số quan điểm về năng suất dẫn tới các 

phương pháp đo lường năng suất khác nhau. Các phương pháp này được 

tạo ra từ các quan điểm khác nhau về năng suất, dưới các góc độ khác 

nhau (Thomas và Baron, 1994). Các phương pháp đo lường năng suất 

được định nghĩa bằng lời nói hoặc công thức toán học nhằm giải thích 

cách thức/phương pháp đo lường năng suất như thế nào.  
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Bảng 2.2. Tổng hợp các phương pháp đo lường năng suất 

STT Phương pháp đo lường Nguồn 

 1 Năng suất là những gì con người có thể đạt 

được bằng vật chất, vốn và công nghệ. Năng 

suất chủ yếu là một vấn đề của phong cách cá 

nhân. Đó là một thái độ mà chúng ta phải liên 

tục cải thiện bản thân và những thứ xung 

quanh chúng ta 

(Japan Productivity Centre, 

1958 (from Bjo¨rkman, 

1991) 

 2 Năng suất = đơn vị đầu ra / đơn vị đầu vào (Chew, 1988) 

 3 Năng suất = sản lượng thực tế / nguồn lực dự 

kiến được sử dụng 

(Sink and Tuttle, 1989) 

 4 Năng suất = tổng thu nhập / (chi phí + lợi 

nhuận mục tiêu) 

(Fisher, 1990) 

 5 Năng suất = giá trị gia tăng / đầu vào của các 

yếu tố sản xuất 

(Aspe´n et al., 1991) 

 6 Năng suất được định nghĩa là tỷ lệ giữa những 

gì được sản xuất ra với những gì được yêu cầu 

để sản xuất ra nó. Năng suất đo lường mối 

quan hệ giữa đầu ra như hàng hóa và dịch vụ 

được sản xuất và đầu vào bao gồm lao động, 

vốn, vật chất và các nguồn lực khác 

(Hill, 1993) 

 7 Năng suất (sản lượng mỗi giờ làm việc) là yếu 

tố dài hạn trung tâm xác định mức sống trung 

bình của bất kỳ người dân nào 

(Thurow, 1993) 

 8 Năng suất = chất lượng hoặc trạng thái mang 

lại, tạo ra, nguyên nhân tồn tại, mang lại kết 

quả lớn hoặc sản lượng dồi dào 

(Koss and Lewis, 1993) 
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 9 Năng suất có nghĩa là chúng ta sản xuất bao 

nhiêu và hiệu quả như thế nào từ các nguồn 

lực được sử dụng. Nếu chúng ta sản xuất 

nhiều hơn hoặc tốt hơn hàng hóa từ cùng một 

nguồn lực, chúng ta sẽ tăng năng suất. Hoặc 

nếu chúng ta sản xuất cùng một loại hàng hóa 

từ các nguồn lực ít hơn, chúng ta cũng tăng 

năng suất. "Nguồn lực" là tất cả các nguồn 

nhân lực và vật chất, tức là những người sản 

xuất hàng hóa hoặc cung cấp dịch vụ và tài 

sản mà mọi người có thể sản xuất hàng hóa 

hoặc cung cấp dịch vụ 

(Bernolak, 1997) 

 10 Năng suất là sự so sánh giữa các đầu vào vật 

chất của một nhà máy với các đầu ra vật chất 

từ nhà máy 

(Kaplan and Cooper, 1998) 

 11 Năng suất = hiệu quả * hiệu quả = thời gian 

gia tăng giá trị / tổng thời gian 

(Jackson and Petersson, 

1999) 

 12 Năng suất = (đầu ra / đầu vào) * chất lượng = 

hiệu quả * sử dụng * chất lượng 

(Al-Darrab, 2000) 

 13 Năng suất là khả năng đáp ứng nhu cầu của 

thị trường về hàng hóa và dịch vụ với tổng 

mức tiêu thụ tài nguyên tối thiểu 

(Moseng and Rolstada˚s, 

2001) 

Nguồn: Tangen, S. (2005) 

Tùy thuộc vào cách tiếp cận và mục tiêu sử dụng mà năng suất 

được hiểu và đo lường bằng các phương pháp khác nhau. Hiểu rõ được 

bản chất và phương pháp đo lường năng suất, giúp nhà quản trị có kế 

hoạch cải tiến năng suất hiệu quả hơn. 

2.3. MÔ HÌNH VÀ CÔNG CỤ CẢI TIẾN NĂNG SUẤT 

Về cơ bản, năng suất có thể cải thiện thông qua 5 mối quan hệ khác 

nhau: 
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 Đầu ra và đầu vào đều tăng, nhưng tỷ lệ tăng của đầu vào nhỏ 

hơn tỷ lệ tăng của đầu ra. 

 Đầu ra tăng trong khi đầu vào vẫn giữ nguyên. 

 Đầu ra tăng trong khi đầu vào giảm. 

 Đầu ra giữ nguyên trong khi đầu vào giảm. 

 Đầu ra giảm trong khi đầu vào giảm nhiều hơn 

Từ 5 mối quan hệ trên, giáo trình đề cập tới 3 công cụ tiêu biểu 

được trình bày cụ thể trong phần dưới của phần này. 

2.3.1. Sản xuất tinh gọn (Lean) 

2.3.1.1. Khái niệm sản xuất tinh gọn 

Hệ thống sản xuất tinh gọn hay sản xuất tinh gọn chủ yếu dựa trên khái 

niệm “tinh gọn” hoặc làm nhiều hơn với ít hơn, tức là ít thời gian, hàng 

tồn kho, không gian, lao động và tiền bạc hơn. Nguồn gốc của Hệ thống 

sản xuất tinh gọn Lean là Hệ thống sản xuất Toyota (TPS), được phát 

triển bởi Công ty ô tô Toyota sau Thế chiến thứ hai. Vào những năm 

1980, khi các giám đốc điều hành của Mỹ bắt đầu chú ý đến thành công 

của Toyota, giới học thuật cũng bắt đầu nghiên cứu và viết về những lợi 

ích của hệ thống sản xuất dường như mang tính cách mạng này. Hai 

trong số những học giả này là James P. Womack của Viện Công nghệ 

Massachusetts và Daniel T. Jones của Đại học Cardiff ở Wales, những 

người được công nhận rộng rãi vì đã đặt ra thuật ngữ "sản xuất tinh gọn" 

để mô tả Hệ thống Sản xuất Toyota ở phương Tây. Về bản chất, thuật 

ngữ "Hệ thống Sản xuất Toyota" và "Hệ thống Sản xuất Tinh gọn" có 

nghĩa giống nhau và có thể được sử dụng thay thế cho nhau. 

Quản lý tinh gọn (Lean Management) là một phương pháp quản lý 

và triển khai quy trình sản xuất hoặc dịch vụ mục tiêu vào việc tối ưu hóa 

tài nguyên và loại bỏ lãng phí. Tư duy Lean tập trung vào việc cải thiện 

hiệu quả, giảm lãng phí và tạo ra giá trị cho khách hàng.  

Các yếu tố quan trọng của quản lý tinh gọn bao gồm: 

 Loại bỏ lãng phí (Muda): Quản lý tinh gọn tập trung vào việc xác 
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định và loại bỏ mọi hoạt động và nguồn lực không cần thiết, bao gồm 

lãng phí thời gian, lao động, vật liệu và tài nguyên. 

 Tạo giá trị (Value): Tự động quan trọng của Lean là tạo giá trị 

cho khách hàng. Mọi hoạt động và quy trình sản xuất cần tạo ra giá trị 

thực sự cho khách hàng cuối cùng. 

 Quyết định dựa trên dữ liệu (Data-Driven): Lean sử dụng dữ liệu 

và thông tin để ra quyết định. Dữ liệu giúp đánh giá hiệu suất và xác định 

cách cải thiện. 

 Quản lý quy trình (Process Management): Tập trung vào quản lý 

quy trình sản xuất hoặc cung cấp dịch vụ một cách hiệu quả, loại bỏ lãng 

phí và tối ưu hóa quá trình. 

 Đào tạo và tham gia của nhân viên: Lean khuyến khích sự tham 

gia của nhân viên và cung cấp đào tạo để họ có thể tham gia vào quá 

trình cải thiện và đề xuất giải pháp. 

 Kiểm soát chất lượng (Quality Control): Đảm bảo chất lượng sản 

phẩm hoặc dịch vụ là một phần quan trọng của Lean. Kiểm soát chất 

lượng liên tục và phát hiện lỗi sớm để tránh lãng phí. 

 Cải tiến liên tục (Continuous Improvement): Lean không dừng lại 

sau khi đạt được một mức độ tối ưu. Nó tập trung vào cải thiện liên tục 

để duy trì và tăng cường hiệu suất. 

 Định hướng khách hàng (Customer Focus): Lean luôn đặt khách 

hàng làm trung tâm. Mọi quyết định và cải tiến được thực hiện để đáp 

ứng nhu cầu của khách hàng. 

Quản lý tinh gọn có thể áp dụng trong nhiều ngành, bao gồm sản 

xuất, dịch vụ, y tế và hầu hết các ngành khác. Nó giúp tối ưu hóa quá 

trình và tạo ra giá trị cho tổ chức và khách hàng. 

Lean Six Sigma là một phương pháp quản lý chất lượng và tối ưu 

hóa hiệu suất được sử dụng trong kinh doanh và sản xuất để cải thiện quy 

trình và loại bỏ lãng phí. Nó là sự kết hợp của hai mô hình Lean và Six 

Sigma. Six Sigma được Motorola ra mắt lần đầu tiên vào năm 1987 sau 

khi nó mang lại cho công ty những cải tiến hơn mười lần. R. Tomkins 
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định nghĩa Six Sigma là "một chương trình nhằm loại bỏ gần như hoàn 

toàn các khuyết tật khỏi mọi sản phẩm, quy trình và giao dịch". Những 

người khác định nghĩa nó là một sáng kiến chiến lược để tăng lợi nhuận, 

tăng thị phần và cải thiện sự hài lòng của khách hàng thông qua việc sử 

dụng các công cụ thống kê có thể dẫn đến mức tăng đột phá về chất 

lượng. Nếu được triển khai đúng cách, Six Sigma có khả năng tạo ra 

nhiều lợi ích cho các công ty kinh doanh, ví dụ: cải thiện tốc độ xử lý, 

nâng cao mức chất lượng, giảm chi phí, tăng doanh thu và làm sâu sắc 

thêm mối quan hệ khách hàng, v.v. Six Sigma được coi là một mô hình 

chiến lược cho đổi mới quản lý và cho sự sống còn của các công ty kinh 

doanh. Nó được sử dụng trong nhiều ngành công nghiệp và mô hình kinh 

doanh, từ sản xuất đến dịch vụ. 

Khi kết hợp Lean và Six Sigma, Lean Six Sigma tạo ra một hệ 

thống toàn diện để tối ưu hóa chất lượng và hiệu suất trong một tổ chức. 

Nó thường sử dụng các tiêu chuẩn, quy tắc và công cụ cụ thể để đạt được 

các mục tiêu sau: 

 Loại bỏ lãng phí: Lean Six Sigma giúp xác định và giảm thiểu 

các loại lãng phí trong quy trình sản xuất hoặc cung ứng dịch vụ, bao 

gồm thất thoát thời gian, lãng phí nguyên liệu và công sức. 

 Tối ưu hóa quy trình: Nó tập trung vào tối ưu hóa quy trình làm 

việc để làm giảm biến động, sai lầm và thời gian mất mát, từ đó tạo ra 

sản phẩm hoặc dịch vụ với chất lượng cao hơn. 

 Nâng cao chất lượng: Six Sigma trong Lean Six Sigma giúp đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng hoặc vượt qua tiêu chuẩn chất 

lượng, giảm thiểu sai lầm và biến động. 

 Tăng sự hài lòng của khách hàng: Bằng cách cải thiện chất lượng 

và giảm thiểu lãng phí, Lean Six Sigma giúp tăng sự hài lòng của khách 

hàng, đáp ứng nhu cầu của họ một cách tốt hơn. 

Lean Six Sigma được áp dụng rộng rãi trong nhiều ngành, bao gồm 

sản xuất, dịch vụ y tế, tài chính, và nhiều lĩnh vực khác, để đảm bảo rằng 

quy trình hoạt động được thực hiện một cách hiệu quả và với chất lượng 

cao. 
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2.3.1.2. Các công cụ của Lean 

Bảng 2.3. Tổng hợp các công cụ của Lean 

STT Công cụ Mục đích Mô tả 

1 5S Giảm thiểu hao phí về 

thời gian và di chuyển 

ở mức độ vi mô 

Phương pháp này dùng những 

công cụ để dọn dẹp và tận dụng 

tối đa địa điểm. 

2 Mô hình 

sản xuất 

Cell 

Đơn giản hóa quy 

trình phân phối hàng 

hóa và tập trung vào 

từng sản phẩm hoặc 

dòng sản phẩm để cải 

tiến chất lượng, tồn 

kho và nhiều thông số 

khác 

Mô hình được triển khai trong 

đơn vị nhỏ khoảng 3-15 người 

để xây dựng chi tiết từng sản 

phẩm hoặc dòng sản phẩm gia 

đình. 

3 7 loại lãng 

phí 

Cải thiện hiệu quả và 

hiệu năng 

Loại bỏ các lãng phí là trọng 

tâm của sản xuất Lean. Ứng 

dụng tất cả các công cụ và kỹ 

thuật khác nhau nhằm mục 

đích quan trọng này 

4 Kaizen Cải thiện quy trình 

công việc theo nhiều 

cách 

Kaizen là tiếng Nhật Bản có 

nghĩa cải thiện hoặc “làm cho 

mọi thứ tốt hơn”. Trong sản 

xuất Lean, có thể áp dụng cải 

thiện nhanh chóng (Blitz) hoặc 

cải tiến liên tục chậm (nhanh 

chóng và dễ dàng). 

5 Lean Office Mang nguyên tắc 

Lean vào hoạt động 

bình thường trong 

môi trường công sở. 

Nhiều practices, công cụ và kĩ 

thuật của sản xuất Lean có thể 

áp dụng giống vậy (hay tốt 

hơn) vào môi trường công sở 

và quản lí 
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6 Lean 

Suppliers 

Đẩy nhanh các cải 

tiến ngược dòng trong 

chuỗi cung ứng 

Bao gồm tìm kiếm nhà cung 

cấp, phát triển các nhà cung 

cấp Lean trong hiện tại và thu 

hẹp số lượng các nhà cung cấp. 

7 Chiến lược 

sản xuất 

Đảm bảo năng lực sản 

xuất đáp ứng nhu cầu 

thị trường 

Lập các chính sách và kế hoạch 

để giải quyết các vấn đề: năng 

lực, cơ sở vật chất, kĩ thuật, 

chất lượng, tổ chức, nhân sự… 

8 Mô hình 

sản xuất 

hỗn hợp 

Quy trình sản xuất 

ngược dòng làm việc 

trôi chảy trong một 

dây chuyền lắp ráp. 

Công cụ này đề cập đến việc 

xây dựng nhiều mô hình trên 

một dây chuyền lắp ráp để sản 

xuất cùng một lúc chứ không 

sản xuất lần lượt 

9 Poka yoke Ngăn ngừa sản phẩm 

lỗi và hư hỏng 

Khéo léo sử dụng một loạt các 

thiết bị để tránh những sai lầm 

10 Six Sigma Cải thiện chất lượng, 

kết quả điều hành, sản 

xuất và hệ thống. 

Phương pháp nghiêm khắc và 

có nhiều luật lệ, sử dụng dữ 

liệu và thống kê 

11 Kiểm soát 

quy trình 

bằng 

phương 

pháp thống 

kê (SPC) 

Cải thiện chất lượng 

và quy trình sản xuất 

bằng cách sử dụng 

phương pháp thống 

kê 

SPC sử dụng một loạt các công 

cụ phân tích, thống kê để phát 

hiện lỗi và kiểm soát quy trình 

sản xuất 

12 Takt Time Cân bằng đầu ra của 

quá trình sản xuất liên 

tục và tình trạng tồn/ 

thiếu hàng 

Thời gian trung bình cần thiết 

giữa các khâu của một quá 

trình cụ thể nhằm đáp ứng các 

yêu cầu khách hàng 
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13 Phát triển 

Nhóm chất 

lượng 

(QCC) 

Tạo động lực, tăng 

cường điều phối, và 

khai thác kiến thức 

của nhân viên. 

Tổ chức các nhóm làm việc 

nhỏ khoảng 5-15 người để giải 

quyết vấn đề, quản lý công 

việc. Cung cấp kỹ năng giao 

tiếp cần thiết cho việc ra quyết 

định. 

14 Sơ đồ chuỗi 

giá trị 

Hình dung quy trình ở 

mức vĩ mô và phù 

hợp đối với nguyên 

tắc hệ thống sản xuất 

Toyota (TPS). 

Sử dụng nhiều yếu tố của TPS 

và xác định làm thế nào để sử 

dụng hiệu quả các yếu tố trong 

quá trình cải tiến 

5S và tổ chức nơi làm việc: 5S là một triết lý và phương pháp quản 

lý cơ bản nhằm cải tiến môi trường làm việc, một môi trường làm việc 

thường trực trong tổ chức. Xuất phát từ quan điểm rằng nếu làm việc 

trong môi trường lành mạnh, sạch sẽ và khoa học thì tinh thần, thể trạng 

được thoải mái, năng suất lao động được nâng cao. 5S là một phương 

pháp cải tiến rất đơn giản nhưng mang lại hiệu quả trong thực tế. 

 

Hình 2.2. Mô hình 5S 

7 loại lãng phí: Cải thiện hiệu quả và hiệu năng. Loại bỏ các lãng 

phí là trọng tâm của sản xuất Lean. Ứng dụng tất cả các công cụ và kỹ 

thuật khác nhau nhằm mục đích quan trọng này 
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Hình 2.3. 7 loại lãng phí 

Chuẩn hóa công việc: Chuẩn hóa công việc hay chuẩn hóa quy 

trình làm việc có nghĩa là các quy trình và hướng dẫn sản xuất được quy 

định và truyền đạt rõ ràng đến mức chi tiết nhằm tránh sự thiếu nhất quán 

và tự suy diễn về cách thực hiện công việc. 

 

VSM Sơ đồ chuỗi giá trị: Sơ đồ chuỗi giá trị VSM là công cụ quan 

trọng và cơ bản trong Lean nhằm nhận diện vấn đề cần cải tiến. Sơ đồ 

chuỗi giá trị giúp chúng ta thấy được dòng thông tin và nguyên vật liệu 

của quá trình, như là quá trình ra sản phẩm (ví dụ: mua hàng, đặt hàng, 

bán hàng, giao hàng và sản xuất…) là cách mà quá trình đi qua thể hiện 

dưới dạng chuỗi giá trị. Mục đích của công cụ này là xác định các hoạt 
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động làm tăng giá trị và các hoạt động không làm tăng giá trị trong quá 

trình. 

 

TPM – Bảo trì toàn diện (Total Productive Maintenance -TPM) 

hay còn gọi là bảo trì năng suất toàn diện là một khối nền móng của Lean 

Manufacturing. TPM là một cách tiếp cận toàn diện để bảo trì tập trung 

vào bảo trì chủ động để phòng ngừa và tối đa hóa thời gian hoạt động của 

thiết bị. TPM làm mờ sự khác biệt giữa bảo trì và sản xuất bằng cách 

nhấn mạnh vào việc trao quyền cho các nhà khai thác để giúp bảo trì thiết 

bị của họ. 

 

Hình 2.4. Mô hình 8 trụ cột của Bảo trì toàn diện 
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Kaizen: Kaizen là một công cụ trong quản lý được áp dụng nhằm 

thúc đẩy hoạt động cải tiến liên tục với sự tham gia của mọi người nhằm 

cải thiện không ngừng môi trường làm việc, cuộc sống mỗi cá nhân, mỗi 

gia đình. 

 

Cân bằng chuyền và đúng thời điểm (Heijunka và Jit): Mục tiêu 

chính của Jit là kiểm soát tồn kho ở mức tối thiểu cần thiết. Để đạt được 

điều này, mỗi công đoạn của quy trình sản xuất sẽ được hoạch định để 

làm ra một số lượng bán thành phẩm, thành phẩm đúng bằng số lượng 

mà công đoạn sản xuất tiếp theo sẽ cần tới. 

 

Chuyển đổi nhanh: Đây chính là phương pháp thực hành việc giảm 

thời gian thay đổi một dây chuyền sản xuất hay máy móc từ sản phẩm 

này sang sản phẩm khác. 

Kanban: Đây là một công cụ để vận hành hệ thống JIT. Đó một 

chiếc nhãn/thẻ, thường được bọc bên trong một bao bì nhựa. Trên 

Kanban, thường chứa những thông tin sau: Tên chi tiết, sản phẩm được 

sản xuất. Sức chứa container. Địa chỉ, ký hiệu của quy trình làm việc 

trước. Địa chỉ, ký hiệu của quy trình sau. 
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5W (5 câu hỏi tại sao): Đây là một kỹ thuật điều tra thường được 

dùng để tìm nguyên nhân gốc rễ của vấn đề. Mặc dù công cụ này khá 

đơn giản nhưng lại mang lại hiệu quả rất lớn. 

 

Mô hình sản xuất Cell: Đơn giản hóa quy trình phân phối hàng hóa 

và tập trung vào từng sản phẩm hoặc dòng sản phẩm gia đình để cải tiến 

chất lượng, tồn kho và nhiều thông số khác. Mô hình được triển khai 

trong đơn vị nhỏ khoảng 3-15 người để xây dựng chi tiết từng sản phẩm 

hoặc dòng sản phẩm gia đình. 
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Phòng chống sai lỗi Poka yoke: Ngăn ngừa sản phẩm lỗi và hư 

hỏng. Khéo léo sử dụng một loạt các thiết bị để tránh những sai lầm. Rất 

khó (và tốn kém) để tìm ra tất cả các khuyết tật thông qua kiểm tra, và 

sửa các lỗi thường đắt hơn đáng kể ở mỗi giai đoạn sản xuất do đó phát 

hiện và phòng ngừa mang lại hiệu quả hơn cả. 

 

Just-In-Time (JIT): Các bộ phận sản xuất dựa trên sản xuất kéo 

theo nhu cầu của khách hàng (pull production) thay vì sản xuất theo dự 

kiến và tồn kho dựa vào các công cụ lean như Continuous Flow, 

Heijunka, Kanban, Standardized Work and Takt Time. Hiệu quả cao 

trong việc giảm mức tồn kho. Cải thiện dòng tiền và giảm diện tích nhà 

xưởng. 
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KPIs (Key Performance Indicators): Các số liệu được thiết kế để 

theo dõi và khuyến khích các tiến trình hướng tới các mục tiêu quan 

trọng của tổ chức. KPI được truyền đạt tốt có thể là công cụ rất tốt để tổ 

chức lớn mạnh – vì vậy điều quan trọng là phải lựa chọn cẩn thận và phù 

hợp từ đó các KPI sẽ thúc đẩy hành vi mong muốn. 

 

PDCA: Một phương pháp lặp để thực hiện các cải tiến: 

 Kế hoạch (Plan): thiết lập kế hoạch và kết quả mong đợi 

 Thực hiện (Do): thực hiện kế hoạch 

 Kiểm tra (Check): xác minh kết quả dự kiến đạt được 

 Hành động (Act): xem xét và đánh giá; làm lại 
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Hình 2.5. Mô hình PDCA 

SMED – Single-Minute Exchange of Dies: Giảm thời gian thiết lập, 

thay đổi (changeover) xuống dưới 10 phút: 

 Chuyển các bước thiết lập ra bên ngoài (Thực hiện khi chuyền 

hay máy móc vẫn hoạt động) 

 Đơn giản hóa quá trình thiết lập nội bộ (ví dụ thay thế bu lông 

bằng cần gạt để giảm thời gian) 

 Loại bỏ các hoạt động không cần thiết 

 Tạo ra các tiêu chuẩn công việc – Công việc được chuẩn hóa 

 

Takt Time: Tốc độ sản xuất (ví dụ: sản xuất một mảnh cứ sau 34 

giây) phù hợp với sản xuất và với nhu cầu của khách hàng. Tính theo 

thời gian sản xuất theo kế hoạch chia Nhu cầu của khách hàng. 
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Phát triển Nhóm chất lượng (QCC): Tạo động lực, tăng cường điều 

phối, và khai thác kiến thức của nhân viên.Tổ chức các nhóm làm việc 

nhỏ khoảng 5-15 người để giải quyết vấn đề, quản lý công việc. Cung 

cấp kỹ năng giao tiếp cần thiết cho việc ra quyết định. 

 

Trên đây là các công cụ sử dụng trong phương pháp Lean giúp cải 

thiện năng suất trong tổ chức. Phần tiếp theo, cuốn sách sẽ giới thiệu về 2 

phương pháp cải tiến năng suất là MFCA và KPI. 

2.3.2. Hạch toán chi phí dòng nguyên liệu (MFCA) 

2.3.2.1. Khái niệm Hạch toán chi phí dòng nguyên liệu 

Hạch toán chi phí dòng nguyên liệu (MFCA) được phát triển tại 

Đức vào cuối những năm 1990. Từ khi được chấp nhận rộng rãi tại Nhật 

Bản, họ tập trung vào việc truy xuất nguồn gốc chất thải, khí thải và phí 

phẩm đồng thời có thể giúp thúc đẩy kết quả hoạt động kinh tế và môi 
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trường của tổ chức. Đây là một trong những công cụ chính của hạch toán 

chi phí môi trường (EMA). EMA là tập hợp những quy trình/thủ tục 

được sử dụng trong doanh nghiệp nhằm liên kết các cân nhắc về môi 

trường với các mục tiêu kinh tế. Ngày nay, các tổ chức không thể bỏ qua 

các khía cạnh môi trường trong các hoạt động của mình. Do vậy, họ tìm 

kiếm các công cụ quản lý có khả năng kết nối mối quan tâm, lo ngại về 

môi trường với các điểm cốt yếu về kinh tế của mình.  

MFCA là công cụ quản lý thúc đẩy việc sử dụng hiệu quả các 

nguyên liệu một cách thực tế hơn nhằm đóng góp vào việc giảm thiểu 

chất thải, khí thải và phế phẩm. MFCA làm tăng tính minh bạch của 

dòng vật liệu, là chìa khóa giải quyết và cải thiện thành công vấn đề. 

Bằng cách giải quyết các vấn đề, tổ chức có thể tăng năng suất nguồn lực 

của mình và cùng lúc giảm chi phí. Điều này phù hợp với khái niệm 

Năng Suất Xanh (GP) và có thể được sử dụng nhằm thực hiện GP tại các 

tổ chức và các nhà máy. 

MFCA là một trong những công cụ chủ chốt trong việc hạch toán 

môi trường và thúc đẩy việc tăng tính minh bạch của những nguyên liệu 

sử dụng thông qua sự phát triển của mô hình dòng nguyên liệu truy xuất 

nguồn gốc và định lượng các dòng và kho vật liệu trong tổ chức theo các 

đơn vị vật lý và tiền tệ. 

Đây là phương pháp về hạch toán chi phí môi trường mà cùng lúc 

đạt được “giảm thiểu tác động lên môi trường” và “cải thiện hiệu quả 

kinh doanh”. MFCA phù hợp với tất cả các ngành công nghiệp sử dụng 

nguyên vật liệu và năng lượng, với bất kỳ loại và quy mô nào, có hoặc 

không có hệ thống quản lý môi trường tại chỗ (Điều 1, ISO 14051:2011). 

Có thể coi nó là một sự thay thế đối với tổ chức để cân nhắc những vấn 

đề môi trường, bao gồm khan hiếm nguyên vật liệu, biến đổi khí hậu và 

các quy định môi trường ngày càng nghiêm ngặt đối với mọi quyết định 

kinh doanh và đạt được phát triển bền vững.  

Phương pháp này được phát triển ban đầu tại Đức và đã được phát 

triển xa hơn tại Nhật Bản. Việc đưa MFCA vào tổ chức quốc tế về tiêu 

chuẩn hóa (ISO) là một sáng kiến từ Nhật Bản. ISO 14051 được ban 

hành vào năm 2011.  

MFCA đo dòng và dự trữ của tất cả nguyên vật liệu trong quá trình 

sản xuất theo cả giới hạn về tiền tệ và vật chất. Nguyên liệu gồm nguyên 
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liệu thô, các phần và các chi tiết. Phân tích MFCA cung cấp sự so sánh 

tương đương về chi phí liên quan tới sản phẩm và những chi phí liên 

quan tới nguyên liệu thất thoát, ví dụ như chất thải, khí thải, nước thải, 

v.v.… Trong nhiều trường hợp, tổ chức không nhận thức được đầy đủ về 

mức độ chi phí thực tế của nguyên liệu thất thoát bởi dữ liệu về nguyên 

liệu thất thoát và chi phí liên quan thường khó trích xuất từ các hệ thống 

quản lý thông tin thông thường, kế toán và môi trường. Theo cách này, 

MFCA cho phép các tổ chức xác định việc sử dụng nguyên liệu và các 

dòng nguyên liệu của mình trong quá trình sản xuất và áp chi phí cho tất 

cả những nguyên liệu này. 

Các tổ chức được yêu cầu phải cân nhắc tác động môi trường trong 

các hoạt động của họ trong mọi giai đoạn của các hoạt động kể trên. Tái 

chế, tái sử dụng và giảm thiểu được thúc đẩy tích cực trong những năm 

gần đây và tái chế đã đặc biệt nhận được sự hỗ trợ trong số các tổ chức 

đang cố gắng giảm thiểu sự tiêu thụ nguyên liệu thô và tác động của 

chúng tới môi trường. Dù tái chế chất thải là một phương pháp hiệu quả 

đối với việc sử dụng nguồn tài nguyên, nhưng không phải lúc nào cũng 

hiệu quả về mặt chi phí bởi năng lượng đầu vào đáng kể và các chi phí 

khác thường được yêu cầu. Từ quan điểm MFCA, điều cần thiết là giảm 

tạo ra chất thải tự nó làm tăng hiệu quả sử dụng tài nguyên và chi phí. 

MFCA xác định số lượng mỗi nguyên liệu cũng như giá thành của 

nó (bao gồm nguyên liệu, quá trình chế biến và chi phí xử lý chất thải). 

Điều này cho phép chúng ta xác định các nguồn tạo ra chất thải theo cách 

riêng biệt và xác định cơ hội phát triển có thể dẫn tới làm giảm việc tạo 

ra chất thải. 

Sử dụng công cụ này, các tổ chức có thể xác định chi phí thất thoát 

do chất thải và các khí thải khác, cũng như những sản phẩm bị lỗi, và 

tính toán số lượng và các nguồn được sử dụng trong mỗi quá trình và 

những chi phí liên quan tới các quá trình này. MFCA đóng vai trò như 

một động lực thúc đẩy mạnh mẽ đối với các tổ chức để giảm chất thải và 

nguyên liệu đầu vào, dẫn tới giảm chi phí và tăng năng suất. 

Giảm thiểu việc tạo ra chất thải dẫn tới kết quả hoạt động môi 

trường được tăng cường trong các quá trình sản xuất bằng cách nhấn 

mạnh tầm quan trọng của việc giảm thiểu đầu vào của nguyên liệu thô. 

Do đó, MFCA trở thành công cụ cho phép các tổ chức thiết lập cùng lúc 

mối liên kết giữa nhu cầu giảm thiểu việc thu mua tài nguyên để tăng 
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hiệu quả quá trình của các hoạt động với nhu cầu giảm thiểu tác động 

môi trường. Bởi vậy, MFCA phục vụ không chỉ như là một công cụ cho 

các mục đích môi trường mà còn là một công cụ quản lý chung giúp tổ 

chức tìm cách giảm thiểu tác động tới môi trường trong khi tăng cường 

lợi nhuận thông qua việc giảm chi phí (Điều 4, ISO 14051:2011). 

Trong khi MFCA được thiết kế chủ yếu để sử dụng trong một cơ sở 

hoặc tổ chức riêng lẻ, việc tiếp cận có thể được mở rộng tới nhiều tổ 

chức trong chuỗi cung ứng, cho phép họ phát triển phương pháp tiếp cận 

tích hợp đối với việc sử dụng hiệu quả nguyên liệu và năng lượng. 

MFCA vừa góp phần hỗ trợ quản lý có hiệu quả chất lượng sản 

phẩm, vừa đảm bảo hữu hiệu yêu cầu quản lý môi trường một cách tích 

cực nhất qua việc xem xét, đánh giá quá trình sản xuất, tạo sản phẩm, từ 

đó sử dụng một cách hợp lý nguồn nguyên vật liệu, năng lượng.  

2.3.2.2. Đặc điểm và lợi ích của phương pháp MFCA 

(a) Đặc điểm của phương pháp MFCA 

Sự khác biệt giữa MFCA và kiểm toán chi phí thông thường (Điều 

A.1, ISO 14051:2011). 

MFCA đại diện cho một cách khác về hạch toán quản lý. Trong 

việc hạch toán chi phí thông thường, dữ liệu được sử dụng nhằm xác 

định xem liệu các chi phí phát sinh có được thu hồi từ doanh thu hay 

không. Nó không yêu cầu xác định xem liệu nguyên liệu có được chuyển 

đổi thành các sản phẩm hoặc bị loại bỏ như chất thải hay không. Trong 

hạch toán chi phí thông thường, nếu chất thải được công nhận về số 

lượng, chi phí để tạo ra nguyên liệu thất thoát trong sản xuất được bao 

hàm như một phần của tổng chi phí đầu ra. Mặt khác, MFCA, như đã giải 

thích trước đó, tập trung vào xác định và sự khác biệt giữa các chi phí 

liên quan với “sản phẩm” và “nguyên liệu thất thoát”. Theo cách này, 

nguyên liệu thất thoát được đánh giá như thiệt hại kinh tế, khuyến khích 

ban quản lý tìm cách giảm nguyên liệu thất thoát và cải thiện hiệu quả 

kinh doanh. 

MFCA theo dõi tất cả nguyên liệu đầu vào tham gia vào quá trình 

sản xuất, để tạo nên các sản phẩm và phi sản phẩm (chất thải hay tổn thất 

vật liệu) theo thước đo hiện vật bằng cách sử dụng phương trình cân 

bằng dòng vật liệu: 
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Lượng vật liệu đầu vào = Sản phẩm tạo ra +  

Chất thải tạo thành (tổn thất vật liệu) 

Điểm khởi đầu của MFCA là đo lường tổn thất vật liệu, dựa trên 

cân bằng vật liệu. Sự cân bằng vật liệu dựa trên giả định là tất cả các yếu 

tố đầu vào cuối cùng phải trở thành đầu ra, hoặc là sản phẩm hoặc là chất 

thải, do đó các yếu tố đầu vào và đầu ra phải được cân bằng. Mức độ 

chính xác của cân bằng VL có thể khác nhau, tùy thuộc vào mục đích cụ 

thể của việc thu thập thông tin, chất lượng của dữ liệu. 

Đặc biệt của MFCA là làm nổi bật mối tương quan giữa chi phí liên 

quan đến sản phẩm và chi phí liên quan đến tổn thất vật liệu. Phương 

pháp MFCA làm tăng tính minh bạch của hoạt động quản lý vật liệu cho 

sản xuất thông qua việc triển khai mô hình dòng vật liệu, nhằm theo dõi 

và xác định dòng vật liệu bằng thước đo hiện vật và tiền tệ. MFCA phản 

ánh chi phí chất thải trong tài khoản chung và từ đó hướng đến việc giảm 

chất thải và mở rộng mối quan tâm về môi trường. 

Sự khác biệt giữa MFCA và hạch toán chi phí thông thường không 

có nghĩa rằng MFCA không thể được áp dụng vào bất kỳ tổ chức nào sử 

dụng nguyên liệu và năng lượng. Nói cách khác, MFCA không đòi hỏi 

bất cứ yêu cầu cụ thể nào liên quan tới loại sản phẩm, dịch vụ, kích cỡ và 

cấu trúc hoặc địa điểm. Thêm nữa, MFCA có thể được mở rộng tới nhiều 

tổ chức thuộc chuỗi cung ứng. Điều này sẽ cho phép các tổ chức xác định 

thậm chí nhiều cơ hội hơn trong việc giảm thiểu nguyên liệu cũng như 

hiệu quả năng lượng cao hơn.  

Phạm vi MFCA rộng hơn so với một thực thể đơn lẻ là đặc biệt hữu 

ích bởi việc tạo chất thải trong một tổ chức đôi khi được lấy từ các vật 

liệu được cung cấp bởi nhà cung ứng hoặc được yêu cầu bởi khách 

hàng/người tiêu dùng (Điều A, ISO 14051:2011). 

(b) Lợi ích của phương pháp MFCA 

MFCA được xem là một công cụ giúp doanh nghiệp nhận ra được 

sự hòa hợp giữa tăng hiệu quả kinh tế và giảm tác động môi trường. Tăng 

hiệu quả sản xuất thông qua đầu tư chính xác. 

Áp dụng MFCA, doanh nghiệp có thể xác định tổn thất bằng định 

lượng vật lý và giá trị tiền tệ, phát hiện được lượng tổn thất “ẩn”, làm 

cho tổn thất “có thể quan sát thấy” và nhận thấy sự cần thiết để cải tiến. 
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MFCA giúp cho doanh nghiệp giảm chất thải tạo ra và giảm chi phí 

tái chế, xử lý chất thải. Giảm chất thải tạo ra trực tiếp dẫn đến giảm 

nguyên liệu đầu vào và chi phí của nguyên liệu, điều này trực tiếp giảm 

chi phí.  

Mở rộng các lợi ích trên toàn bộ chuỗi cung ứng và chi phí xã hội. 

2.3.2.3. Nguyên tắc thực hiện MFCA 

MFCA thay đổi quan điểm tính toán chi phí sản xuất theo truyền 

thống của doanh nghiệp, cung cấp một hình thức thông tin mới, đó chính 

là phân tích chi phí và những thông tin định lượng dựa vào các biện pháp 

năng suất trong việc quản lý môi trường cũng như quản lý sản xuất. 

MFCA là một hệ thống quản lý thông tin nhằm hướng đến dòng chảy của 

tất cả nguyên liệu đầu vào thông qua quá trình sản xuất và đo lường đầu 

ra của sản phẩm cuối cũng như chất thải. 

Việc tạo ra nhiều sản phẩm từ các nguồn lực hiện hữu bằng cách 

giảm thiểu lượng nguyên liệu đầu vào bao gồm cả năng lượng sẽ dẫn đến 

việc giảm thiểu chất thải, phát thải - sản phẩm không mong muốn; đóng 

góp quan trọng trong việc bảo vệ môi trường và cả phát triển một cách 

bền vững. MFCA có thể hỗ trợ một cách mạnh mẽ nhiệm vụ chính yếu 

này trong doanh nghiệp. 

MFCA có thể được sử dụng nhằm tăng tính minh bạch của dòng 

nguyên hiệu và năng lượng sử dụng, cùng với những chi phí và tác động 

mang tính môi trường liên quan, và nhằm hỗ trợ những quyết định mang 

tính tổ chức thông qua thông tin được thu thập từ MFCA. Điều này có 

thể được thực hiện bằng 4 nguyên tắc cốt lõi của phương pháp luận 

MFCA.  

1. Hiểu dòng nguyên liệu và năng lượng sử dụng. Dòng của tất cả 

các nguyên liệu và năng lượng sử dụng cho mỗi khối lượng trung tâm 

cần được truy xuất nguồn gốc nhằm hiểu được cách thức các nguyên liệu 

được sử dụng và biến chuyển suốt theo cả quá trình.  

2. Liên kết dữ liệu vật chất và tiền tệ. Thông qua MFCA, qúa trình 

ra quyết định liên quan tới môi trường có thể được kết nối với thông tin 

tài chính qua mô hình dòng nguyên liệu, cung cấp sự hiểu biết tốt hơn về 

chi phí thực tế của nguyên liệu và năng lượng sử dụng và các các kết quả 

trong quá trình ra quyết định được cải thiện.  
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3. Đảm bảo tính chính xác, tính đầy đủ và tính so sánh của dữ liệu 

vật chất. MFCA yếu cầu tất cả mọi dữ liệu phải được xác minh và rằng 

mọi đầu ra và vào đều được nhận diện và định lượng. Tốt nhất là tất cả 

dữ liệu cần được chuyển đổi sang một đơn vị chung. Việc sử dụng chính 

xác và dữ liệu đầy đủ là quan trọng để xác định nguyên nhân và nguồn 

của mọi thiếu sót giữa đầu vào và đầu ra.  

4. Ước tính và phân bổ chi phí cho nguyên liệu thất thoát. Khi 

thông tin chính xác không sẵn có, phân bổ chi phí nên chính xác và thực 

tế nhất có thể. Trong MFCA, thông tin về chi phí do nguyên liệu thất 

thoát tiêu biểu cho một trong những động lực chính đối với việc cải tiến 

quá trình. 

Thông thường các doanh nghiệp chỉ quan tâm đến lượng nguyên 

vật liệu đã xuất mà không chú trọng đến lượng nguyên liệu bị lãng phí 

phát sinh trong quá trình như ví dụ vụn kim loại phát sinh trong quá trình 

mài, bào hay do gia công cơ khí và nếu chúng ta tính toán sao cho phôi 

cần mài, bào vừa phải điều đó có nghĩa là vụn kim loại sẽ ít đi (tiết kiệm 

nguyên vật liệu), giảm giờ vận hành máy (tiết kiệm năng lượng tiêu hao, 

nâng cao hiệu suất sử dụng máy, kéo dài thời gian sử dụng máy), giảm 

thời gian lao động (tăng năng suất). 

Như vậy bản chất MFCA không quá xa lạ trong thực tế và chắc 

chắn trong suy nghĩ của các cấp lãnh đạo bao giờ cũng mong muốn hiệu 

quả trong sản xuất, cụ thể là năng suất lao động, hiệu suất giờ máy và tiết 

kiệm chi phí. 

MFCA có thể tạo ra những lợi ích cả trong và ngoài doanh nghiệp, 

nó có thể giúp cho một doanh nghiệp tăng thêm lợi nhuận trong khi giảm 

được những tác động đến môi trường, qua đó tạo động lực thúc đẩy tính 

cạnh tranh cho doanh nghiệp.Trong MFCA, năng lượng được xem như 

một phần của chi phí dòng chảy nguyên vật liệu. Nhiều tổ chức không 

nhận thức được đầy đủ chi phí thực tế tổn thất, nguyên do là cách ghi 

không đầy đủ theo hạch toán chi phí truyền thống. Chỉ tiêu này nhằm 

mục đích cung cấp một công cụ để sử dụng. một quan điểm hạch toán 

tích hợp nhằm giúp giảm thiểu tác động môi trường và chi phí tài chính. 

2.3.2.4. Các yếu tố của phương pháp MFCA (Điều 5, ISO 14051:2011)  

MFCA mang tới cả tác động về môi trường và giảm chi phí trong tổ 
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chức. Để áp dụng MFCA cho tổ chức một cách có hiệu quả, các khái 

niệm của khối lượng trung tâm, cân bằng nguyên liệu, tính toán chi phí 

và mô hình dòng nguyên liệu cần được kết hợp.  

Yếu tố nền tảng 1: Khối lượng trung tâm (Điều 5.1, ISO 

14051:2011) 

 Một khối lượng trung tâm là một hoặc nhiều quá trình đơn vị điển 

hình. Trung tâm là điểm mà tại đó sự cân bằng nguyên liệu sẽ được tính 

toán về cả đơn vị vật lý và tiền tệ. Một khối lượng trung tâm có thể bao 

gồm một quá trình đơn lẻ hoặc nhiều quá trình, tùy thuộc vào số lượng 

nguyên liệu thất thoát được xác định tại đơn vị sản xuất.  

Hơn nữa, khối lượng trung tâm trong ranh giới MFCA có thể dựa 

trên thông tin quản lý sản xuất sẵn có, hồ sơ về chi phí trung tâm và 

những thông tin sẵn có khác. Nói chung, các khối lượng trung tâm được 

thiết lập ở mọi quy trình liên quan tới thất thoát nguyên liệu hoặc chi phí 

hệ thống, như năng lượng cho vận chuyển, dầu, hoặc sự rò rỉ áp suất 

không khí, được xác định, sau đó qúa trình phù hợp được chọn lọc như 

một khối lượng trung tâm bổ xung và những đầu vào và đầu ra của nó 

được xác định. Những ví dụ điển hình về khối lượng trung tâm bao gồm 

những điểm mà nguyên liệu được lưu giữ và/hoặc chuyển đổi, như kho, 

đơn vị sản xuất, quản lý chất thải và những điểm giao/nhận.  

Một khi những đầu vào và đầu ra được xác định cho mỗi khối 

lượng trung tâm, chúng có thể được sử dụng nhằm kết nối những khối 

lượng trung tâm trong ranh giới sao cho dữ liệu từ các khối lượng trung 

tâm có thể được liên kết và đánh giá thông qua toàn bộ hệ thống thuộc 

phạm vi. Quan trọng là cân bằng nguyên liệu được đảm bảo nhằm đánh 

giá hiệu quả nguyên liệu theo các đơn vị vật lý và tiền tệ. Khái niệm cân 

bằng nguyên liệu được miêu tả trong phần tiếp theo, Nguyên tố nền tảng 

2: Cân bằng nguyên liệu.  

Yếu tố nền tảng 2: Cân bằng nguyên liệu (Điều 5.2, ISO 

14051:2011)  

Trong MFCA, mọi nguyên liệu ra và vào khối lượng trung tâm cần 

được cân bằng. Do vậy, để tính toán mọi nguyên liệu đã định trong phân 

tích MFCA, nguyên liệu đầu vào và đầu ra cần được xác nhận, trong khi 

so sánh số lượng nguyên liệu đầu vào với đầu ra và những thay đổi trong 

hàng tồn kho nhằm xác định mọi khác biệt dữ liệu. Những nguyên liệu bị 
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thiếu hụt hoặc những sai số dữ liệu khác có thể dẫn tới việc các tổ chức 

phải xác định các điểm thiếu hụt trong các khu vực cải tiến.  

Với mỗi khối trung tâm, số lượng đầu vào và đầu ra cần được định 

lượng theo các đơn vị vật lý. Toàn bộ các đơn vị vật lý cần được chuyển 

đổi thành một đơn vị tiêu chuẩn hóa đơn lẻ (khối) sao cho cân bằng 

nguyên liệu có thể được thực hiện cho từng khối lượng trung tâm. Nên sử 

dụng những đơn vị cơ bản sẵn có tại chỗ để quản lý sản xuất.  

Cân bằng nguyên liệu yêu cầu tổng số lượng đầu ra (tức là sản 

phẩm và nguyên liệu thất thoát) ngang với tổng số liệu đầu vào có tính 

đến mọi thay đổi hàng tồn kho trong khối lượng trung tâm. Lý tưởng là 

mọi nguyên liệu trong giới hạn MFCA nên được truy xuất nguồn gốc và 

định lượng. Tuy vậy, trong thực tế, nguyên liệu mang ý nghĩa rất nhỏ về 

tài chính hoặc môi trường có thể bị loại trừ. 

Yếu tố nền tảng 3: Tính toán chi phí (Điều 5.3, ISO 14051:2011)  

Trong quá trình đưa ra quyết định, những cân nhắc tài chính thường 

được bao gồm. Thông qua MFCA, cân bằng nguyên liệu của đầu vào và 

đầu ra được liên kết tới đơn vị tiền tệ bằng cách chỉ định và/hoặc phân bố 

chi phí tới tất cả các sản phẩm và nguyên liệu thất thoát. MFCA cân nhắc 

4 loại chi phí, tất cả được phân bổ cho cả các sản phẩm lẫn nguyên liệu 

thất thoát: Các chi phí nguyên liệu; Các chi phí năng lượng; Chi phí hệ 

thống; và Chi phí quản lý chất thải.  

Yếu tố nền tảng 4: Mô hình dòng nguyên liệu (Điều 5.2, ISO 

14051:2011)  

Phần này đề cập tới việc thể hiện trực quan về quá trình cho thấy 

mọi khối lượng trung tâm - nơi mà nguyên liệu được chuyển đổi, lưu kho 

hoặc sử dụng, cũng như dòng những nguyên liệu này trong ranh giới của 

hệ thống.  

2.3.2.5. Nội dung các bước triển khai áp dụng MFCA tại doanh nghiệp  

Giai đoạn 1: Chuẩn bị 

Bước 1: Thông báo của Lãnh đạo cao nhất về quyết định áp dụng 

MFCA. 

Lãnh đạo cao nhất của doanh nghiệp cần đưa ra một thông báo 

chính thức về quyết định thực hiện MFCA và chia sẻ với toàn bộ cán bộ 
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nhân viên về sự quyết tâm thực hiện kế hoạch đó đồng thời kêu gọi sự 

tham gia của tất cả mọi người. Thông báo này có thể được trình bày dưới 

dạng một bài phát biểu chính thức của lãnh đạo nhằm giới thiệu những 

mục tiêu, lợi ích của việc áp dụng MFCA, cũng có thể nêu lý do quyết 

định thực hiện MFCA tại doanh nghiệp của mình. Một môi trường làm 

việc tốt, tôn trọng quyền tự chủ, sẽ khuyến khích sự sáng tạo và cải tiến 

của cán bộ nhân viên. 

Bên cạnh đó, cần triển khai các hoạt động tuyên truyền, cổ động 

phát động phong áp dụng MFCA trong doanh nghiệp, đồng thời ban 

hành các quy định và hướng dẫn có liên quan. 

Bước 2: Tiến hành đào tạo nhận thức về MFCA 

Doanh nghiệp cần thiết kế, xây dựng và thực hiện các chương trình 

đào tạo phù hợp cho từng cấp để cung cấp các kiến thức cần thiết cho cán 

bộ nhân viên của doanh nghiệp nhằm hiểu rõ phương pháp áp dụng 

MFCA vào doanh nghiệp một cách hiệu quả: 

Sự liên kết những chương trình, kế hoạch giữa các bộ phận trong 

doanh nghiệp là một yêu cầu, do vậy những người lên kế hoạch giới 

thiệu, triển khai MFCA phải trình bày được những điểm quan trọng chủ 

yếu, lợi ích và cả phương pháp đặc thù về MFCA đến tất cả nhân sự liên 

quan.  

Bước 3: Thành lập Ban điều hành/nhóm dự án-Lập kế hoạch thực 

hiện 

Khi giai đoạn đào tạo cho các cấp đã được thực hiện, doanh nghiệp 

cần bắt đầu thành lập Ban điều hành/ nhóm dự án để vận hành việc thực 

hiện MFCA. Điều này vô cùng quan trọng để thực hiện thành công 

MFCA. Sự thống nhất hài hòa từ trên xuống dưới, giữa các mục tiêu do 

lãnh đạo đề ra với các công việc của cụ thể quá trình sản xuất là vấn đề 

then chốt. 

Giai đoạn lập kế hoạch và tổ chức là một trong những bước quan 

trọng nhất để thực hiện cải tiến. Yêu cầu cần phải có để thực hiện thành 

công dự án: Đạt được sự cam kết và sự tham gia của lãnh đạo cao nhất; 

Có sự tham gia của nhân viên; Thành lập nhóm cải tiến. 

Có thể bắt đầu lập kế hoạch ngay khi xác định được thành viên của 

nhóm cải tiến và tạo được sự quan tâm của ban lãnh đạo về Nghiên cứu 
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thời gian - thường là thông qua nâng cao nhận thức. Tuy nhiên, chỉ có thể 

bắt đầu cải tiến về hiệu quả công việc sau khi ban lãnh đạo đã đưa ra 

quyết định hành động. 

Sự cam kết của lãnh đạo: Cũng như bất cứ công cụ, chương trình, 

kỹ thuật cải tiến nào, nếu như không có sự cam kết, tham gia của ban 

lãnh đạo thì khả năng thành công cũng như duy trì của chương trình đó là 

rất thấp. Ban lãnh đạo phải cam kết cung cấp đầy đủ các nguồn lực, đặc 

biệt là nguồn nhân lực để cùng thực hiện các đề tài cải tiến. Vì thực chất, 

nghiên cứu thời gian không chỉ là vấn đề tìm ra giải pháp kỹ thuật mà 

còn rất nhiều yếu tố khác ảnh hưởng đến quản lý, sắp xếp các nguồn lực 

có liên quan. Ban lãnh đạo là người ra chỉ thị phát động phong trào cải 

tiến, là người quyết định các ngân sách, cơ chế có liên quan để thực hiện 

cải tiến. Chính vì vậy, sự cam kết và tham gia của ban lãnh đạo cao nhất 

là rất cần thiết.  

Sự tham gia của nhân viên: Thành công của các chương trình cải 

tiến phụ thuộc rất nhiều vào sự tham gia của cán bộ công nhân viên trong 

doanh nghiệp thuộc phạm vi áp dụng. Một điều đáng lưu ý rằng, sự thành 

công của các chương trình cải tiến có liên quan đến nghiên cứu thời gian 

quyết định chủ yếu là nhân viên trong doanh nghiệp, tổ chức đó với sự 

trợ giúp cần thiết từ các nhân sự ngoài công ty, mà không phải người 

ngoài công ty (chẳng hạn như các chuyên gia tư vấn) sẽ làm nên thành 

công đó. 

Nhân viên đề cập ở đây là tất cả mọi người từ ban lãnh đạo đến 

công nhân. Trong thực tế, công nhân thường hiểu hơn về quy trình và có 

thể đề xuất biện pháp cải tiến. Các phòng ban khác như phòng quản lý 

nhân sự, phòng kỹ thuật sản xuất, v.v. cũng có thể đóng vai trò quan 

trọng. 

Nhân viên thường cung cấp số liệu hữu ích, đặc biệt là “đầu vào” 

và “đầu ra” của quá trình, và hỗ trợ đánh giá khả thi về kinh tế, kỹ thuật, 

v.v. của các giải pháp, đề tài cải tiến. Nên tổ chức họp nhóm để các thành 

viên trong công ty tham gia. Các cuộc họp được tổ chức tốt sẽ khuyến 

khích nhân viên và giúp họ tin tưởng hơn và cũng là cách để thông báo 

về lợi ích của các chương trình cải tiến. 

Thành lập nhóm cải tiến: Thành lập từ một đội cải tiến trở lên và 

đây là yếu tố quan trọng để khởi động, điều phối và giám sát các giải 
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pháp, đề tài cải tiến. Nhóm phải bao gồm các thành viên trong công ty 

với sự trợ giúp, hỗ trợ của chuyên gia tư vấn khi cần thiết. Thành viên 

nhóm được tập hợp từ nhiều phòng ban là yếu tố tối cần thiết nhằm tránh 

những khó khăn có thể gặp phải từ nội bộ (chẳng hạn như từ các nhân 

viên khác trong công ty) cũng như là bên ngoài. 

Đối với các tổ chức lớn, đội phải bao gồm một nhóm hạt nhân 

nhằm đảm bảo luôn phản ứng linh hoạt với các giải pháp, đề xuất cải tiến 

(bao gồm đại diện của nhiều phòng, ban) và các tiểu nhóm giải quyết 

những nhiệm vụ cụ thể. 

Đối với các doanh nghiệp vừa và nhỏ, có thể chỉ cần một đội bao 

gồm người chủ hoặc người sở hữu và các quản đốc hoặc người quản lý 

chịu trách nhiệm về hoạt động hàng ngày. Để hoạt động hiệu quả, đội 

cần có những kiến thức tổng hợp để phân tích, rà soát các hoạt động sản 

xuất hiện tại để đề xuất các giải pháp cải tiến. 

Bước 4: Xác định phạm vi áp dụng 

Trên cơ sở đánh giá hiện trạng, chẩn đoán chi tiết lựa chọn phạm vi 

áp dụng phù hợp sao cho có hiệu quả, phù hợp với nguồn lực của doanh 

nghiệp. Việc xác định phạm vi áp dụng là điều tối quan trọng nhằm: 

 Xác định được vị trí công việc, khối lượng công việc, nhân lực 

tham gia,… cũng như dễ dàng xác định những hao phí và lãng phí (nếu 

có). 

 Tránh việc lan man nhầm lẫn sang những phạm vi khác. 

Một số nguyên tắc khi lựa chọn phạm vi áp dụng: 

 Cần phải có sự thảo luận giữa ban lãnh đạo và các bộ phận để có 

thể hình dung và hiểu được rõ nội dung của MFCA và giới thiệu bộ phận 

có thể áp dụng. 

 Những nơi có phát sinh nhiều hao phí cũng như lãng phí. 

 Những nơi mà mọi người sẵn sàng cải tiến, đổi mới để đem lại 

hiệu quả thiết thực cho doanh nghiệp cũng như cho chính mình. 

Lãnh đạo cao nhất tiến hành họp với Ban điều hành dự án và quyết 

định lựa chọn quá trình cụ thể cần áp dụng MFCA (giai đoạn mô hình 

điểm). Sau khi đã hoàn thành việc xác định phạm vi áp dụng, cần cụ thể 

hóa việc lựa chọn quá trình cụ thể cần áp dụng MFCA bao gồm xác định 
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rõ đầu vào và đầu ra của quá trình. Ví dụ: quá trình sản xuất áo thì đầu 

vào sẽ là quá trình nhập nguyên liệu như vải, chỉ… và đầu ra là chiếc áo 

hoàn chỉnh.  

Giai đoạn 2: Thu thập số liệu. Xác định lãng phí dòng nguyên liệu. 

Bước 5: Đào tạo kỹ thuật dành cho nhóm cải tiến 

Nhóm cải tiến cần được đào tạo gồm các nội dung:  

 Xây dựng sơ đồ dòng nguyên vật liệu 

 Phân tích dòng nguyên vật liệu 

 Xác định các dòng thải, hao phí 

 Hạch toán chi phí nguyên vật liệu 

 Xác định tiềm năng cải tiến 

 Đề xuất và sàng lọc giải pháp 

Bước 6: Tập hợp và cập nhật các thông tin, dữ liệu. Tính toán theo 

MFCA. 

 Vẽ sơ đồ quá trình sản xuất. Xác định sản phẩm mục tiêu, đường 

đi, quá trình. Tiến hành phân tích sơ bộ về quá trình được chọn là mục 

tiêu, xác định các công đoạn (các quá trình mang tính lý thuyết theo cách 

tính toán của MFCA). 

 Xác định mô hình mẫu và chu kỳ để thực hiện phân tích. 

 Liệt kê những nguyên liệu và những hao phí.  

 Xác định loại nguyên liệu để phân tích và phương pháp tập hợp 

các thông tin định lượng đối với nguyên liệu đã chọn. 

 Tập hợp và cập nhật thông tin, dữ liệu về chi phí hệ thống của 

quá trình (chi phí nhân công, chi phí khấu hao, chi phí hành chính…) và 

chi phí năng lượng (chi phí điện, nhiên liệu và những chi phí năng lượng 

khác). 

 Xác định các quy định phân bổ chi phí hệ thống, chi phí năng 

lượng. 

 Tập hợp và cập nhật thông tin, dữ liệu về tình trạng vận hành 

thiết bị cho từng quá trình (nếu có). 
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Bước 7: Tính toán theo MFCA. 

 Xây dựng mô hình tính toán theo MFCA và đầu vào của dữ liệu, 

thông tin theo yêu cầu. Xác định và phân tích kết quả tính toán theo 

MFCA (chi phí sản phẩm lãng phí và những nguyên nhân phát sinh ra nó 

trong quá trình): 

 Tính toán những nguyên liệu đã sử dụng và những hao phí phát 

sinh 

 Tính toán chi phí hệ thống, chi phí năng lượng phát sinh Tính 

toán các loại lãng phí trong MFCA. 

Lưu ý tại Bước 5 và Bước 6 (Lập biểu mẫu để thu thập số liệu, từ 

đó thống kê số liệu nhằm xác định được các chi phí theo yêu cầu của 

MFCA), số liệu cần được thu thập đầy đủ và chính xác. Để có thể nhìn 

nhận khía cạnh quan trọng của vấn đề, doanh nghiệp phải biết quy đổi 

nguyên liệu, năng lượng,… ra giá trị là bao nhiêu, cụ thể là bằng tiền. 

Phương pháp MFCA có thể xem như là tư duy khác biệt về việc cắt 

giảm chi phí không hợp lý, nằm ẩn trong những đống phế liệu, nguyên 

vật liệu dư thừa. Nếu giá nguyên vật liệu chiếm tỷ lệ lớn trong giá thành 

sản phẩm thì doanh nghiệp có rất nhiều cơ hội để giảm tiêu hao nguyên 

vật liệu, tăng lợi nhuận, giảm thiểu việc đưa chất thải ra môi trường, góp 

phần phát triển bền vững. Ví dụ hao phí chiếm khoảng 30%, nếu doanh 

nghiệp có thể giảm được đi vài phần trăm nhưng với số lượng sản phẩm 

được bán đi hàng ngày, hàng tháng, hàng năm thì con số tiết kiệm được 

là vô cùng đáng kể. 

Giai đoạn 3: Thực hiện - Kiểm tra. 

Bước 8: Xác định tiềm năng cải tiến 

Xác định tiềm năng cải tiến bao gồm nguyên vật liệu lãng phí và 

việc tiết giảm chi phí. Quá trình xác định các điểm cần cải tiến trong việc 

áp dụng MFCA bao gồm: Nguyên vật liệu; Chất thải; Lưu kho và xử lý 

nguyên vật liệu; Nước và nước thải; Năng lượng; An toàn lao động và 

bảo vệ sức khỏe. 

Những vấn đề cần cải tiến trên cần được phân tích làm rõ, nhấn 

mạnh những điểm trọng yếu trong quá trình sàng lọc, và tính toán những 

lãng phí để từ đó có thể đưa ra những giải pháp phù hợp nhằm giảm 
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những lãng phí và tránh những tác động xấu đến môi trường, đảm bảo 

phát triển bền vững. 

 Xem xét mức độ và khả năng tiết giảm nguyên vật liệu lãng phí. 

 Đề xuất giải pháp  

 Sàng lọc, đánh giá khả thi và lựa chọn giải pháp. 

Bước 9: Lập kế hoạch cải tiến cụ thể 

 Tính toán và đánh giá tác động của việc cắt giảm chi phí thông 

qua việc tiết giảm nguyên vật liệu lãng phí (tính toán theo MFCA). 

 Xác định những ưu tiên trong việc cải tiến và xây dựng kế hoạch 

cải tiến cụ thể. 

Bước 10: Thực hiện các giải pháp cải tiến 

 Triển khai thực hiện cải tiến theo kế hoạch. 

 Sau khi đã có những kết quả chẩn đoán về việc sử dụng nguyên 

liệu, năng lượng,… doanh nghiệp sẽ tiến hành cải tiến, thay đổi để có 

hiệu quả, năng suất tốt hơn. 

Bước 11: Đánh giá tác động của việc cải tiến  

 Xác định lượng đầu vào và nguyên vật liệu lãng phí kế tiếp sau 

cải tiến và tiến hành tính toán lại theo MFCA.. 

 Tính toán chi phí toàn bộ và chi phí sản phẩm lãng phí kế tiếp sau 

cải tiến và và đánh giá tác động của việc cải tiến. 

 Xác định và xây dựng các chỉ số giám sát đo lường cho hoạt động 

duy trì. 

Giai đoạn 4: Tổng kết - Đánh giá - Duy trì. 

Bước 12: Đánh giá hiệu quả trước và sau khi áp dụng MFCA  

 Đánh giá hiệu quả trước và sau khi áp dụng về: 

 Số giải pháp đề xuất và thực hiện 

 Chi phí sản xuất 

 Các lợi ích khác về môi trường, an toàn lao động 

Việc tổ chức thực hiện đánh giá quá trình áp dụng MFCA phải đáp 

ứng được 2 yêu cầu bao gồm đảm bảo được rằng đơn vị thực hiện đã áp 
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dụng đầy đủ theo đúng trình tự các bước MFCA đã quy định cũng như 

phải xem xét tính hiệu quả của việc áp dụng MFCA thông qua số liệu 

hoặc hình ảnh đầu vào so sánh với số liệu và hình ảnh đầu ra. 

Yêu cầu: Trong thực tế đòi hỏi người đánh giá cần phải có rất nhiều 

kinh nghiệm, đặc biệt đối với đánh giá hiệu quả của đơn vị áp dụng 

MFCA. Ngoài ra, người thực hiện đánh giá còn cần có kiến thức về tài 

chính, điều này sẽ cho phép đánh giá viên thực hiện tốt khả năng phân 

tích cũng như có những kết luận đúng đắn mang lại giá trị gia tăng cho 

doanh nghiệp. 

Bước 13: Duy trì hoạt động cải tiến.  

 Kiểm tra định kỳ, duy trì thực hiện thường xuyên hoạt động cải 

tiến. 

 Tiếp tục sử dụng MFCA, mở rộng cho sản phẩm, phân xưởng, 

nhà máy khác. 

 Sử dụng MFCA ở cấp cao hơn (hệ thống hóa, áp dụng cho các 

chuỗi cung cấp).  

2.3.3. Chỉ tiêu (KPI) 

2.3.3.1. Khái niệm về KPI 

KPI là viết tắt của cụm từ Key Performance Indicators (KPI), là 

một tập hợp các chỉ số đo lường và đánh giá hiệu quả công việc có thể 

định lượng được. Chỉ số này cho biết các cá nhân, tổ chức, doanh nghiệp 

đang hoạt động như thế nào trong việc đáp ứng các mục tiêu của họ, xác 

định xem có đang đi đúng hướng đi đạt được kết quả mong muốn hay 

không. 

KPI có thể bao gồm lợi nhuận, số lượng bán hàng, doanh thu, chi 

phí trung bình hàng năm,... Việc phân tích KPI thường xuyên giúp cung 

cấp một cái nhìn tổng quan chắc chắn về hiệu quả hoạt động của một 

doanh nghiệp, nhằm có những điều chỉnh cần thiết. 

Để có thể đánh giá được tổng thể toàn bộ doanh nghiệp yêu cầu cần 

xây dựng hệ thống KPI cấp cao, ngược lại đối với hệ thống KPI cấp thấp 

sẽ tập trung đánh giá vào quy trình trong các bộ phận như bán hàng, 

marketing hay chăm sóc khách hàng. 



 

136 

Box 2.1: Giám đốc điều hành của hãng hàng không British 

Airways đã tạo ra sự chuyển mình ngoạn mục cho British Airways trong 

thập niên 80 bằng cách tập trung vào một KPI duy nhất. 

Vị giám đốc này đã thuê một số người tư vấn đi điều tra và báo cáo 

về các thước đo trọng yếu mà ông nên tập trung vào, nhằm vực dậy hãng 

hàng không đang trên đà đi xuống.  

Nhóm tư vấn sau đó đã nói với vị giám đốc này rằng ông chỉ cần 

tập trung vào một nhân tố quan trọng: sự đúng giờ trong việc cất cánh và 

hạ cánh của các chuyến bay. Tuy vậy, vị giám đốc này lại chẳng mấy ấn 

tượng với kết quả điều tra này vì ai làm trong ngành hàng không cũng 

nhận thức được tầm quan trọng của các chuyến bay đúng giờ. Tuy nhiên, 

nhóm tư vấn đã chỉ ra đây chính là nguồn gốc của các vấn đề về KPI và 

khuyên ông nên tập trung vào một KPI duy nhất – các chuyến bay trễ. 

Thế là sau đó, dù đang ở đâu trên thế giới, vị giám đốc này cũng sẽ 

luôn được thông báo về các chuyến bay trễ của hãng British Airways, sau 

đó ông sẽ gọi điện cho các nhà quản lý sân bay để giải quyết tình trạng 

này. 

KPI “các chuyến bay trễ” ảnh hưởng đến rất nhiều khía cạnh của 

ngành hàng không, vì các chuyến bay trễ: 

Làm tăng chi phí theo rất nhiều cách, bao gồm phụ phí sân bay phát 

sinh và chi phí khách sạn cho hành khách ở lại qua đêm do chuyến bay bị 

hoãn vì không được cất cánh quá khuya theo quy định giới hạn tiếng ồn 

đêm khuya. 

Làm tăng sự không hài lòng của hành khách, dẫn đến việc hành 

khách chuyển sang sử dụng các hãng hàng không khác và tham gia các 

chương trình khách hàng thân thiết của họ. 

Làm mất khách hàng tiềm năng khi người thân, bạn bè hoặc đồng 

nghiệp của các hành khách hạ cánh trễ sẽ cảm thấy phiền toái và không 

lựa chọn sử dụng hãng cho các chuyến bay tương lai của mình. 

Ảnh hưởng tiêu cực đến sự phát triển của đội ngũ nhân viên khi họ 

lặp lại những thói quen xấu gây ra các chuyến bay trễ. 

Ảnh hưởng xấu đến các mối quan hệ với nhà cung cấp và lịch trình 

phục vụ, dẫn đến chất lượng dịch vụ kém. 

Làm tăng sự không hài lòng của nhân viên khi họ phải thường 

xuyên chữa cháy và đối phó với những hành khác. 
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2.3.3.2. Đặc điểm của KPI 

a. Phi tài chính 

So với thước đo kết quả, KPI nằm ở một tầng sâu hơn rất nhiều, 

điều này có thể là số lượng những cuộc gặp gỡ các khách hàng trọng 

điểm - những người tạo ra phần lớn lợi nhuận kinh doanh cho tổ chức. Vì 

vậy, việc cho rằng KPI có thể là các thước đo tài chính lẫn phi tài chính 

là một suy nghĩ rất sai lầm trong công tác đo lường hiệu suất. David 

Parmenter khẳng định rằng tất cả các KPI đều “phi tài chính” (non-

financial). 

b. Đúng lúc, kịp thời 

KPI nên được giám sát 24/7, hàng ngày, thậm chí là hàng tuần đối 

với một số thước đo. Nếu giám sát nó sau khi vấn đề đã xảy ra thì mọi 

thứ sẽ không còn mang ý nghĩa gì nữa, vì vậy, việc giám sát các thước đo 

mục tiêu phải đúng lúc, kịp thời. 

c. Sự chú ý của các CEO 

Các CEO thường chú ý vào các chỉ số KPI trong một dự án và các 

nhân viên có liên quan. Việc bị CEO phê bình trong công việc là điều 

không một nhân viên nào muốn lặp lại, các quy trình cải tiến nên được 

tiến hành để tránh tái diễn sự việc không hay này. 

d. Đơn giản 

Một KPI nên thể hiện rõ điều mọi người cần phải thực hiện là gì. 

KPI “các chuyến bay trễ” của British Airways đã ngay lập tức truyền đạt 

đến mọi người thông điệp rằng họ phải tập trung toàn tâm toàn lực cho 

việc phục hồi khoảng thời gian bị trì hoãn của hành khách. Toàn bộ đội 

ngũ nhân viên vệ sinh, tiếp thực, bốc dỡ hành lý, tiếp viên, tiếp tân phải 

có những phương pháp nhằm tiết kiệm thời gian từng phút một, trong khi 

vẫn duy trì và cải thiện được tiêu chuẩn phục vụ. 

e. Ràng buộc với nhóm 

Một KPI phải nằm đủ sâu trong tổ chức để có thể được ràng buộc 

với một nhóm. Nói một cách dễ hiểu, cần phải có sự liên kết các chỉ số 

KPI giữa các hoạt động (các vị trí) với nhau. Chẳng hạn trong một nhóm 

Digital Marketing của một tổ chức, KPI đặt ra là Lead Marketing, KPI 

này phải bao gồm các chỉ số về Branding, quảng cáo (Paids), Organic,... 

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/ceo-la-gi
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f. Có tác động quan trọng 

Một KPI sẽ ảnh hưởng đến ít nhất một nhân tố thành công quan 

trọng và ít nhất một khía cạnh của thẻ điểm cân bằng. Nói cách khác, khi 

CEO, cấp quản lý, và nhân viên tập trung vào KPI, tổ chức sẽ hoàn thành 

được nhiều mục tiêu theo nhiều phương hướng khác nhau. 

g. Các hạn chế được giới hạn 

Một KPI cần được kiểm tra để đảm bảo rằng nó sẽ tạo ra một kết 

quả về hành vi tích cực như mong muốn, kỳ vọng đặt ra. Nhiều thước đo 

mục tiêu trọng yếu đã gây ra các hành vi lệch lạc, tiêu cực, ảnh hưởng 

xấu đến doanh nghiệp. 

2.3.3.3. Phân loại KPI 

a. KPI kinh doanh 

KPI kinh doanh là thước đo về sự thành công của các mục tiêu kinh 

doanh dài hạn của một doanh nghiệp, bằng cách theo dõi các chỉ số kinh 

doanh, các công ty dễ dàng điều hướng quy trình, xác định các lĩnh vực 

tăng trưởng chậm để cải tiến. Một số KPI kinh doanh như: 

 Revenue Growth Rate (Tỷ lệ tăng trưởng doanh thu) 

 Customer Acquisition Cost (Chi phí thu hút khách hàng) 

 Customer Retention Rate (Tỷ lệ giữ chân khách hàng) 

 Customer Lifetime Value (Giá trị khách hàng trọn đời) 

 Gross Profit Margin (Tỷ suất lợi nhuận gộp) 

 Inventory Turnover (Tỷ lệ quay vòng hàng tồn kho) 

 Return on Investment - ROI (Tỷ suất lợi nhuận đầu tư) 

 Lead Conversion Rate (Tỷ lệ chuyển đổi khách hàng tiềm năng) 

b. KPI tài chính 

Chỉ số KPI tài chính thường được giám sát bởi ban lãnh đạo doanh 

nghiệp và bộ phận tài chính, các chỉ số về tài chính cho thấy tổ chức 

đang hoạt động như thế nào về phương diện tạo ra doanh thu, lợi nhuận. 

Một số KPI tài chính như: 

 Profit Margin (Tỷ suất lợi nhuận) 

 Gross Margin (Tỷ suất lợi nhuận gộp) 

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/kinh-doanh-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/kinh-doanh-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/tai-chinh-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/gross-margin-la-gi
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 Return on Investment (ROI) (Tỷ suất lợi nhuận đầu tư) 

 Cash Flow (Dòng tiền) 

 Accounts Receivable Turnover (Tỷ suất quay vòng phải thu) 

 Accounts Payable Turnover (Tỷ suất quay vòng phải trả) 

 Working Capital Ratio (Tỷ suất vốn hoạt động) 

 Debt-to-Equity Ratio (Tỷ suất nợ vay trên vốn chủ sở hữu) 

 Gross Profit (Lợi nhuận gộp) 

 Net Profit (Lợi nhuận ròng) 

 Earnings per Share - EPS (Lợi nhuận trên mỗi cổ phiếu) 

c. KPI bán hàng 

Loại KPI này là chỉ số đo lường thường được sử dụng bởi đội ngũ 

bán hàng nhằm theo dõi khả năng đạt được mục tiêu, mục đích chính từ 

việc bán hàng, số liệu bán hàng cho thấy kết quả hàng tháng. Một số KPI 

bán hàng phổ biến như: 

 Sales Revenue (Doanh số bán hàng) 

 Sales Growth Rate (Tỷ lệ tăng trưởng doanh số bán hàng) 

 Customer Acquisition Cost (Chi phí thu hút khách hàng mới) 

 Customer Conversion Rate (Tỷ lệ chuyển đổi khách hàng) 

 Average Order Value (Giá trị đơn hàng trung bình) 

 Sales Pipeline Conversion Rate (Tỷ lệ chuyển đổi từng bước 

trong quy trình bán hàng) 

 Customer Retention Rate (Tỷ lệ giữ chân khách hàng) 

 Upsell Rate (Tỷ lệ tăng doanh số qua việc bán thêm sản 

phẩm/dịch vụ) 

d. KPI Marketing 

Đây là loại KPI giúp đội ngũ Marketing theo dõi các chỉ số trên tất 

cả các kênh tiếp thị, đưa ra cái nhìn tổng quan về các số liệu tiếp thị. Qua 

đó đánh giá được đội ngũ Marketing đã hoạt động hiệu quả như thế nào 

trong các chiến dịch Marketing của doanh nghiệp. 

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/nhu-the-nao-de-quan-ly-tot-dong-tien-trong-kinh-doanh
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/loi-nhuan-gop-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/loi-nhuan-rong-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/marketing-la-gi
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Một số KPI giúp đánh giá hiệu quả và hiệu suất các chiến dịch và 

hoạch định marketing, giúp các nhà quản lý marketing đưa ra các quyết 

định chiến lược marketing để đạt được kết quả tốt nhất. 

 Brand Awareness (Nhận thức về thương hiệu) 

 Website Traffic (Lưu lượng truy cập trang web) 

 Click-Through Rate (CTR) (Tỷ lệ nhấp chuột) 

 Social Media Engagement (Tương tác trên mạng xã hội) 

 Conversion Rate (Tỷ lệ chuyển đổi) 

 Customer Acquisition Cost (Chi phí thu hút khách hàng mới) 

 Cost per Lead (Chi phí mỗi khách hàng tiềm năng) 

 Marketing Qualified Leads - MQLs (Khách hàng tiềm năng đã đủ 

điều kiện từ marketing) 

 Sales Qualified Leads - SQLs (Khách hàng tiềm năng đã đủ điều 

kiện từ bán hàng) 

 Social Program ROI (By Platform) (Tỷ suất lợi nhuận đầu tư từ 

truyền thông mạng xã hội theo nền tảng) 

 Return on Ad Spend - ROAS (Tỷ suất lợi nhuận đầu tư từ quảng 

cáo) 

 Return on Investment - ROI (Tỷ suất lợi nhuận đầu tư) 

 Customer Lifetime Value (Giá trị vòng đời khách hàng) 

e. KPI quản lý dự án 

KPI quản lý dự án thường được các nhà quản lý dự án sử dụng 

nhằm theo dõi tiến độ, phần trăm đạt được các mục tiêu trong một dự án. 

Các doanh nghiệp thường sử dụng số liệu dự án này nhằm xác định các 

dự án có khả năng thành công, đáp ứng yêu cầu trong những thời điểm 

quan trọng. Một số KPI quản lý dự án phổ biến như:  

 Project Completion Time (Thời gian hoàn thành dự án) 

 Cost Performance Index - CPI (Chỉ số hiệu suất chi phí) 

 Schedule Performance Index - SPI (Chỉ số hiệu suất lịch trình) 

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chien-luoc-marketing-la-gi


 

 141 

 Earned Value (Giá trị đạt được) 

 Project Scope Change Rate (Tỷ lệ thay đổi phạm vi dự án) 

 Defect Density (Mật độ lỗi) 

 Resource Utilization (Sử dụng tài nguyên) 

 Customer Satisfaction (Sự hài lòng của khách hàng) 

 Team Morale Index (Chỉ số tinh thần đội nhóm) 

2.3.3.4. Quy trình xây dựng KPI 

Để lựa chọn và xây dựng KPI đúng cho mỗi doanh nghiệp, cần xác 

định mục tiêu kinh doanh. Tiêu chí SMART là một phương pháp thông 

dụng được sử dụng để xây dựng KPI trong quản lý hiệu suất và đánh giá 

kết quả trong các tổ chức và doanh nghiệp. 5 tiêu chí SMART cần có khi 

xây dựng KPI: 

 Specific (Cụ thể): KPI phải được xác định một cách rõ ràng, cụ 

thể và rành mạch. Điều này giúp tránh việc hiểu sai hoặc hiểu lệch mục 

tiêu. 

 Measurable (Có thể đo lường được): KPI phải có khả năng đo 

lường để quan sát và theo dõi tiến độ đạt được mục tiêu. Việc có số liệu 

và dữ liệu cụ thể giúp đánh giá hiệu suất một cách chính xác và khách 

quan. 

 Achievable (Có thể đạt được): KPI phải có khả năng đạt được và 

thực tế. KPI nên được thiết lập dựa trên khả năng và nguồn lực hiện có, 

tránh đặt mục tiêu không thể đạt được hoặc quá khó khăn. 

 Relevant (Có liên quan): KPI phải liên quan trực tiếp đến mục 

tiêu và chiến lược của tổ chức. KPI cần phản ánh một khía cạnh quan 

trọng và mang ý nghĩa trong việc đo lường hiệu suất. 

 Time-bound (Có thời hạn): KPI phải có một khung thời gian cụ 

thể để đạt được. Điều này giúp xác định thời hạn cụ thể cho việc đánh giá 

và theo dõi tiến độ đạt được mục tiêu. 

KPI khác nhau trong mỗi ngành công nghiệp, mỗi giai đoạn tăng 

trưởng và giai đoạn của dự án. Các thước đo cũng có thể thay đổi nếu 

doanh nghiệp phát triển, mở rộng quy mô.  

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/muc-tieu-smart-la-gi
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Việc sử dụng tiêu chí SMART giúp đảm bảo rằng các KPI được 

xây dựng một cách hợp lý, dễ quản lý và đo lường, đồng thời giúp tập 

trung vào những mục tiêu quan trọng và có ý nghĩa đối với sự phát triển 

và thành công của tổ chức. 

Quy trình xây dựng chỉ số KPI đo lường hiệu quả 

Bước 1: Xác định bộ phận/ người xây dựng KPI 

Đầu tiên, cần xác định phòng/ ban/ đối tượng xây dựng KPI, những 

người có chuyên môn, thường là trưởng bộ phận - người hiểu rõ và nắm 

tổng quan về các nhiệm vụ, yêu cầu của các vị trí khác trong bộ phận. 

Nếu bộ phận/ phòng ban đó quá lớn, việc xây dựng KPI nên được các 

quản lý cấp thấp hơn phụ trách. 

Hoặc bộ phận xây dựng KPI là bộ phận chuyên trách nguồn nhân 

lực và các nhà chuyên môn, với phương pháp này thì có thể đảm bảo tính 

khách quan, khoa học. Tuy nhiên, các chỉ số KPI đưa ra có thể phi thực 

tế, không thực hiện được đúng với nhiệm vụ của từng bộ phận, phòng 

ban. 

Do đó, nếu bộ phận này phụ trách xây dựng KPI, cần được bộ phận 

chức năng thẩm định, đánh giá và có những chỉnh sửa phù hợp. 

Bước 2: Xác định Keys Result Area của bộ phận (chức năng/nhiệm 

vụ) 

Mỗi bộ phận/ phòng ban trong tổ chức có chức năng, nhiệm vụ cụ 

thể đặc trưng, hệ thống KPIs cũng phải được xây dựng gắn liền với 

những đặc điểm, chức năng đó. Chẳng hạn như KPIs của bộ phận Digital 

Marketing là các khách hàng tiềm năng mới, dựa trên lượt truy cập 

website, chỉ số quảng cáo, chỉ số về organic,... 

Bước 3: Xác định vị trí chức danh, trách nhiệm chính của vị trí 

chức danh 

Tương tự, người xây dựng KPIs cũng cần chỉ ra những trách nhiệm 

chính mà người đảm nhận nhiệm vụ đó phải thực hiện. Các trách nhiệm 

này là cơ sở để xây dựng hệ thống chỉ số KPIs, cho nên nó phải rõ ràng, 

cụ thể, có khả năng thực hiện được và có thời hạn. 

Bước 4: Xác định chỉ số đo lường hiệu suất 

KPIs của bộ phận: Dựa trên cơ sở nhiệm vụ, chức năng của mỗi bộ 
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phận/ phòng ban, người xây dựng KPIs sẽ đưa ra những chỉ số KPIs 

chung đặc trưng cho cả bộ phận. Những chỉ số này chính là cơ sở để xây 

dựng KPIs của từng vị trí, chức danh. 

KPIs cho từng vị trí chức danh: Đưa ra chỉ số KPIs cho từng vị trí 

chức danh nhằm thúc đẩy đội ngũ nhân viên thực hiện đúng mô tả và yêu 

cầu công việc. Chính vì vậy, các chỉ số KPIs sẽ được xây dựng dựa trên 

cơ sở là trách nhiệm của từng vị trí chức danh liên quan và các chỉ số 

KPIs của từng bộ phận. Lưu ý, các chỉ số KPIs đưa ra phải đảm bảo tiêu 

chí SMART, có nguồn thu thập thông tin tin cậy mà doanh nghiệp đang 

hoặc sẽ áp dụng trong tương lai. 

Bước 5: Xác định mức độ điểm số cho các kết quả đạt được 

Điểm số thường được chia ra thành 2 - 5, tương ứng với mức độ 

hoàn thành công việc theo kết quả. Có càng nhiều mức độ điểm số thì 

việc đánh giá càng khách quan hơn. Tuy nhiên, không nên chia nhỏ mức 

độ điểm số ra quá nhiều, bởi điều này gây khó khăn trong việc đánh giá 

và xác định tổng điểm cuối cùng. 

Bước 6: Đo lường, tổng kết và điều chỉnh 

Với mỗi khung điểm số cụ thể, người xây dựng chỉ số KPIs sẽ xác 

định mối liên hệ giữa kết quả đánh giá và các mức đãi ngộ cụ thể. Tùy 

vào từng bộ phận/ phòng ban, vị trí chức danh, lĩnh vực hoạt động,... các 

nhà quản lý sẽ thực hiện việc xây dựng KPIs linh hoạt trong các bước, có 

thể nhờ sự tư vấn của chuyên gia có kinh nghiệm và các nhân viên trong 

tổ chức để chỉ tiêu đưa ra được phát huy hiệu quả và phù hợp với mục 

tiêu quản lý chung của doanh nghiệp. 

Thường sẽ có một buổi nghiệm thu đánh giá kết quả công việc cuối 

mỗi kỳ đánh giá. Quá trình đánh giá này cần khách quan và toàn diện, 

thông qua ý kiến của tất cả mọi người trong công ty, bao gồm giám đốc, 

đồng nghiệp, khách hàng, bản thân mỗi nhân viên. 
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CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 2 

1. Hãy phân tích ý nghĩa của quản lý năng suất trong công việc và kinh 

doanh? 

2. Hãy nêu các chỉ tiêu đo lường năng suất và giải thích các chỉ tiêu đó 

sử dụng cho mục đích gì? 

3. Nêu các công cụ của quản lý tinh gọn và mục đích của chúng? 

4. Phân tích mô hình 5S và lấy ví dụ về mô hình 5S tại 1 doanh nghiệp 

cụ thể? 

5. Phân tích các bước triển khai áp dụng MFCA tại doanh nghiệp? 

CASE STUDY CHƯƠNG 2 

Công ty ABC là một công ty đa quốc gia, hiện tại công ty đã lắp đặt 

nhà máy tại Tây Ban Nha, Mexico, Morocco, Nicaragua, Honduras, 

Romania, Tunisia và Brazil. Công ty này sản xuất các loại thiết bị hỗ trợ 

dẫn điện. Mỗi sản phẩm của công ty sẽ được thiết kế riêng theo yêu cầu 

của khách hàng, tức là khách hàng sẽ cung cấp một mẫu trước khi thực 

hiện quá trình phát triển sản phẩm, vì vậy công ty hoạt động trên cơ sở 

đặt hàng theo nhu cầu của khách hàng. Các mẫu sản phẩm được phát 

triển bởi công ty A được phân biệt bởi: 

 Vấn đề cải tiến 

 Sự phức tạp trong giai đoạn phát triển sản phẩm 

 Thời gian phát triển sản phẩm 

 Chi phí phát triển sản phẩm 

Gần đây công ty đã thuê một chuyên gia về cải tiến năng suất chất 

lượng để khảo sát về tình hình hiện tại của công ty. Các thông tin sau khi 

đã thực hiện khảo sát tại phòng thiết sản phẩm thu về được như sau: 

Trong qua trình phát triển sản phẩm, khách hàng đôi khi phản hồi 

email về các mẫu linh kiện lâu hơn dự kiến, vì vậy chúng tôi cần phải đợi 

email của họ. Điều này làm chậm quá trình phát triển sản phẩm của 

chúng tôi. Những yếu tố khác gây trở ngại cho việc phát triển sản phẩm 
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liên quan đến định nghĩa tiêu chuẩn kiểm tra, thuật ngữ khác nhau, sự trì 

hoãn trong việc gửi mẫu và các thành phần đặc biệt. Khoảng 10% các dự 

án đang bị hoãn […] Ví dụ, dự án số 07B937 vẫn chưa hoàn thành do 

thiếu mẫu. Nó đã được dự kiến giao hàng cách đây tám ngày, nhưng vẫn 

chưa được giao hàng. Một trường hợp khác là Dự án số 07B963, cũng 

thiếu mẫu và đã bị hoãn trong hai tháng cho đến na 

Chúng tôi có kênh truyền thông trực tiếp với bộ phận thương mại 

và giữa các nhà thiết kế nhưng mọi thứ đều được trao đổi qua email, gây 

ra sự chậm trễ trong quá trình phát triển sản phẩm. Khi chúng tôi có thắc 

mắc về nhu cầu thiết kế của khách hàng, các thông tin sẽ được chuyển 

đến thông qua bộ phận thương mại để họ có thể kiểm tra với khách hàng. 

Câu hỏi được chuyển đi mỗi ngày, bởi vì thiếu thông tin hoặc thiếu mẫu. 

Khoảng 10% các dự án đang đợi phản hồi từ khách hàng  

Tất cả các dự án được lưu trữ bằng văn bản truyền thống và điện tử. 

Các văn bản sẽ được lưu trữ trong vòng 5 năm. Tuy nhiên, chúng không 

được sắp xếp theo một trình tự nhất định nào. Các mẫu bị hư hỏng được 

phân loại và hủy bỏ. Công ty đã xây dựng 1 chương trình giúp định vị 

điện tử các dự án được thực hiện trước đó. Điều này giúp tối ưu hóa quá 

trình phát triển sản phẩm. Trước đây, chúng tôi có một folder lưu trữ các 

bức ảnh về những dự án mà chúng tôi đã hoàn thành, nhưng phải mất khá 

nhiều thời gian để tìm kiếm một dự án tương tự. 

Câu hỏi: 

1. Hãy xác định và phân tích những lãng phí mà công ty này đang 

gặp phải trong quá trình phát triển sản phẩm. 

2. Trình bày các giải pháp để khắc phục những vấn đề trên. 
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Chương 3 

QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

3.1. KHÁI NIỆM VÀ Ý NGHĨA CỦA QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

3.1.1. Khái niệm quản lý chất lượng 

Theo Bộ tiêu chuẩn ISO 9000-2015, quản lý chất lượng có thể 

được định nghĩa như sau:  

Tất cả các hoạt động của chức năng quản lý tổng thể nhằm xác định 

chính sách chất lượng, mục tiêu và trách nhiệm, và thực hiện chúng bằng 

các biện pháp như lập kế hoạch chất lượng, kiểm soát chất lượng, đảm 

bảo chất lượng và cải tiến chất lượng trong hệ thống chất lượng.  

Quản lý chất lượng (Quality Management) là một phương pháp 

quản lý dựa trên các nguyên tắc, quy trình và công cụ thiết kế để đảm 

bảo rằng sản phẩm, dịch vụ đáp ứng hoặc vượt qua các tiêu chuẩn chất 

lượng và yêu cầu của khách hàng. Nó bao gồm toàn bộ quy trình từ việc 

thiết kế, sản xuất, kiểm tra, đảm bảo chất lượng và cung cấp dịch vụ cho 

khách hàng. Quản lý chất lượng đóng vai trò quan trọng trong việc đảm 

bảo sự hài lòng của khách hàng, nâng cao hiệu quả của tổ chức và xây 

dựng danh tiếng. Các khía cạnh quan trọng của quản lý chất lượng bao 

gồm: 

 Kiểm soát chất lượng (Quality Control): Đây là quá trình kiểm tra 

và đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng tiêu chuẩn chất lượng. 

Nó bao gồm kiểm tra sản phẩm và dịch vụ để xác định sự phù hợp với 

yêu cầu. 

 Đảm bảo chất lượng (Quality Assurance): Đảm bảo chất lượng 

bao gồm việc thiết kế và triển khai quy trình để đảm bảo rằng sản phẩm 

hoặc dịch vụ được sản xuất đúng cách và tuân thủ tiêu chuẩn chất lượng. 

Nó liên quan đến việc tạo ra một hệ thống quản lý chất lượng hiệu quả. 
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 Quản lý quy trình (Process Management): Quản lý quy trình để 

đảm bảo rằng tất cả các bước sản xuất hoặc cung cấp dịch vụ được thực 

hiện một cách hiệu quả và theo các quy tắc và quy trình quy định. 

 Cải tiến liên tục (Continuous Improvement): Phần quan trọng của 

quản lý chất lượng là việc đánh giá và cải thiện liên tục quy trình và sản 

phẩm để tối ưu hóa chất lượng và hiệu suất. 

 Xác định nhu cầu khách hàng (Customer Needs): Quản lý chất 

lượng tập trung vào việc hiểu và đáp ứng nhu cầu và mong đợi của khách 

hàng. 

 Dữ liệu và thống kê (Data and Statistics): Sử dụng dữ liệu và 

thống kê để đánh giá chất lượng, theo dõi hiệu suất và đưa ra quyết định 

dựa trên số liệu. 

 Tạo tinh thần tập trung và cam kết (Commitment): Tạo tinh thần 

cam kết của toàn bộ tổ chức về việc cải thiện chất lượng và đảm bảo rằng 

tất cả nhân viên tham gia vào quy trình này. 

Quản lý chất lượng là một yếu tố quan trọng trong việc tạo ra sản 

phẩm và dịch vụ đáng tin cậy, đảm bảo sự hài lòng của khách hàng và 

xây dựng danh tiếng của tổ chức. 

3.1.2. Quan điểm quản lý chất lượng 

3.1.2.1. Nguyên tắc trong quản lý chất lượng 

Quản lý chất lượng (Quality Management) là một khía cạnh quan 

trọng trong quản lý tổ chức hoặc doanh nghiệp, tập trung vào việc đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng hoặc vượt qua các tiêu chuẩn 

chất lượng và yêu cầu của khách hàng. Quản lý chất lượng không chỉ đề 

cập đến việc kiểm tra chất lượng sau khi sản phẩm hoặc dịch vụ đã hoàn 

thành, mà còn đặt sự chú ý vào việc thiết kế quy trình sản xuất, quản lý 

nguyên liệu, và đảm bảo rằng chất lượng được tích hợp trong quy trình từ 

đầu. Nguyên tắc quản lý chất lượng nhằm hướng tới:  

1. Hướng tới sự hài lòng của khách hàng (Oriented Towards 

Customer Satisfaction): Mục tiêu chính của quản lý chất lượng là đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng hoặc vượt qua mong đợi của 

khách hàng. Điều này đòi hỏi việc liên tục lắng nghe và hiểu nhu cầu của 

khách hàng. 
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2. Sự lãnh đạo: Lãnh đạo trong tổ chức là người có vai trò quan 

trọng, nếu không muốn nói là vai trò quyết định đối với chiến lược phát 

triển của doanh nghiệp. Chính vì vậy, lãnh đạo cần xây dựng được 

phương hướng hoạt động thống nhất giữa mục tiêu và hoạt động, có tầm 

nhìn xa và xây dựng được những giá trị cho doanh nghiệp. 

3. Sự tham gia của tất cả mọi thành viên trong tổ chức 

(Involvement of All Employees): Con người luôn là nguồn lực quan 

trọng nhất đối với mọi doanh nghiệp. Mỗi nhân viên thuộc doanh nghiệp 

như một mắt xích quan trọng trong cả hệ thống. Quản lý chất lượng là 

trách nhiệm của tất cả nhân viên, không chỉ riêng bộ phận kiểm tra chất 

lượng. Mọi người trong tổ chức phải tham gia vào việc đảm bảo chất 

lượng. 

4. Định hướng quy trình (Process-Oriented): Chất lượng không chỉ 

phụ thuộc vào sản phẩm cuối cùng mà còn dựa vào quy trình sản xuất. 

Điều này đòi hỏi sự quan tâm đến việc thiết kế, kiểm tra, và quản lý quy 

trình sản xuất. Mọi hoạt động sản xuất kinh doanh trong một doanh 

nghiệp, một tổ chức, dù là vì lợi nhuận hay phi lợi nhuận, đều cần hoạt 

động theo những quá trình nhất định. Để hoạt động được hiệu quả doanh 

nghiệp cần phải có kế hoạch kiểm soát, đánh giá đối với các quy trình 

QMS từ những khâu nhỏ nhất. Việc tuân thủ theo nguyên tắc này sẽ đảm 

bảo về kết quả của mỗi quá trình so với những dự định ban đầu, đồng 

thời xem xét, đánh giá lại nguồn nhân lực, kinh phí trong suốt quá trình 

đó.  

5. Cải thiện liên tục (Continuous Improvement): Nhu cầu của cá 

nhân, của khách hàng phát triển theo thời gian, tương ứng với sự phát 

triển của khoa học kỹ thuật và sự tiến bộ của xã hội. Chính vì vậy, Quản 

lý chất lượng tập trung vào việc cải thiện liên tục để đáp ứng những yêu 

cầu về sự thay thổi ngày càng nhanh đó. Các tiêu chuẩn và quy trình 

được đánh giá và điều chỉnh để tối ưu hóa chất lượng và hiệu suất. 

6. Ra quyết định dựa trên dữ liệu (Data-Driven Decision-Making): 

Các quyết định của nhà quản trị cần có bằng chứng, minh chứng xác 

thực, cần các dữ liệu hỗ trợ cho các quyết định đó. Dữ liệu càng giàu có, 

các quyết định càng chính xác. Dữ liệu và thông tin chính xác là quan 

trọng trong quản lý chất lượng. Quản lý chất lượng sử dụng dữ liệu để 

đánh giá và cải thiện hiệu suất. 
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7. Quản lý các mối quan hệ. Một doanh nghiệp, ngoài chú trọng 

vào việc nâng cao năng suất chất lượng, cần xây dựng các mối quan hệ 

lành mạnh, bền chặt với các bên liên quan, gồm nhà cung ứng, khách 

hàng, các nhà đầu tư, các nhà tài trợ… Khi doanh nghiệp hoạt động sản 

xuất kinh doanh và quan tâm tới lợi ích của các bên liên quan, doanh 

nghiệp sẽ có được sự ủng hộ của các bên, và do vậy thuận lợi hóa quá 

trình sản xuất kinh doanh.  

Trên đây là 7 nguyên tắc cơ bản theo cách tiếp cận của ISO 9000-

2015. Các nguyên tắc quản lý chất lượng đóng một vai trò quan trọng 

trong việc đảm bảo chất lượng và sự hài lòng của khách hàng, cũng như 

trong việc cải thiện liên tục và tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng tiêu 

chuẩn cao. 

3.1.2.2. Quan điểm quản lý chất lượng dựa trên đo lường chất lượng 

Dựa trên các kiến thức về chất lượng, 03 quan điểm về quản lý chất 

lượng riêng biệt đã được phát triển: (1) quản lý chất lượng dựa trên lý 

thuyết và thực hành, (2) quản lý chất lượng dựa trên mô tả đặc tính, (3) 

quản lý chất lượng dựa trên đo lường và phân tích. Phần lớn kiến thức về 

quản lý chất lượng tập trung vào lĩnh vực đo lường và phân tích (hoặc 

chất lượng tĩnh). Điều vẫn còn thiếu là mối liên kết rõ ràng giữa các 

thước đo hiệu suất này và các khía cạnh khác nhau của chất lượng mà 

khách hàng sử dụng để đánh giá các sản phẩm và dịch vụ được cung cấp 

cho họ. 

Trên thực tế, hầu hết các công ty và hệ thống kiểm soát vẫn coi chất 

lượng là một cấu trúc đơn chiều, trong đó sử dụng các một phép tính khô 

khan đơn chiều để đánh giá quản lý chất lượng chung. Trên thực tế, chất 

lượng là một hiện tượng đa chiều đòi hỏi sự kết hợp cùng lúc một số 

thước đo để quản lý chất lượng tốt hơn. 

3.1.2.3. Quan điểm quản lý chất lượng dựa trên quản lý nhu cầu của 

khách hàng 

Từ quan điểm của khách hàng, giá trị của một sản phẩm hoặc dịch 

vụ nhất định có liên quan đến nhu cầu và mong đợi của họ đối sản phẩm 

hoặc lợi ích của dịch vụ, so với lý tưởng giả định của họ, cũng là lý do 

khiến nền tảng và suy nghĩ của mỗi khách hàng sẽ có mức thiên vị nhất 

định, tùy vào kỳ vọng của họ. Mục tiêu là tạo ra một tập hợp các câu hỏi, 
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thông số, thang đo lường tĩnh phù hợp và bao hàm mong đợi của khách 

hàng để đạt được kết quả khách quan nhất. 

Nhận thức của khách hàng về sản phẩm hoặc dịch vụ sẽ có sự kết 

hợp của các thuộc tính tìm kiếm, trải nghiệm và độ tin cậy. Thuộc tính 

tìm kiếm được định nghĩa là những thuộc tính mà người tiêu dùng có thể 

đánh giá trước khi mua. Ngược lại, các thuộc tính trải nghiệm chỉ có thể 

được đánh giá sau khi mua và tiêu dùng hoặc sử dụng thực tế sản phẩm 

hoặc dịch vụ. Trong khi, thuộc tính đáng tin cậy là những đặc điểm 

không thể dễ dàng nhận ra ngay cả sau khi sản phẩm hoặc dịch vụ đã 

được mua.  

Bằng cách hiểu cách quản lý các thuộc tính này, công ty có cơ hội 

định hình kỳ vọng của khách hàng và do đó, làm cho chúng phù hợp hơn 

với các sản phẩm và dịch vụ cung cấp. Đánh giá của người tiêu dùng về 

chất lượng của sản phẩm hoặc dịch vụ bị ảnh hưởng bởi tỷ lệ của ba đặc 

tính này trong quá trình mua và sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ.  

Ví dụ: Trong khi một chuỗi thức ăn nhanh phục vụ bánh mì kẹp 

thịt, khoai tây chiên và đồ uống, đánh giá của chúng tôi về chuỗi cũng bị 

ảnh hưởng bởi các yếu tố vô hình như sự sạch sẽ của cửa hàng, sự thân 

thiện của nhân viên bán hàng và tốc độ phục vụ. Mặc dù chất lượng của 

nhiều sản phẩm hữu hình có thể được đánh giá trước khi mua (tài sản tìm 

kiếm), nhưng chất lượng của hầu hết các tài sản vô hình (ví dụ: dịch vụ) 

chỉ có thể được đánh giá sau khi mua (tài sản trải nghiệm hoặc uy tín).  

Với những khác biệt này, điều quan trọng nhất để đáp ứng là hãy 

xem xét các khía cạnh khác nhau của chất lượng từ góc độ tương tác của 

sản phẩm/dịch vụ/người tiêu dùng phải được phân tích trong bối cảnh 

thích hợp về tác động của chúng đối với nhận thức cuối cùng của khách 

hàng về chất lượng. Các thuộc tính liên quan đến cơ cấu tổ chức và quy 

trình chuyển đổi của công ty phải phù hợp với trải nghiệm mà công ty 

mong muốn khách hàng có được để thiết kế và tạo ra chất lượng sản 

phẩm và dịch vụ của mình. 

Một khái niệm quan trọng liên quan đến quản lý chất lượng dựa 

trên người tiêu dùng là phản ứng cảm xúc đối với các yếu tố cơ bản của 

sản phẩm hoặc dịch vụ. Các đặc điểm được tích hợp vào một sản phẩm 

hoặc các thuộc tính là thành phần của dịch vụ tạo ra lợi ích theo một số 

chiều được khách hàng cảm nhận. Nhận thức của khách hàng được hình 
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thành bởi các yếu tố khác nhau trong môi trường và kinh nghiệm trong 

quá khứ của họ.  

Để tối đa hóa nhận thức của khách hàng về chất lượng đó, các nhà 

thiết kế phải lập kế hoạch, tổ chức phân phối, triển khai và thực hiện kế 

hoạch với trọng tâm là tối đa hóa trải nghiệm chất lượng và cung cấp sản 

phẩm hoặc dịch vụ ở trạng thái đảm bảo mong muốn của khách hàng.  

Hơn nữa, cần phải nhận ra rằng phải quản lý một số khía cạnh khác 

biệt đối với quy trình tạo và phân phối này để cung cấp cho khách hàng 

trải nghiệm chất lượng như mong muốn, và mang lại lợi thế cạnh tranh. 

Bước đầu tiên trong quy trình này dành cho ban quản lý của công 

ty là tạo ra và duy trì văn hóa tổ chức có lợi cho mức độ nỗ lực thiết kế 

này. Lãnh đạo cao nhất phải cung cấp sự lãnh đạo cần thiết để tập trung 

các nguồn lực của tổ chức vào việc tạo và duy trì các khả năng cần thiết 

để đảm bảo cho khách hàng trải nghiệm chất lượng cao. Điều này yêu 

cầu cả ban quản lý và nhân viên hiểu công ty và khách hàng sẽ được 

hưởng lợi như thế nào từ việc cải thiện chất lượng. Điều cần thiết là ban 

quản lý phải có tầm nhìn về cách công ty sẽ lớn mạnh và phát triển thành 

một tổ chức coi trọng chất lượng. Điều này đòi hỏi công ty coi trọng và 

đòi hỏi tiêu chuẩn cao hơn về hiệu suất từ nhân viên của mình nhưng 

cũng coi trọng khách hàng của mình đủ để tìm hiểu những gì họ mong 

muốn. 

Cách tiếp cận này sẽ khiến họ cung cấp các sản phẩm và dịch vụ 

cho khách hàng tạo ra chất lượng cao nhất. Các công ty có thể thực hiện 

4 bước để phát triển chất lượng nhu sau: (Hình 3.1). 

Bước 1: Trong giai đoạn đầu tiên, chất lượng có thể chưa phải là ưu 

tiên. Do quản lý không chú trọng đến điều này nên không có tiêu chuẩn 

và quy trình hệ thống để đạt được hoặc đo lường chất lượng. Đối với 

khách hàng của họ, tổ chức không tập trung vào sự hài lòng của họ. 

Bước 2: Trong giai đoạn thứ hai của sự trưởng thành về chất lượng, 

tổ chức tập trung vào việc tránh những sai lầm và giảm lãng phí. Tuy 

nhiên, trọng tâm chính là đầu ra thay vì quy trình và tính đồng nhất. Ở 

giai đoạn phát triển chất lượng này, tổ chức coi chất lượng là một vấn đề 

cần giải quyết, do đó, có một xu hướng mạnh mẽ đối với kiểm tra. Định 

hướng khách hàng của ban quản lý tập trung vào việc tránh sự không hài 
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lòng, dẫn đến mức độ giải quyết khiếu nại và độ chính xác của đơn đặt 

hàng ở mức độ đáng kể. 

Bước 3: Trong giai đoạn thứ ba của sự trưởng thành về chất lượng, 

văn hóa của tổ chức là tích cực tấn công các vấn đề về chất lượng bằng 

cách chủ động tránh chúng, thay vì sửa chữa chúng một cách thụ động. 

Quản lý cũng chịu trách nhiệm đảm bảo chất lượng trong toàn tổ chức. 

Loại hình văn hóa tổ chức này tập trung vào tiêu chuẩn chất lượng 

“không có khuyết điểm”. Với kiểu tập trung này, khi một vấn đề xảy ra, 

hiệu quả sẽ được thực hiện để xác định và loại bỏ nguyên nhân gốc rễ 

của vấn đề. Loại văn hóa này làm việc chăm chỉ để có được sở thích của 

khách hàng trước khi thiết kế sản phẩm hoặc dịch vụ và liên tục theo dõi 

sự hài lòng của khách hàng. 

Bước 4: Giai đoạn cuối cùng trong quá trình trưởng thành về chất 

lượng là tiếp cận chất lượng từ góc độ sáng tạo. Trọng tâm chiến lược 

của toàn bộ tổ chức phải tập trung vào chất lượng và sự hài lòng của 

khách hàng. Mọi nỗ lực được thực hiện để thiết kế các sản phẩm và dịch 

vụ không chỉ không có khiếm khuyết mà còn gợi ra phản ứng cảm xúc; 

do đó, mang lại cho khách hàng những lợi ích bất ngờ. Để đạt được mức 

độ dịch vụ và sự hài lòng này, tổ chức tập trung vào việc tạo ra lòng 

trung thành lâu dài giữa các khách hàng của mình thông qua việc tạo ra 

các mức hiệu suất mới và cao hơn. Nếu mục tiêu của công ty là tạo ra và 

duy trì lợi thế cạnh tranh, thì văn hóa của công ty đó phải tập trung vào 

việc làm hài lòng tất cả khách hàng, cả bên trong và bên ngoài. Để đạt 

được mục tiêu này, công ty buộc phải hiểu rõ nhu cầu và mong đợi của 

người tiêu dùng. Điều này bao gồm sự hiểu biết về môi trường trong đó 

những nhu cầu và mong muốn này được đáp ứng. 

Sau khi đã hiểu rõ và có thông tin về khách hàng, các sản phẩm và 

dịch vụ có thể được thiết kế với các tính năng và chức năng cần thiết để 

đáp ứng và vượt quá mong đợi của người tiêu dùng. Để đảm bảo rằng 

chức năng của sản phẩm hoạt động đúng hoặc lợi ích của các dịch vụ 

được cung cấp được thực hiện, các quy trình chuyển đổi thích hợp phải 

được phát triển để tạo ra các tính năng có liên quan, trong phạm vi các 

thông số kỹ thuật được yêu cầu trong lần đầu tiên chuyển qua hệ thống 

(tức là, thực hiện đúng lần đầu tiên). 

Ngoài ra, các sản phẩm và dịch vụ phải được giao cho khách hàng 
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với đúng số lượng yêu cầu, tại các địa điểm, thời gian được chỉ định và 

trong điều kiện dự kiến để đảm bảo khách hàng không mất đi sự hài lòng. 

Cuối cùng, các quy trình theo dõi và hỗ trợ phù hợp sau đó phải được 

thiết lập và duy trì. Rất ít trong số các hoạt động này được hiển thị cho 

người tiêu dùng. Trên thực tế, khách hàng bên ngoài không quan tâm đến 

các cơ chế nội bộ nhưng muốn được đảm bảo rằng các sản phẩm hoặc 

dịch vụ được cung cấp hoạt động như mong đợi. 

Đối với hai nhóm khách hàng chính, nỗ lực cải tiến chất lượng của 

công ty có thể được chia thành hai lĩnh vực chính: quản lý chất lượng và 

kết quả chất lượng. Các lĩnh vực quản lý chất lượng bao gồm chất lượng 

chuỗi cung ứng, chất lượng quy trình chuyển đổi và chất lượng tổ chức. 

Các lĩnh vực kết quả chất lượng bao gồm chất lượng sản phẩm và chất 

lượng dịch vụ. Tổng cộng và tương tác giữa các thứ nguyên khác nhau 

xác định chất lượng thiết yếu vốn có trong trải nghiệm sản phẩm và/hoặc 

dịch vụ. Trên thực tế, quan điểm của người tiêu dùng về chất lượng của 

sản phẩm hoặc dịch vụ hoặc khả năng tạo ra chất lượng của công ty nói 

chung thường dựa trên sự tổng hợp của một số đặc điểm, thay vì dựa trên 

một thuộc tính duy nhất. 

 

Hình 3.1. Các giai đoạn trưởng thành về quản lý chất lượng  

Nguồn: Sách The Perception of Quality - Mapping Product and Service 

Quality to Consumer Perceptions 
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Với sự năng động của môi trường kinh doanh và cạnh tranh ngày 

một tăng, yêu cầu của khách hàng ngày một phức tạp, doanh nghiệp phải 

luôn theo dõi và cải thiện chất lượng để cạnh tranh thành công trên thị 

trường. 

3.1.3. Ý nghĩa của quản lý chất lượng  

Chất lượng cải thiện năng suất 

Nghiên cứu của Deming chỉ ra rằng chất lượng được cải thiện sẽ 

dẫn đến năng suất cao hơn, từ đó làm tăng khả năng cạnh tranh của 

doanh nghiệp trong dài hạn. Năng suất của hệ thống sản xuất có tác động 

mạnh mẽ đến việc cung cấp các sản phẩm và dịch vụ chất lượng cho 

người tiêu dùng. Trong một cuộc khảo sát về mối quan hệ giữa hệ thống 

quản lý chất lượng toàn diện (TQM), năng suất của nhà máy với sự hài 

lòng của khách hàng, nghiên cứu đã chứng minh hoạt động quản lý chất 

lượng có liên quan trực tiếp tới sự hài lòng của khách hàng. Tác giả cũng 

cho rằng việc thiết kế một hệ thống tối ưu sẽ giúp công ty phát triển và 

sản xuất sản phẩm nhanh hơn, giảm thiểu chi phí và loại bỏ những thay 

đổi kỹ thuật. 

Chất lượng và năng suất không loại trừ lẫn nhau. Những cải tiến về 

chất lượng có thể trực tiếp làm tăng năng suất và các lợi ích khác. Bảng 

3.1 minh họa cho mối quan hệ này. Chất lượng cải thiện giúp tăng 5,6% 

về năng suất, hiệu suất và lợi nhuận. Nhiều dự án vẫn có thể cải tiến chất 

lượng với cùng một lực lượng lao động, cùng một chi phí hay cũng 

không đầu tư vào trang thiết bị mới. Bằng chứng cho thấy ngày càng có 

nhiều tập đoàn nhận ra tầm quan trọng và sự cần thiết của việc cải tiến 

chất lượng trong môi trường cạnh tranh trên toàn thế giới. Cải tiến chất 

lượng không giới hạn ở tiêu chuẩn sản phẩm hay dịch vụ; nó cũng liên 

quan đến chất lượng vốn có của cả hệ thống. Việc ngăn ngừa các khiếm 

khuyết về sản phẩm, dịch vụ và quy trình cần thực hiện ngay khi sản 

phẩm được sản xuất hoặc dịch vụ được cung cấp. 



 

 155 

Bảng 3.1. Tăng năng suất dựa trên sự cải thiện chất lượng 

 

Vai trò của chất lượng trong vòng đời sản phẩm 

Quản lý chất lượng toàn diện có nghĩa là quản lý chất lượng trong 

tất cả chức năng của doanh nghiệp, một quá trình từ đầu đến cuối tích 

hợp với nhau ở tất cả các giai đoạn. Đó là cách tiếp cận hệ thống bao 

gồm các chức năng trong vòng đời sản phẩm như: (1) thiết kế, (2) lập kế 

hoạch, (3) sản xuất, (4) phân phối và (5) dịch vụ tại hiện trường. 

Lịch sử vòng đời (hay vòng đời) của một sản phẩm có thể được 

hiểu theo bốn giai đoạn và mỗi giai đoạn có một số quy trình liên quan. 

Trên thực tế, các quy trình gắn liền với sản phẩm không thể tách rời.  

1. Mô hình hoặc sứ mệnh: được phát triển trước khi thiết kế sản 

phẩm, nhằm nắm bắt ý định đằng sau việc thiết kế và sản xuất sản phẩm. 

Để đạt được điều này, cần đưa vào một số thông số hiệu suất hoặc đặc 

điểm chức năng, một số thông số này có thể được định lượng một cách 

thuận tiện trong khi một số thông số khác có thể chỉ là định tính. Hiệu 

suất dự định của ô tô có thể được nêu dưới dạng một số thông số hiệu 

suất như tốc độ trung bình hoặc tốc độ tối đa có thể đạt được, mức tiêu 

thụ nhiên liệu trên mỗi dặm, tính năng an toàn, cảm giác thoải mái, v.v. 

2. Thiết kế: được phát triển về mặt yêu cầu hoặc thông số kỹ thuật 
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vật lý hoặc hóa học hoặc thậm chí sinh học, thường được gọi là thông số 

chất lượng của vật liệu, quy trình, kiểm tra và thử nghiệm, kiểm soát, v.v. 

cần được đáp ứng trong quá trình sản xuất. Trên thực tế, thiết kế xác định 

các yêu cầu về các tham số quy trình như tốc độ nạp của vật liệu đang xử 

lý vào máy hoặc sự liên kết giữa các hàm của máy hoặc thời gian diễn ra 

một quá trình xử lý nhất định, v.v. Thiết kế cũng chỉ định kiểm tra được 

thực hiện ở các giai đoạn khác nhau. 

3. Sản xuất: các hoạt động biến đầu vào ban đầu cùng với đầu vào 

ở các giai đoạn trung gian thành sản phẩm cuối cùng. Thông thường, đây 

là một quy trình đa trạng thái trong đó đầu ra ở cuối bất kỳ giai đoạn nào 

phụ thuộc vào đầu ra của (các) giai đoạn trước đó. Kế hoạch quy trình sẽ 

quan tâm đến các yêu cầu thiết kế cùng với hiệu suất của sản phẩm. Bằng 

cách đó, chế tạo hoặc sản xuất có mối liên hệ lớn với kỹ thuật, kiểm tra, 

kiểm soát chất lượng và các chức năng liên quan. 

4. Việc sử dụng hoặc triển khai sản phẩm cuối cùng có thể đã hoặc 

chưa được tính toán trong giai đoạn thiết kế có thể dẫn đến trục trặc hoặc 

thất bại. Hiệu suất thực tế của sản phẩm được tiết lộ khi sản phẩm được 

sử dụng tại một thời điểm hoặc trong một khoảng thời gian, tùy thuộc 

vào mục đích cụ thể. 

Nhìn chung, quản lý chất lượng có ý nghĩa quan trọng trong nhiều 

khía cạnh của doanh nghiệp và cuộc sống hàng ngày. Dưới đây là một số 

ý nghĩa quan trọng của quản lý chất lượng: 

1. Đảm bảo sự hài lòng của khách hàng: Một trong những ý nghĩa 

quan trọng nhất của quản lý chất lượng là đảm bảo rằng sản phẩm hoặc 

dịch vụ đáp ứng hoặc vượt qua tiêu chuẩn chất lượng và yêu cầu của 

khách hàng. Điều này giúp xây dựng lòng tin của khách hàng, duy trì và 

mở rộng cơ hội kinh doanh. 

2. Cải thiện hiệu suất: Quản lý chất lượng tập trung vào việc tối ưu 

hóa quy trình sản xuất hoặc cung ứng dịch vụ. Bằng cách ngăn ngừa lỗi 

và cải thiện quy trình, nó giúp tăng hiệu suất tổ chức và giảm lãng phí. 

3. Tiết kiệm chi phí: Bằng cách ngăn ngừa lỗi và sự cố, quản lý 

chất lượng giúp tiết kiệm chi phí trong việc sửa chữa và tái sản xuất. Nó 

cũng giúp giảm thiểu lãng phí nguyên liệu và thời gian. 

4. Đảm bảo an toàn: Trong một số ngành, như dược phẩm và thực 
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phẩm, quản lý chất lượng đóng một vai trò quan trọng trong việc đảm 

bảo an toàn của người tiêu dùng. Nó giúp theo dõi và kiểm tra sản phẩm 

để đảm bảo rằng chúng không gây hại cho sức khỏe. 

5. Phát triển văn hóa tập trung vào chất lượng: Quản lý chất lượng 

giúp xây dựng một văn hóa tập trung vào chất lượng trong tổ chức. Điều 

này có thể tạo sự tự hào và cam kết của nhân viên đối với sản phẩm hoặc 

dịch vụ của họ. 

6. Chứng nhận và chấp thuận: Các tổ chức có thể đạt được chứng 

nhận và chấp thuận từ các tổ chức độc lập, giúp xác nhận rằng họ tuân 

thủ các tiêu chuẩn chất lượng quốc tế. Điều này có thể giúp tăng uy tín và 

tiếp cận thị trường toàn cầu. 

7. Quản lý rủi ro: Quản lý chất lượng đánh giá và quản lý rủi ro liên 

quan đến chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ. Điều này giúp ngăn ngừa và 

xử lý vấn đề trước khi chúng trở nên nghiêm trọng. 

8. Tạo điều kiện cho sự cải thiện liên tục: Quản lý chất lượng thúc 

đẩy sự cải thiện liên tục trong tổ chức bằng cách đặt mục tiêu và theo dõi 

hiệu suất, từ đó định hướng cho việc cải thiện. 

Tóm lại, quản lý chất lượng không chỉ đảm bảo sự hài lòng của 

khách hàng mà còn có thể mang lại nhiều lợi ích khác nhau cho tổ chức, 

bao gồm cải thiện hiệu suất, tiết kiệm chi phí, và tạo sự tự tin và uy tín 

trên thị trường. 

3.2. LỊCH SỬ PHÁT TRIỂN TRONG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

3.2.1. Kiểm tra chất lượng  

Kiểm tra chất lượng xuất hiện cùng với sự phát triển của hệ thống 

nhà máy sau cuộc Cách mạng Công nghiệp. Vào thời điểm ấy, phương 

thức sản xuất rất thô sơ, các sản phẩm được làm từ vật liệu phi tiêu chuẩn 

thông qua các phương pháp phi tiêu chuẩn. Kết quả là các sản phẩm đầu 

ra có chất lượng không đồng nhất. Các tiêu chuẩn được sử dụng chỉ dựa 

trên yếu tố về kích thước, trọng lượng và trong một số trường hợp là độ 

tinh khiết. Hình thức kiểm tra chất lượng phổ biến nhất được tiến hành 

bởi người mua, thông qua quy tắc về caveat emptor. 
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Đến khoảng đầu thế kỷ 20, Frederick Taylor đã phát triển hệ thống 

quản lý khoa học của mình, trong đó nhấn mạnh năng suất bằng chi phí 

chất lượng. Các bộ phận kiểm tra trung tâm được tổ chức để kiểm tra 

chất lượng ở cuối dây chuyền sản xuất. Một ví dụ điển hình của hệ thống 

này là Công trình Hawthorne tại Công ty Điện lực Western. Vào giai 

đoạn đỉnh cao năm 1928, công ty đã sử dụng 40.000 người trong nhà 

máy sản xuất, 5.200 người trong số họ làm việc trong bộ phận kiểm tra. 

Các phương pháp kỹ thuật được phát triển để tăng cường quy trình kiểm 

tra, phần lớn liên quan đến việc kiểm tra trực quan hoặc thử nghiệm sản 

phẩm. Các phương pháp kiểm tra chất lượng thống kê và đảm bảo chất 

lượng đã được thêm vào sau đó, trong khi phần quan trọng nhất nằm ở 

khâu phát hiện các vấn đề sản xuất. 

Trong nghiên cứu về một nhà máy sản xuất hộp nhựa nhằm bảo 

quản và vận chuyển dầu ăn, để đạt được mục tiêu chất lượng, công ty đã 

thiết lập một quy trình sau sản xuất giúp loại bỏ khiếm khuyết của sản 

phẩm, Tỷ lệ lỗi gần bằng 0 (7/200.000), cùng với việc không thể phát 

hiện lỗi trong quá trình sản xuất đã khiến cho việc kiểm tra trở nên kém 

hiệu quả. 

Kiểm tra chất lượng (Quality Control) là quá trình xác định, kiểm 

tra và đánh giá sản phẩm hoặc dịch vụ để đảm bảo rằng chúng đáp ứng 

các tiêu chuẩn và yêu cầu chất lượng. Quá trình này nhằm đảm bảo rằng 

sản phẩm hoặc dịch vụ không có lỗi hoặc lãng phí và đáp ứng được 

mong đợi của khách hàng. Kiểm tra chất lượng có thể áp dụng cho mọi 

loại sản phẩm hoặc dịch vụ, từ sản phẩm sản xuất trong ngành công 

nghiệp đến dịch vụ trong ngành dịch vụ. Các yếu tố quan trọng trong quá 

trình kiểm tra chất lượng bao gồm: 

 Thiết lập tiêu chuẩn chất lượng: Xác định các tiêu chuẩn hoặc 

yêu cầu chất lượng mà sản phẩm hoặc dịch vụ cần đáp ứng. Điều này bao 

gồm các yêu cầu về kích thước, hình dáng, vật liệu, hiệu suất, và các 

thuộc tính khác. 

 Kiểm tra sản phẩm hoặc dịch vụ: Thực hiện việc kiểm tra sản 

phẩm hoặc dịch vụ để xác định sự phù hợp với tiêu chuẩn chất lượng. 

Kiểm tra có thể bao gồm việc sử dụng công cụ đo lường, kiểm tra hình 

dáng, màu sắc, chất lượng vật liệu, và nhiều khía cạnh khác. 

 Xác dịnh lỗi và sự không rõ ràng: Nếu trong quá trình kiểm tra 
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phát hiện lỗi hoặc sự không rõ ràng, các vấn đề này cần được xác định và 

ghi chép để đưa ra giải pháp cải thiện. 

 Làm sáng tạo cải thiện: Kiểm tra chất lượng cũng liên quan đến 

việc đề xuất cải tiến và sáng tạo để tối ưu hóa quá trình sản xuất hoặc 

cung cấp dịch vụ. 

 Theo dõi hiệu suất liên tục: Quá trình kiểm tra chất lượng không 

chỉ là một bước duy nhất mà nó cần được thực hiện liên tục để theo dõi 

hiệu suất và đảm bảo sự cải thiện liên tục. 

 Phản hồi cho khách hàng: Thông tin từ quá trình kiểm tra chất 

lượng cần được chia sẻ với khách hàng để đảm bảo sự hài lòng của họ và 

cải thiện sự phục vụ. 

Kiểm tra chất lượng đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo 

rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng được tiêu chuẩn chất lượng và yêu 

cầu của khách hàng, giúp xây dựng danh tiếng và đảm bảo sự hài lòng 

của khách hàng. 

3.2.2. Kiểm soát chất lượng 

Feigenbaum nhấn mạnh rằng chất lượng không có nghĩa là hoạt 

động tốt nhất hoặc lựa chọn kỹ thuật tốt nhất. Thay vào đó, nó có nghĩa 

là tốt nhất cho việc sử dụng của khách hàng. Trong hệ thống mà ông hình 

dung, kiểm soát chất lượng là một công cụ quản lý gồm 4 bước bao gồm: 

thiết lập các tiêu chuẩn chất lượng, đánh giá sự phù hợp với các tiêu 

chuẩn đó, hành động khi các tiêu chuẩn không đạt hoặc bị vượt quá, và 

lập kế hoạch cải tiến các tiêu chuẩn. 

Kiểm soát chất lượng (Quality Control - QC) là một khía cạnh quan 

trọng trong quản lý chất lượng, tập trung vào việc kiểm tra, đánh giá và 

kiểm soát sản phẩm hoặc dịch vụ sau khi chúng đã hoàn thành để đảm 

bảo rằng chúng đáp ứng tiêu chuẩn chất lượng và yêu cầu của khách 

hàng. Kiểm soát chất lượng thường bao gồm việc thực hiện kiểm tra, đo 

đạc, kiểm tra lại, và xác minh để đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ 

không có lỗi hoặc không đạt yêu cầu chất lượng. Dưới đây là một số khía 

cạnh quan trọng của kiểm soát chất lượng: 

1. Kiểm tra kỹ thuật: Kiểm soát chất lượng đòi hỏi kiểm tra sản 

phẩm hoặc dịch vụ để xác định có đáp ứng các tiêu chuẩn kỹ thuật và yêu 

cầu cụ thể. 
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2. Kiểm tra ngẫu nhiên: Việc kiểm tra có thể được thực hiện ngẫu 

nhiên từ một lô sản phẩm hoặc dịch vụ để đánh giá chất lượng tổng thể. 

3. Kiểm tra thủ công và máy tính: Kiểm tra có thể được thực hiện 

bằng cách sử dụng cả kiểm tra thủ công và kiểm tra bằng máy tính hoặc 

thiết bị đo đạc. 

4. Kiểm tra mẻ sản phẩm: Trong sản xuất hàng loạt, sản phẩm 

thường được chia thành các lô. Mỗi lôsản phẩm có thể được kiểm tra để 

đảm bảo chất lượng. 

5. Phân loại lỗi: Nếu sản phẩm hoặc dịch vụ không đạt tiêu chuẩn 

chất lượng, kiểm soát chất lượng có nhiệm vụ phân loại lỗi và quyết định 

xem sản phẩm có thể được sửa chữa hoặc phải bị loại bỏ. 

6. Kiểm tra cuối cùng: Trước khi sản phẩm hoặc dịch vụ được phân 

phối cho khách hàng, kiểm soát chất lượng thường thực hiện kiểm tra 

cuối cùng để đảm bảo rằng chúng đáp ứng tiêu chuẩn cuối cùng. 

7. Đo lường và đánh giá: Kiểm soát chất lượng có thể liên quan đến 

việc đo lường và đánh giá các thông số kỹ thuật như kích thước, trọng 

lượng, khả năng hoạt động, v.v. 

8. Thiết bị và thiết bị kiểm tra: Để kiểm soát chất lượng, thường 

cần sử dụng các thiết bị và thiết bị kiểm tra đặc biệt để đảm bảo tính 

chính xác và khả năng tái sản xuất. 

9. Kiểm soát sản phẩm loại bỏ: Nếu sản phẩm hoặc dịch vụ không 

đáp ứng tiêu chuẩn chất lượng, chúng thường phải bị loại bỏ hoặc được 

sửa chữa để đảm bảo rằng chỉ sản phẩm đạt tiêu chuẩn chất lượng được 

phân phối. 

10. Báo cáo kết quả kiểm soát: Kết quả kiểm soát chất lượng 

thường được ghi lại và báo cáo, và nếu cần thiết, các biện pháp cải thiện 

hoặc điều chỉnh quy trình sản xuất được đưa ra. 

Kiểm soát chất lượng đóng một vai trò quan trọng trong việc đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng yêu cầu chất lượng và yêu cầu 

của khách hàng, đồng thời ngăn ngừa lỗi và cải thiện quy trình sản xuất 

hoặc cung ứng dịch vụ. 
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3.2.3. Đảm bảo chất lượng 

Đảm bảo chất lượng (Quality Assurance - QA) là quá trình và hệ 

thống được thiết lập để đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các 

tiêu chuẩn chất lượng và yêu cầu của khách hàng. Nó là một phần quan 

trọng của quản lý chất lượng tổ chức và thường liên quan đến việc đánh 

giá, kiểm tra và giám sát quy trình sản xuất hoặc cung ứng dịch vụ. Dưới 

đây là các khía cạnh quan trọng của đảm bảo chất lượng: 

1. Thiết kế quy trình: Đảm bảo chất lượng bắt đầu với việc thiết kế 

quy trình sản xuất hoặc cung ứng dịch vụ sao cho chất lượng có thể được 

tích hợp ngay từ đầu. Điều này bao gồm việc xác định các tiêu chuẩn 

chất lượng, kiểm tra và giám sát trong quy trình. 

2. Kiểm tra và giám sát: QA đặt sự chú trọng vào việc kiểm tra và 

giám sát sản phẩm hoặc dịch vụ để đảm bảo rằng chúng đáp ứng tiêu 

chuẩn chất lượng. Kiểm tra có thể bao gồm kiểm tra ngẫu nhiên, kiểm tra 

định kỳ hoặc kiểm tra cuối cùng. 

3. Chất lượng nguyên liệu: Đảm bảo rằng nguyên liệu và nguyên 

vật liệu sử dụng trong sản xuất đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng cần 

thiết. 

4. Quản lý quy trình: QA đảm bảo rằng quy trình sản xuất hoặc 

cung ứng dịch vụ được quản lý một cách hiệu quả và tuân thủ các tiêu 

chuẩn chất lượng. Nó bao gồm sự theo dõi và tối ưu hóa quy trình. 

5. Phòng ngừa lỗi: Mục tiêu của QA là ngăn ngừa lỗi trước khi 

chúng xảy ra thay vì chỉ phát hiện và sửa chúng sau khi đã xảy ra. Điều 

này bao gồm việc xác định và loại bỏ các yếu tố gây lỗi trong quy trình. 

6. Sự hợp tác trong tổ chức: QA đòi hỏi sự hợp tác giữa các bộ 

phận và nhân viên trong tổ chức. Mọi người phải tham gia vào việc đảm 

bảo chất lượng và đánh giá hiệu suất của họ. 

7. Kiểm tra dữ liệu và thống kê: Sử dụng dữ liệu và phân tích thống 

kê để đánh giá hiệu suất và cải thiện quy trình. Dữ liệu cung cấp thông 

tin cụ thể để đưa ra quyết định dựa trên sự thực. 

8. Chứng nhận và chấp thuận: Trong một số ngành, tổ chức có thể 

tìm kiếm chứng nhận và chấp thuận từ các tổ chức độc lập để xác nhận 

rằng họ tuân thủ các tiêu chuẩn chất lượng quốc tế. 
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9. Đảm bảo an toàn: Đảm bảo chất lượng đóng một vai trò quan 

trọng trong việc đảm bảo an toàn của sản phẩm hoặc dịch vụ đối với 

người tiêu dùng. 

10. Tạo sự tự hào và uy tín: Đảm bảo chất lượng giúp tạo sự tự hào 

trong tổ chức và xây dựng uy tín trong thị trường. 

Đảm bảo chất lượng đóng một vai trò quan trọng trong việc đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng và 

yêu cầu của khách hàng, đồng thời cải thiện hiệu suất và quy trình tổ 

chức. 

3.2.4. Quản lý chất lượng toàn diện TMQ 

3.2.4.1. Các quan điểm về quản lý chất lượng toàn diện 

Một đánh giá tổng quát về tài liệu đã được thực hiện để xác định 

khái niệm TQM từ các chuyên gia chất lượng như Deming (1986), Juran 

(Juran và Gryna, 1993), Crosby (1979), Feigenbaum (1991), và Ishikawa 

(1985). Đề xuất của họ là nền tảng để hiểu khái niệm TQM. Phần sau đây 

trình bày các nguyên tắc và thực hành chính của TQM do các chuyên gia 

chất lượng này đề xuất. 

a. Tiếp cận của Deming đối với TQM 

Bản chất lý thuyết của cách tiếp cận của Deming đối với TQM liên 

quan đến việc tạo ra một hệ thống tổ chức thúc đẩy sự hợp tác và học hỏi 

để tạo điều kiện thuận lợi cho việc thực hiện các thực hành quản lý quy 

trình, từ đó dẫn đến việc cải tiến liên tục các quy trình, sản phẩm và dịch 

vụ cũng như sự hoàn thành của nhân viên.  

Deming (1986) nhấn mạnh trách nhiệm của ban lãnh đạo cao nhất 

trong việc đi đầu trong việc thay đổi các quy trình và hệ thống. Lãnh đạo 

đóng vai trò đảm bảo sự thành công của quản lý chất lượng, bởi vì trách 

nhiệm của lãnh đạo cao nhất là tạo ra và truyền đạt tầm nhìn để đưa công 

ty tiến tới cải tiến liên tục. Deming (1986) cũng nhấn mạnh tầm quan 

trọng của việc xác định và đo lường các yêu cầu của khách hàng, tạo mối 

quan hệ đối tác với nhà cung cấp, sử dụng các nhóm chức năng để xác 

định và giải quyết các vấn đề về chất lượng, nâng cao kỹ năng của nhân 

viên, sự tham gia của nhân viên và theo đuổi cải tiến liên tục. 

Anderson và cộng sự (1994) đã phát triển lý thuyết quản lý chất 
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lượng dựa trên phương pháp quản lý Deming. Họ đề xuất rằng: Hiệu quả 

của phương pháp quản lý Deming phát sinh từ những nỗ lực của lãnh đạo 

đối với việc tạo ra đồng thời một tổ chức hợp tác và học tập để tạo thuận 

lợi cho việc thực hiện các thực hành quản lý theo quy trình, khi được 

thực hiện, hỗ trợ sự hài lòng của khách hàng và sự tồn tại của tổ chức 

thông qua sự hoàn thành bền vững của nhân viên và cải tiến liên tục các 

quy trình, sản phẩm và dịch vụ. 

Deming (1986) ủng hộ các phương pháp thực hành, bao gồm việc 

sử dụng các công cụ cụ thể và phương pháp thống kê trong thiết kế, quản 

lý và cải tiến quy trình. "Nguyên nhân phổ biến" của các biến thể mang 

tính hệ thống và được chia sẻ bởi nhiều người vận hành, máy móc hoặc 

sản phẩm. Chúng bao gồm thiết kế sản phẩm kém, vật liệu đầu vào 

không phù hợp và điều kiện làm việc kém. Đây là những trách nhiệm của 

quản lý. “Nguyên nhân đặc biệt” liên quan đến việc thiếu kiến thức hoặc 

kỹ năng, hoặc hiệu suất kém. Đây là những trách nhiệm của nhân viên. 

Deming đã đề xuất 14 điểm làm nguyên tắc của TQM (Deming, 

1986). "14 điểm chất lượng" của W. Edwards Deming là một tập hợp các 

nguyên tắc quản lý chất lượng mà Deming đã phát triển để cải thiện hiệu 

suất và chất lượng trong các tổ chức sản xuất và dịch vụ. Dưới đây là 

danh sách các điểm này: 

(1) Tạo ra mục tiêu dài hạn để cải thiện liên tục: Thay vì tập trung 

vào mục tiêu ngắn hạn, tổ chức cần thiết lập mục tiêu dài hạn để cải thiện 

liên tục quá trình và sản phẩm. 

(2) Áp dụng phương pháp mới: Sử dụng phương pháp mới, như các 

phương pháp thống kê và kỹ thuật quản lý chất lượng, để cải thiện quá 

trình và sản phẩm. 

(3) Loại bỏ sự cạnh tranh dựa trên giá cả: Thay vì tập trung vào giá 

cả, tổ chức nên tìm cách cải thiện chất lượng để thu hút và giữ chân 

khách hàng. 

(4) Tập trung vào việc xây dựng mối quan hệ với nhà cung cấp: 

Hợp tác với nhà cung cấp để cải thiện chất lượng và hiệu suất của cả hai 

bên. 

(5) Tối ưu hóa quy trình sản xuất: Cải thiện quy trình sản xuất để 

giảm lãng phí và tăng cường hiệu suất. 
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(6) Cải thiện liên tục: Khuyến khích việc đánh giá và cải thiện liên 

tục quá trình và sản phẩm. 

(7) Thiết kế sản phẩm để đáp ứng nhu cầu của khách hàng: Đảm 

bảo rằng sản phẩm được thiết kế để đáp ứng và vượt qua mong đợi của 

khách hàng. 

(8) Hãy đặt công nhân ở vị trí quyết định: Tạo cơ hội cho nhân viên 

tham gia vào quyết định và cải thiện quy trình làm việc. 

(9) Hãy loại bỏ sự sợ hãi: Tạo môi trường làm việc mà người lao 

động không sợ hãi mắc lỗi và có thể đề xuất cải tiến. 

(10) Tạo ra nền tảng hiệu suất không ngẫu nhiên: Thay vì dựa vào 

may mắn hoặc ngẫu nhiên, xây dựng nền tảng vững chắc để đảm bảo 

hiệu suất đáng tin cậy. 

(11) Phá bỏ các giới hạn giữa các bộ phận: Khuyến khích sự hợp 

tác và giao tiếp giữa các bộ phận để tối ưu hóa hiệu suất toàn cầu. 

(12) Đào tạo và phát triển nhân viên: Cung cấp đào tạo và cơ hội 

phát triển cho nhân viên để họ có thể đóng góp vào việc cải thiện chất 

lượng và hiệu suất. 

(13) Xóa bỏ các chỉ tiêu sản xuất: Thay vì dựa vào chỉ tiêu sản 

xuất, tập trung vào việc cải thiện chất lượng và hiệu suất. 

(14) Đối xử công bằng với tất cả nhân viên: Tạo một môi trường 

công bằng và tôn trọng để tất cả nhân viên có thể làm việc hiệu quả và 

đóng góp vào mục tiêu chung của tổ chức. 

Các nguyên tắc này đã đóng vai trò quan trọng trong việc hình 

thành triết lý quản lý chất lượng hiện đại và tiếp tục được sử dụng rộng 

rãi trong các lĩnh vực sản xuất và dịch vụ. 

b. Cách tiếp cận của Juran đối với TQM 

TQM là hệ thống các hoạt động nhằm đạt được sự hài lòng của 

khách hàng, nhân viên được trao quyền, doanh thu cao hơn và chi phí 

thấp hơn (Juran và Gryna, 1993). 

Juran tin rằng các vấn đề chính về chất lượng là do quản lý hơn là 

do công nhân. Việc đạt được chất lượng đòi hỏi các hoạt động trong tất 

cả các chức năng của một công ty. Cách tiếp cận của Juran là nhấn mạnh 
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vào nhóm và công việc dự án, có thể thúc đẩy cải tiến chất lượng, cải 

thiện giao tiếp giữa quản lý và phối hợp nhân viên và cải thiện sự phối 

hợp giữa các nhân viên. Ông cũng nhấn mạnh tầm quan trọng của cam 

kết và trao quyền, sự tham gia, công nhận và khen thưởng của ban lãnh 

đạo cao nhất. 

Theo Juran, việc hiểu nhu cầu của khách hàng là rất quan trọng, 

nghiên cứu thị trường là điều cần thiết để xác định nhu cầu của khách 

hàng. Để đảm bảo chất lượng thiết kế, ông đề xuất sử dụng các kỹ thuật 

bao gồm triển khai chức năng chất lượng, thiết kế thử nghiệm, kỹ thuật 

độ tin cậy và kỹ thuật đồng thời. Juran coi quản lý chất lượng là ba quy 

trình cơ bản (Juran Trilogy): Kiểm soát chất lượng, cải tiến chất lượng và 

lập kế hoạch chất lượng. Theo quan điểm của ông, cách tiếp cận để quản 

lý chất lượng bao gồm: Vấn đề lẻ tẻ được phát hiện và hành động theo 

quy trình kiểm soát chất lượng; Vấn đề kinh niên đòi hỏi một quá trình 

khác, cụ thể là cải thiện chất lượng; Những vấn đề kinh niên như vậy có 

thể truy nguyên đến quy trình lập kế hoạch chất lượng không đầy đủ. 

Juran đã định nghĩa bốn loại chi phí chất lượng rộng, có thể được 

sử dụng để đánh giá chi phí liên quan đến chất lượng của công ty: 

 Chi phí lỗi bên trong (phế liệu, làm lại, phân tích lỗi, v.v.), liên 

quan đến các lỗi được tìm thấy trước khi chuyển giao sản phẩm cho 

khách hàng; 

 Chi phí lỗi bên ngoài (phí bảo hành, điều chỉnh khiếu nại, vật liệu 

bị trả lại, phụ cấp, v.v.), liên quan đến các lỗi được tìm thấy sau khi sản 

phẩm được chuyển đến khách hàng; 

 Chi phí thẩm định (kiểm tra và thử nghiệm đầu vào, trong quá 

trình và cuối cùng, đánh giá chất lượng sản phẩm, duy trì độ chính xác 

của thiết bị thử nghiệm, v.v.), phát sinh trong việc xác định mức độ phù 

hợp với yêu cầu chất lượng; 

 Chi phí phòng ngừa (lập kế hoạch chất lượng, xem xét sản phẩm 

mới, kiểm toán chất lượng, đánh giá chất lượng nhà cung cấp, đào tạo, 

v.v.), phát sinh để giảm thiểu chi phí thất bại và thẩm định. 

c. Phương pháp tiếp cận của Crosby đối với TQM 

Crosby (1979) đã xác định một số nguyên tắc và thực tiễn quan 

trọng để đạt được thành công chương trình cải tiến chất lượng, bao gồm 
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sự tham gia của ban quản lý, trách nhiệm quản lý về chất lượng, sự công 

nhận của nhân viên, giáo dục, giảm chi phí chất lượng), nhấn mạnh vào 

phòng ngừa hơn là kiểm tra hậu quả. 

Crosby cho rằng sai lầm là do hai nguyên nhân: Thiếu kiến thức và 

thiếu chú ý. Giáo dục và đào tạo có thể loại bỏ nguyên nhân thứ nhất và 

cam kết cá nhân hướng tới sự xuất sắc (không có khuyết điểm) và sự chú 

ý đến từng chi tiết sẽ giải quyết được nguyên nhân thứ hai. 

Crosby cũng nhấn mạnh tầm quan trọng của phong cách quản lý để 

cải tiến chất lượng thành công. Crosby đã trình bày lưới trưởng thành về 

quản lý chất lượng, lưới này có thể được các công ty sử dụng để đánh giá 

mức độ trưởng thành về quản lý chất lượng của họ. Năm giai đoạn là: 

Không chắc chắn, tỉnh thức, giác ngộ, trí tuệ và chắc chắn. Các giai đoạn 

này có thể được sử dụng để đánh giá tiến độ trong một số loại đo lường 

như hiểu biết và thái độ của quản lý, tình trạng tổ chức chất lượng, xử lý 

vấn đề, chi phí chất lượng theo tỷ lệ phần trăm doanh thu và tổng kết tình 

hình chất lượng của công ty. 

Crosby đưa ra một chương trình gồm 14 bước có thể hướng dẫn các 

công ty theo đuổi cải tiến chất lượng. Các bước này được liệt kê như sau: 

1. Cam kết của ban quản lý: Để làm rõ vị trí của ban quản lý dựa 

trên chất lượng. 

2. Nhóm cải tiến chất lượng: Để điều hành chương trình cải tiến 

chất lượng. 

3. Đo lường chất lượng: Để hiển thị các vấn đề không phù hợp hiện 

tại và tiềm ẩn, cho phép đánh giá khách quan và hành động khắc phục. 

4. Chi phí chất lượng: Để xác định các thành phần của chi phí chất 

lượng và giải thích việc sử dụng nó như một công cụ quản lý. 

5. Nhận thức về chất lượng: Cung cấp phương pháp nâng cao mối 

quan tâm cá nhân của tất cả nhân viên trong công ty đối với sự phù hợp 

của sản phẩm hoặc dịch vụ và uy tín chất lượng của công ty. 

6. Hành động khắc phục: Cung cấp một phương pháp có hệ thống 

để giải quyết triệt để các vấn đề tương tự thông qua các bước hành động 

trước đó. 

7. Lập kế hoạch không có lỗi: Để điều tra các hoạt động phải được 
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tiến hành để chuẩn bị cho việc chính thức triển khai chương trình không 

có lỗi. 

8. Đào tạo người giám sát: Để xác định loại hình đào tạo mà người 

giám sát cần để tích cực thực hiện phần của họ trong chương trình cải 

tiến chất lượng. 

9. Ngày không có khuyết điểm: Để tạo ra một sự kiện khiến tất cả 

nhân viên nhận ra trải nghiệm cá nhân, rằng đã có sự thay đổi. 

10. Thiết lập mục tiêu: Biến các cam kết và cam kết thành hành 

động bằng cách khuyến khích các cá nhân thiết lập các mục tiêu cải tiến 

cho bản thân và nhóm của họ. 

11. Loại bỏ nguyên nhân lỗi: Cung cấp cho từng nhân viên một 

phương pháp truyền đạt tới ban quản lý về tình huống khiến nhân viên 

khó đáp ứng cam kết cải thiện. 

12. Công nhận: Đánh giá cao những người tham gia. 

13. Hội đồng chất lượng: Tập hợp những người chuyên nghiệp về 

chất lượng để trao đổi thông tin theo kế hoạch một cách thường xuyên. 

14. Làm lại: Để nhấn mạnh chương trình cải tiến chất lượng không 

bao giờ kết thúc. 

d. Phương pháp tiếp cận TQM của Feigenbaum Feigenbaum 

(1991) 

Feigenbaum Feigenbaum (1991) đã định nghĩa TQM là: Một hệ 

thống hiệu quả để tích hợp các nỗ lực phát triển chất lượng, duy trì chất 

lượng và cải tiến chất lượng của các nhóm khác nhau trong một công ty 

để cho phép tiếp thị, kỹ thuật, sản xuất, và dịch vụ ở mức kinh tế nhất 

cho phép khách hàng hài lòng hoàn toàn. Ông cho rằng quản lý chất 

lượng hiệu quả bao gồm bốn giai đoạn chính, được mô tả như sau: 

 Thiết lập các tiêu chuẩn chất lượng; 

 Đánh giá sự phù hợp với các tiêu chuẩn này; 

 Hành động khi không đạt tiêu chuẩn; 

 Lập kế hoạch cải tiến các tiêu chuẩn này. 

Ông lập luận rằng chuỗi chất lượng bắt đầu bằng việc xác định tất 
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cả các yêu cầu của khách hàng và chỉ kết thúc khi sản phẩm hoặc dịch vụ 

được giao cho khách hàng, những người vẫn hài lòng. Vì vậy, tất cả các 

hoạt động chức năng, chẳng hạn như tiếp thị, thiết kế, mua hàng, sản 

xuất, kiểm tra, vận chuyển, lắp đặt và dịch vụ, v.v., đều tham gia và ảnh 

hưởng đến việc đạt được chất lượng. Xác định các yêu cầu của khách 

hàng là điểm cơ bản ban đầu để đạt được chất lượng. Ông tuyên bố rằng 

TQM hiệu quả đòi hỏi mức độ tích hợp chức năng hiệu quả cao giữa con 

người, máy móc và thông tin, nhấn mạnh cách tiếp cận hệ thống đối với 

chất lượng. Một hệ thống chất lượng tổng thể được xác định rõ ràng là 

nền tảng vững chắc cho TQM. Hệ thống chất lượng tổng thể được định 

nghĩa như sau: 

Cơ cấu công việc điều hành toàn công ty đã được thống nhất, được 

lập thành văn bản trong các thủ tục quản lý và kỹ thuật tổng hợp, hiệu 

quả, để hướng dẫn các hành động phối hợp của con người, máy móc và 

thông tin của công ty một cách tốt nhất và hiệu quả nhất. Cách thiết thực 

để đảm bảo sự hài lòng về chất lượng của khách hàng và tiết kiệm chi phí 

chất lượng. 

Feigenbaum nhấn mạnh rằng những nỗ lực nên được thực hiện để 

ngăn chặn chất lượng kém hơn là phát hiện ra nó sau sự kiện. Có hai yếu 

tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm: Công nghệ - tức là máy móc, 

nguyên vật liệu và quy trình; và con người - tức là người điều hành, quản 

đốc và các nhân viên khác của công ty. Trong hai yếu tố này, con người 

là quan trọng hơn cả. Feigenbaum coi cam kết của lãnh đạo cao nhất, sự 

tham gia của nhân viên, quản lý chất lượng nhà cung cấp, hệ thống thông 

tin, đánh giá, truyền thông, sử dụng chi phí chất lượng, sử dụng công 

nghệ thống kê là một thành phần thiết yếu của TQM. Ông lập luận rằng 

nhân viên nên được khen thưởng vì những đề xuất cải tiến chất lượng của 

họ, chất lượng là công việc của mọi người. Ông tuyên bố rằng đào tạo và 

giáo dục nhân viên hiệu quả nên tập trung vào ba khía cạnh chính sau: 

Thái độ chất lượng, kiến thức chất lượng và kỹ năng chất lượng. 

e. Cách tiếp cận TQM của Ishikawa Ishikawa (1985) 

Ishikawa Ishikawa (1985) lập luận rằng quản lý chất lượng vượt ra 

ngoài sản phẩm và bao gồm dịch vụ sau bán hàng, chất lượng quản lý, 

chất lượng của các cá nhân và bản thân công ty. Ông tuyên bố rằng sự 

thành công của một công ty phụ thuộc rất nhiều vào việc coi cải tiến chất 

lượng là một nhiệm vụ không bao giờ kết thúc. Cam kết cải tiến liên tục 
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có thể đảm bảo rằng mọi người sẽ không bao giờ ngừng học hỏi. Ông 

ủng hộ sự tham gia của nhân viên như là chìa khóa để thực hiện thành 

công TQM. Ông tin rằng vòng tròn chất lượng là một phương tiện quan 

trọng để đạt được điều này. Giống như tất cả các bậc thầy khác, ông nhấn 

mạnh tầm quan trọng của giáo dục, nói rằng chất lượng bắt đầu và kết 

thúc với nó. Ông đã gắn liền với sự phát triển và ủng hộ giáo dục phổ cập 

trong bảy công cụ QC (Ishikawa, 1985). Những công cụ này được liệt kê 

dưới đây: 

 Biểu đồ Pareto; 

 Sơ đồ nhân quả (sơ đồ Ishikawa); 

 Biểu đồ phân tầng; 

 Sơ đồ phân tán; 

 Bảng kiểm; 

 Biểu đồ; 

 Biểu đồ kiểm soát. 

Ishikawa (1985) cho rằng việc đánh giá các yêu cầu của khách hàng 

là công cụ thúc đẩy hợp tác liên chức năng; lựa chọn nhà cung cấp nên 

dựa trên cơ sở chất lượng thay vì chỉ dựa trên giá cả; các nhóm chức 

năng chéo là những cách hiệu quả để xác định và giải quyết các vấn đề 

về chất lượng. Khái niệm TQM của Ishikawa bao gồm sáu nguyên tắc cơ 

bản sau: 

 Chất lượng là trên hết chứ không phải lợi nhuận ngắn hạn trước 

tiên; 

 Định hướng khách hàng - không định hướng nhà sản xuất; 

 Bước tiếp theo là khách hàng của bạn phá vỡ rào cản của chủ 

nghĩa bộ phận; 

 Sử dụng các sự kiện và dữ liệu để trình bày - sử dụng các phương 

pháp thống kê; 

 Tôn trọng con người như một triết lý quản lý, quản lý có sự tham 

gia đầy đủ; 

Quản lý liên chức năng 

Sau khi các phương pháp tiếp cận TQM của năm chuyên gia chất 

lượng đã được xem xét, rõ ràng là mỗi người đều có cách tiếp cận riêng 

biệt của mình. Tuy nhiên, các nguyên tắc và thực tiễn của TQM được đề 

xuất bởi các chuyên gia chất lượng này giúp tác giả hiểu rõ hơn về khái 
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niệm TQM. Những hiểu biết sâu sắc của họ cung cấp một nền tảng vững 

chắc để thực hiện nghiên cứu này. Mặc dù cách tiếp cận TQM của họ 

không hoàn toàn giống nhau, nhưng họ chia sẻ một số điểm chung được 

tóm tắt như sau: 

1. Trách nhiệm của ban quản lý là cung cấp cam kết, lãnh đạo, trao 

quyền, khuyến khích và hỗ trợ thích hợp cho các quy trình kỹ thuật và 

con người. Trách nhiệm của ban lãnh đạo cao nhất là xác định môi 

trường và khuôn khổ hoạt động trong một công ty. Điều bắt buộc là ban 

quản lý phải thúc đẩy sự tham gia của nhân viên vào việc cải tiến chất 

lượng và phát triển văn hóa chất lượng bằng cách thay đổi nhận thức và 

thái độ đối với chất lượng. 

2. Chiến lược, chính sách và các hoạt động đánh giá toàn công ty 

được nhấn mạnh. 

3. Tầm quan trọng của giáo dục và đào tạo nhân viên được nhấn 

mạnh trong việc thay đổi niềm tin, hành vi và thái độ của nhân viên; 

nâng cao năng lực của nhân viên trong việc thực hiện nhiệm vụ của họ. 

4. Nhân viên cần được công nhận và khen thưởng vì những nỗ lực 

cải tiến chất lượng của họ. 

5. Điều rất quan trọng là kiểm soát các quy trình và cải tiến hệ 

thống chất lượng và thiết kế sản phẩm. Trọng tâm là ngăn ngừa lỗi sản 

phẩm, chứ không phải kiểm tra sau đó. 

6. Chất lượng là hoạt động có hệ thống của toàn công ty từ nhà 

cung cấp đến khách hàng. Tất cả các hoạt động chức năng, chẳng hạn 

như tiếp thị, thiết kế, kỹ thuật, mua hàng, sản xuất, kiểm tra, vận chuyển, 

kế toán, lắp đặt và dịch vụ, nên được tham gia vào các nỗ lực cải tiến 

chất lượng. 

3.2.4.2. Các yếu tố chính của quản lý chất lượng tổng thể 

Điều phân biệt chất lượng với các cách tiếp cận kinh doanh khác là 

thành phần cách thức của định nghĩa. Dưới đây là 12 thành phần quan 

trọng, là những yếu tố chính cấu thành nên một bộ máy quản lý chất 

lượng tổng thể. 

(1) Dựa trên chiến lược 

Các tổ chức đạt được chất lượng có một kế hoạch chiến lược toàn 
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diện bao gồm ít nhất các yếu tố sau: tầm nhìn, sứ mệnh, mục tiêu và các 

hoạt động phải được hoàn thành để hoàn thành các mục tiêu chung. Kế 

hoạch chiến lược của một tổ chức chất lượng toàn diện được thiết kế để 

tạo cho nó một lợi thế cạnh tranh bền vững trên thị trường. Lợi thế cạnh 

tranh của một tổ chức chất lượng toàn diện là hướng tới việc đạt được 

chất lượng dẫn đầu thế giới và cải thiện chất lượng một cách liên tục. 

(2) Khách hàng trọng điểm 

Trong môi trường chất lượng toàn diện, khách hàng là người điều 

khiển. Điểm này áp dụng cho cả khách hàng nội bộ và bên ngoài. Khách 

hàng bên ngoài xác định chất lượng của sản phẩm hoặc dịch vụ được 

cung cấp. Khách hàng nội bộ giúp xác định chất lượng của con người, 

quy trình và môi trường liên quan đến sản phẩm hoặc dịch vụ. 

(3) Luôn chú tâm về vấn đề chất lượng 

Trong một tổ chức chất lượng toàn diện, khách hàng bên trong và 

bên ngoài xác định chất lượng. Với chất lượng được xác định, tổ chức 

sau đó phải trở nên hoàn toàn chú tâm với việc đáp ứng hoặc vượt quá 

định nghĩa này. Điều này có nghĩa là tất cả nhân viên ở tất cả các cấp tiếp 

cận mọi khía cạnh của công việc từ quan điểm “Làm thế nào chúng ta có 

thể làm điều này tốt hơn?” Khi một tổ chức bị “ám ảnh” bởi chất lượng, 

thì chất lượng mới có thể là chìa khóa để mở những suy nghĩ “đủ tốt”. 

(4) Cách tiếp cận khoa học 

Những người không quan tâm chất lượng toàn diện và dùng những 

khái niệm như trao quyền cho nhân viên để phản bác thường coi chất 

lượng toàn diện chỉ là một tên gọi khác của quản lý “mềm” hoặc quản lý 

“con người”. Mặc dù đúng là kỹ năng con người, sự tham gia và trao 

quyền là quan trọng trong môi trường chất lượng toàn diện, nhưng chúng 

chỉ đại diện cho một phần của toàn bộ quy trình chất lượng. Một phần 

quan trọng khác là việc sử dụng phương pháp tiếp cận khoa học trong 

cấu trúc công việc và đưa ra quyết định cũng như giải quyết các vấn đề 

liên quan đến công việc. Điều này có nghĩa là dữ liệu cứng được sử dụng 

để thiết lập điểm chuẩn, giám sát hiệu suất và thực hiện cải tiến. 

(5) Cam kết lâu dài 

Các tổ chức thực hiện đổi mới quản lý sau khi tham dự các cuộc 

hội thảo ngắn hạn thường thất bại trong nỗ lực ban đầu để áp dụng 
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phương pháp tiếp cận chất lượng toàn diện. Điều này là do họ coi chất 

lượng toàn diện chỉ là một sự đổi mới quản lý khác chứ không phải là 

một phương thức kinh doanh hoàn toàn mới đòi hỏi một nền văn hóa 

doanh nghiệp hoàn toàn mới. Quá ít tổ chức bắt đầu thực hiện chất lượng 

toàn diện với cam kết thay đổi lâu dài cần thiết để thành công. 

(6) Làm việc theo nhóm 

Trong các tổ chức được quản lý theo kiểu truyền thống, những nỗ 

lực cạnh tranh lớn nhất thường là giữa các bộ phận trong tổ chức. Cạnh 

tranh nội bộ có xu hướng sử dụng năng lượng nên được tập trung vào 

việc cải thiện chất lượng, và do đó, nguồn lực của tổ chức trở nên hao 

phí. 

(7) Cải tiến quy trình liên tục 

Sản phẩm được phát triển và dịch vụ được cung cấp bởi những 

người sử dụng các quy trình trong môi trường (hệ thống). Để liên tục cải 

thiện chất lượng của sản phẩm hoặc dịch vụ là mục tiêu cơ bản trong môi 

trường chất lượng tổng thể cần phải liên tục cải tiến hệ thống. 

(8) Giáo dục và đào tạo 

Giáo dục và đào tạo là nền tảng của chất lượng toàn diện vì chúng 

là cách tốt nhất để cải thiện con người trên cơ sở liên tục. Thông qua giáo 

dục và đào tạo, những người biết cách làm việc chăm chỉ sẽ học được 

cách làm việc thông minh. 

(9) Tự do thông qua kiểm soát 

Thu hút và trao quyền cho nhân viên là nền tảng cho chất lượng 

toàn diện như một cách đồng thời mang lại nhiều tâm trí hơn cho quá 

trình ra quyết định và tăng cảm giác sở hữu của nhân viên đối với các 

quyết định được đưa ra. Nhiều người nhầm lẫn sự tham gia của nhân viên 

là sự mất kiểm soát của ban quản lý, trong khi thực tế kiểm soát là nền 

tảng cho chất lượng toàn diện. Các biện pháp kiểm soát như phương 

pháp luận khoa học dẫn đến sự tự do bằng cách trao quyền cho nhân viên 

giải quyết các vấn đề trong phạm vi kiểm soát của họ. 

(10) Thống nhất về mục tiêu chung của tổ chức 

Trong lịch sử, quản lý và lao động đã có một đối nghịch mối quan 

hệ trong ngành công nghiệp Hoa Kỳ. Người ta có thể tranh luận về 
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những lý do đằng sau sự bất hòa giữa quản lý và lao động mà không đạt 

được sự đồng thuận. Từ góc độ chất lượng tổng thể, việc ai phải chịu 

trách nhiệm về quan hệ quản lý-lao động đối nghịch không thật sự quan 

trọng và liên quan. Điều quan trọng là: Để áp dụng tổng tiếp cận chất 

lượng, các tổ chức phải có sự thống nhất về mục đích, nhân viên nên cảm 

thấy được tham gia nhiều hơn và được trao quyền trong môi trường chất 

lượng toàn diện hơn là được quản lý theo kiểu truyền thống. Sự thống 

nhất về mục đích không nhất thiết có nghĩa là người lao động và ban 

quản lý sẽ luôn đồng ý về tiền lương, phúc lợi và điều kiện làm việc, 

nhưng điều đó có nghĩa là tất cả nhân viên đều làm việc hướng tới mục 

tiêu chung. 

(11) Sự tham gia và trao quyền của nhân viên 

Sự tham gia và trao quyền của nhân viên là một trong những yếu tố 

bị hiểu lầm nhiều nhất của phương pháp tiếp cận chất lượng toàn diện. 

Đầu tiên, nó làm tăng khả năng đưa ra một quyết định đúng đắn, một kế 

hoạch tốt hoặc một cải tiến hiệu quả bằng cách tập trung nhiều hơn vào 

tình huống qua góc nhìn của những người gần gũi nhất với công việc. 

Thứ hai, nó thúc đẩy quyền sở hữu các quyết định bằng cách thu hút sự 

tham gia của mọi người. Trao quyền có nghĩa là không chỉ liên quan đến 

mọi người mà còn liên quan đến họ theo những cách mang lại cho họ 

tiếng nói thực sự. 

(12) Hiệu suất cao 

Khi được thực hành hiệu quả, chất lượng toàn diện cho phép mọi 

khía cạnh của một tổ chức hoạt động ở mức cao nhất. Điều này có nghĩa 

là tất cả nhân viên và quy trình đang hoạt động tốt nhất. Hiệu suất cao 

nhất là điều cần thiết đối với các tổ chức hoạt động trong môi trường 

toàn cầu, nơi cạnh tranh khốc liệt và liên tục. 

3.2.4.3. Các bước thực hiện quản lý chất lượng tổng thể 

Bước 1: Xác định khu vực có vấn đề 

Mục đích của bước này là xác định vấn đề chung cần giải quyết và 

nhận ra tầm quan trọng của vấn đề. Có rất nhiều vấn đề, cả lớn và nhỏ, có 

thể giải quyết được. Tuy nhiên, do nguồn lực và thời gian có hạn nên chỉ 

giải quyết được những vấn đề quan trọng nhất. Cách tốt nhất để xác định 

những vấn đề quan trọng nhất là thông qua việc sử dụng “dữ liệu tốt”. 
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Với dữ liệu tốt, thật dễ dàng để định lượng tầm quan trọng của vấn đề và 

do đó giải quyết nó. 

Lý do giải quyết một vấn đề có thể xuất phát từ nhiều nguồn. Vấn 

đề có thể phát sinh từ một quá trình đang được theo dõi. Vấn đề có thể 

đến từ khiếu nại của khách hàng. Nó cũng có thể đến từ quản lý cấp trên. 

Dù nguồn gốc hay lý do là gì, một khi khu vực vấn đề đã được xác định, 

dữ liệu phải được thu thập để chứng minh tầm quan trọng của vấn đề. 

Một trong những cách tốt nhất để chứng minh tầm quan trọng của một 

vấn đề là chỉ ra sự mất mát về hiệu suất (thời gian, tiền bạc, v.v.) đang 

xảy ra ở thời điểm hiện tại và mức độ cải thiện của nó bằng cách khắc 

phục vấn đề. Việc xác định khách hàng của quy trình là ai và vấn đề ảnh 

hưởng đến họ như thế nào cũng thể hiện tầm quan trọng của vấn đề. Với 

vấn đề được xác định và tầm quan trọng của nó được chứng minh, nhóm 

có thể tiến hành bước tiếp theo. 

Bước 2: Quan sát và xác định nguyên nhân của vấn đề 

Mục đích của bước quan sát là đánh giá hiện trạng của vấn đề và 

xác định các yếu tố có thể là nguyên nhân của vấn đề. Điều này được 

thực hiện bằng cách điều tra các tính năng cụ thể của vấn đề. Bước này 

lấy chỉ số theo dõi ban đầu và phân tầng nó đến điểm mà nhóm có thể 

hành động. Việc phân tầng này được thực hiện bằng cách điều tra bốn 

điểm xác định các đặc điểm của vấn đề: thời gian, địa điểm, loại và triệu 

chứng. (Dữ liệu bổ sung thường phải được thu thập tại thời điểm này.) 

Khi chỉ số theo dõi ban đầu đã được chia nhỏ và nguyên nhân của vấn đề 

đã được xác định, một báo cáo vấn đề cụ thể có thể được hình thành và 

nhóm có thể tiến hành bước tiếp theo. 

Bước 2 ban đầu có vẻ rất giống với Bước 1. Tuy nhiên, mục đích 

của Bước 1 là xác định khu vực vấn đề chung và nhận ra tầm quan trọng 

của nó. Mục đích của Bước 2 là xác định các yếu tố là nguyên nhân của 

vấn đề. 

Bước 3: Phân tích, xác định và xác minh nguyên nhân gốc rễ của 

vấn đề 

Mục đích của bước phân tích là xác định (các) nguyên nhân chính 

hoặc gốc rễ của vấn đề cụ thể được xác định trong bước trước. Điều rất 

quan trọng là phải xác định được nguyên nhân chứ không phải triệu 

chứng của vấn đề vì điều trị hoặc khắc phục triệu chứng không loại bỏ 



 

 175 

được vấn đề. Vấn đề chỉ có thể được loại bỏ nếu nguyên nhân được loại 

bỏ. Cũng giống như uống aspirin để trị đau răng, nó có thể làm dịu cơn 

đau tạm thời, nhưng nếu nguyên nhân gây đau không được điều trị, cơn 

đau thường quay trở lại. 

Cách tốt nhất để xác định (các) nguyên nhân gốc rễ là xây dựng sơ 

đồ nguyên nhân và kết quả. Biểu đồ nguyên nhân và kết quả xử lý vấn đề 

đã xác định ở bước trước và biến nó thành phần “kết quả” của biểu đồ. 

Bây giờ bắt đầu phân tích nguyên nhân gốc rễ. Tất cả các yếu tố dường 

như liên quan đến kết quả đều được xác định và đưa vào biểu đồ nguyên 

nhân và kết quả. (Các) nguyên nhân gốc tiềm ẩn được so sánh với 

nguyên nhân thực tế bằng cách sử dụng thông tin thu được trong bước 

quan sát. (Sơ đồ nguyên nhân và kết quả thường sẽ trải qua một số lần 

lặp lại vào thời điểm này.) (Các) nguyên nhân gốc rễ dường như có tác 

động lớn nhất được làm nổi bật trên sơ đồ nguyên nhân và kết quả. Tại 

thời điểm này, bước phân tích chỉ được thực hiện một nửa. 

Việc xác minh (các) nguyên nhân chính phải được thực hiện. Sai 

lầm lớn nhất mà các nhóm mắc phải là tiến hành bước tiếp theo mà 

không xác minh (các) nguyên nhân gốc rễ. Để xác minh rằng (các) 

nguyên nhân gốc chính xác đã được xác định, dữ liệu mới bổ sung phải 

được thu thập. Khi (các) nguyên nhân gốc rễ đã được xác minh, nhóm sẽ 

tiến hành bước tiếp theo. 

Bước 4: Lập kế hoạch và thực hiện hành động phòng ngừa 

Mục đích của bước này là lập kế hoạch và thực hiện các hành động 

nhằm loại bỏ (các) nguyên nhân gốc rễ. Có hai loại hành động. Loại thứ 

nhất là hành động khắc phục. Hành động khắc phục là hành động được 

thực hiện để khắc phục hoặc khắc phục tạm thời vấn đề, chẳng hạn như 

dùng aspirin để giảm đau răng (điều trị triệu chứng thay vì nguyên nhân). 

Điều này tạm thời khắc phục sự cố, nhưng không có tác dụng gì để ngăn 

sự cố tái diễn. Loại hành động thứ hai là hành động phòng ngừa. Hành 

động phòng ngừa là hành động được thực hiện để ngăn vấn đề tái diễn, 

trong trường hợp này là điều trị nguyên nhân gây đau răng. 

Hành động phòng ngừa loại bỏ nguyên nhân của vấn đề và ngăn 

không cho nó tái diễn. Do đó, hành động phòng ngừa là cách tốt nhất để 

giải quyết vấn đề. Đó cũng là lý do nhóm đến với nhau ngay từ đầu. Xác 

định một hành động phòng ngừa thích hợp cần có thời gian. Do đó, có 
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thể cần phải thực hiện các hành động khắc phục tạm thời để giảm thiểu 

tác động của vấn đề trong khi một hành động phòng ngừa thích hợp đang 

được xác định. 

Phải cẩn thận khi phát triển các hành động để loại bỏ nguyên nhân 

gốc rễ. Điều này là do nhiều hành động có thể gây ra các vấn đề khác 

không lường trước được, chẳng hạn như tác dụng phụ của thuốc. Để 

ngăn chặn tác dụng phụ không mong muốn, hành động phòng ngừa được 

đề xuất phải được đánh giá kỹ lưỡng trước khi thực hiện. Bởi vì con 

người luôn là một phần của quá trình và thường chống lại sự thay đổi, 

nên những tác dụng phụ không mong muốn của con người cần phải được 

lường trước và tránh. Sự hợp tác tích cực của tất cả những người liên 

quan là điều cần thiết để thành công. 

Bởi vì hành động có nghĩa là thay đổi và thay đổi có nghĩa là thêm 

tiền hoặc tài nguyên, nên cần phải thực hiện phân tích chi phí/lợi ích. 

Phân tích chi phí/lợi ích nên tính đến cả lợi ích hữu hình và vô hình. 

Phân tích chi phí/lợi ích đảm bảo rằng hành động phòng ngừa được thực 

hiện không tốn nhiều chi phí hơn là chỉ để nguyên vấn đề. 

Khi tất cả các yếu tố liên quan đến các hành động phòng ngừa được 

đề xuất đã được điều tra, một kế hoạch hành động được phát triển và 

hành động phòng ngừa được thực hiện. Việc theo dõi các chỉ số chính đã 

chọn trước đó cũng được bắt đầu 

Bước 5: Kiểm tra hiệu quả của hành động được thực hiện  

Mục đích của bước kiểm tra là để đảm bảo rằng (các) nguyên nhân 

chính của vấn đề đã được loại bỏ. Điều này được thực hiện bằng cách so 

sánh dữ liệu thu được sau khi hành động phòng ngừa đã được thực hiện 

với dữ liệu thu được trước khi thực hiện. Cùng một định dạng (bảng, đồ 

thị, biểu đồ), cùng khung thời gian (tuần, tháng) và cùng một chỉ báo 

được sử dụng để hiển thị trạng thái trước khi thực hiện hành động phòng 

ngừa được sử dụng để so sánh. 

Nếu hành động phòng ngừa không loại bỏ được vấn đề, thì có điều 

gì đó đang xảy ra trong quá trình không được xác định chính xác và vấn 

đề cần được phân tích lại. Nếu kết quả của hành động phòng ngừa không 

tốt như mong muốn thì cần điều tra và ghi chép đầy đủ nguyên nhân tại 

sao. Tóm lại, quá trình giải quyết vấn đề đã thất bại và nhóm phải quay 

lại bước quan sát. 
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Nếu hành động phòng ngừa dường như đã loại bỏ được vấn đề, thì 

nhóm có thể tiến hành bước tiêu chuẩn hóa. 

Bước 6: Cải tiến quy trình  

Mục đích của bước này là loại bỏ vĩnh viễn nguyên nhân của vấn 

đề. Điều này được thực hiện bằng cách sao chép và ghi lại hành động 

phòng ngừa được thực hiện trong Bước 4. Trong tiêu chuẩn mới, ai, cái 

gì, khi nào, ở đâu, tại sao và như thế nào phải được xác định rõ ràng. 

Điều này rất cần thiết trong việc truyền đạt lý do của tiêu chuẩn mới và 

đảm bảo sự hợp tác tích cực từ tất cả những người lao động có liên quan. 

Ngoài ra, giáo dục và đào tạo là cần thiết cho tất cả những người lao 

động tham gia để tiêu chuẩn mới trở thành một phần trong suy nghĩ và 

thói quen của họ. Nếu không được giáo dục và đào tạo phù hợp, tiêu 

chuẩn mới sẽ không được thực hiện đúng và các vấn đề sẽ bắt đầu tái 

diễn 

Bước 7: Xác định hành động trong tương lai  

Mục đích của bước này là đưa ra một bản tóm tắt về câu chuyện. 

Điều này được thực hiện bằng cách xem lại quá trình giải quyết vấn đề 

vừa hoàn thành và xác định bất kỳ hành động nào trong tương lai cần 

được thực hiện. Bằng cách xem xét quá trình giải quyết vấn đề vừa hoàn 

thành, nhóm có thể xác định những điều như điều gì đã được thực hiện 

tốt, điều gì có thể được thực hiện tốt hơn và điều gì có thể được thực hiện 

khác đi. Sự phản ánh này cho phép phát triển nhóm cũng như cá nhân. 

(Xét cho cùng, mọi vấn đề bị tấn công, dù đã được giải quyết hay chưa 

được giải quyết, đều là một kinh nghiệm học tập giúp chuẩn bị tốt hơn 

cho mỗi cá nhân để giải quyết vấn đề tiếp theo.) 

Khi xác định hành động trong tương lai, nhóm xác định ai là người 

thực hiện và tần suất kiểm tra chỉ báo quy trình để đảm bảo rằng hành 

động phòng ngừa vẫn đang hoạt động. Nhóm cũng xác định bất kỳ vấn 

đề nào còn tồn tại và đưa ra kế hoạch để giải quyết chúng. Nếu các vấn 

đề còn lại nằm ngoài tầm kiểm soát trực tiếp của nhóm, thì nhóm sẽ đưa 

ra các đề xuất để cải thiện. Nếu không có vấn đề trực tiếp nào mà nhóm 

có thể bắt đầu làm việc, thì nhóm sẽ bị giải tán. Thông thường, các thành 

viên riêng lẻ trong nhóm sẽ nhanh chóng tham gia vào các nhóm khác vì 

mục tiêu chung của công ty là cải tiến liên tục. 
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3.3. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

3.3.1. Khái niệm và vai trò của hệ thống quản lý chất lượng 

Để chương trình quản lý chất lượng mang lại hiệu quả thì mỗi doanh 

nghiệp cần lựa chọn, xây dựng cho mình một hệ thống quản lý chất 

lượng phù hợp để áp dụng. Hệ thống quản lý chất lượng là tổ chức, công 

cụ, phương tiện để thực hiện mục tiêu và các chức năng quản lý chất 

lượng. Theo TCVN ISO 9000:2015, hệ thống quản lý chất lượng được 

định nghĩa là: “Hệ thống quản lý để chỉ đạo và quản lý một tổ chức đạt 

mục tiêu chất lượng” - Nói cách khác hệ thống quản lý chất lượng bao 

gồm cơ cấu tổ chức, thủ tục, quá trình và nguồn lực cần thiết để thực hiện 

quản lý chất lượng. 

Hệ thống quản lý chất lượng được tiến hành nhờ các quá trình, các 

quá trình này tồn tại cả bên trong và bên ngoài doanh nghiệp. Để hệ 

thống quản lý chất lượng có hiệu quả thì cần xác định và triển khai áp 

dụng một cách nhất quán các quá trình, trách nhiệm và quyền hạn, thủ 

tục và nguồn lực kèm theo. 

Hệ thống quản lý chất lượng là một bộ phận hợp thành quan trọng 

của hệ thống quản trị kinh doanh. Nó có quan hệ và tác động qua lại với 

các hệ thống khác trong hệ thống quản trị kinh doanh như hệ thống 

marketing, hệ thống quản trị sản xuất, tài chính hay nhân sự. Hệ thống 

quản lý chất lượng không chỉ là kết quả của hệ thống khác mà nó còn đặt 

yêu cầu cho các hệ thống quản lý khác. 

Hệ thống quản lý chất lượng tác động lên các mặt: 

 Đảm bảo sản phẩm và dịch vụ thỏa mãn các yêu cầu của khách 

hàng. 

 Duy trì các tiêu chuẩn mà công ty đạt được thành công 

 Cải tiến tiêu chuẩn trong các lĩnh vực cần thiết 

 Kết hợp hài hòa các chính sách và đảm bảo thực hiện ở tất cả các 

bộ phận 

 Tạo sự ổn định và giảm thiểu các biến động ở quá trình 

 Loại bỏ sự phức tạp và giảm thiểu thời gian xử lý 
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 Tập trung quan tâm đến chất lượng 

 Đảm bảo sản phẩm, dịch vụ được cung cấp đúng lúc 

 Giảm chi phí hoạt động. 

3.3.2. Phân loại hệ thống quản lý chất lượng 

Hệ thống quản lý chất lượng bao gồm nhiều bộ phận hợp thành và 

giữa các bộ phận hợp thành đó có quan hệ mật thiết cơ hữu với nhau. Có 

thể phân loại hệ thống chất lượng theo nhiều cách khác nhau. 

(a) Phân loại theo nội dung: 

 Hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000 của tổ chức tiêu chuẩn 

quốc tế. 

 Hệ thống quản lý chất lượng toàn diện (TQM - total quality 

management) với các module của nó như JIT, 5S, Kaizen… 

 Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn “giải thưởng chất 

lượng” như Giải thưởng chất lượng Deming (Nhật), giải thưởng chất 

lượng châu âu- EQA, giải thưởng Baldrige (Mỹ), giải thưởng chất lượng 

Việt Nam… 

 Hệ thống quản lý chất lượng Q- Base áp dụng cho các doanh 

nghiệp vừa và nhỏ. Hệ thống này không còn được các doanh nghiệp Việt 

Nam sử dụng.  

 Hệ thống quản lý chất lượng GMP (thực hành sản xuất tốt), 

HACCP (phân tích mối nguy và các điểm kiểm soát trọng yếu) cho các 

doanh nghiệp sản xuất thực phẩm, nông sản, thủy sản… 

 Hệ thống quản lý chất lượng QS 9000 áp dụng cho các doanh 

nghiệp chế tạo ô tô, AS 9000 áp dụng cho ngành hàng không. 

Cùng tồn tại với các hệ thống chất lượng còn có các hệ thống quản 

lý tích hợp song hành mà doanh nghiệp có thể cùng xây dựng là hệ thống 

trách nhiệm xã hội SA8000, hệ thống quản lý môi trường ISO 

14000….Những hệ thống này không phải hệ thống quản lý chất lượng, 

song có vai trò bổ trợ, bổ sung cho công tác nâng cao năng suất, chất 

lượng của doanh nghiệp.  

Trong cùng một lúc, lựa chọn bao nhiêu hệ thống và hệ thống cụ 
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thể nào tùy thuộc vào mục tiêu chất lượng phải đạt được, đặc điểm kinh 

tế- kỹ thuật của ngành và doanh nghiệp, trình độ công nghệ và trình độ 

quản lý của doanh nghiệp. 

(b) Phân loại theo theo chu kỳ của sản phẩm hoặc theo quá trình 

đảm bảo và cải tiến chất lượng. Hệ thống quản lý chất lượng bao gồm 

các phân hệ: 

 Phân hệ thiết kế 

 Phân hệ sản xuất 

 Phân hệ tiêu dùng sản phẩm 

 Phân theo cấp quản lý 

Các tổ chức nhà nước về quản lý chất lượng, quản lý nhà nước thực 

hiện các chức năng sau: 

 Định hướng việc đảm bảo và cải tiến chất lượng cho các doanh 

nghiệp 

 Xây dựng và kiểm tra thực hiện một số tiêu chuẩn nhà nước và 

tiêu chuẩn quốc tế về chất lượng. 

 Cấp đăng ký chất lượng, chứng nhận và công nhận chất lượng 

Các doanh nghiệp tiến hành các hoạt động quản lý nhằm đảm bảo 

và cải tiến chất lượng đáp ứng nhu cầu của khách hàng. Quản lý chất 

lượng của doanh nghiệp phải thực hiện nghiêm chỉnh những yêu cầu của 

quản lý nhà nước về chất lượng. 

3.3.3. Các bộ phận của hệ thống quản lý chất lượng 

Hệ thống quản lý chất lượng bao gồm các yếu tố hợp thành sau: 

3.3.3.1. Cấu trúc hệ thống quản lý chất lượng 

Doanh nghiệp phải hình thành cấu trúc với những nội dung sau: 

 Quy định chung về trách nhiệm và vai trò của lãnh đạo đối với 

việc triển khai hệ thống chất lượng. 

 Thẩm quyền và trách nhiệm về chất lượng của mỗi đơn vị, mỗi 

phòng ban, mỗi người trong doanh nghiệp 
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 Các quy trình, thủ tục công tác nhằm đảm bảo và cải tiến chất 

lượng. 

 Marketing và thiết kế sản phẩm 

 Quản lý kiểu dáng, mẫu mã của sản phẩm. 

3.3.3.2. Chính sách chất lượng 

Chính sách chất lượng là các ý định và phương hướng chất lượng 

tổng quát của một tổ chức quan tâm đến chất lượng, được nêu bởi cấp 

lãnh đạo cao nhất. Chính sách chất lượng bao gồm chính sách chất lượng 

chung của doanh nghiệp và chính sách chất lượng của từng loại hoạt 

động của doanh nghiệp như: thiết kế, thu mua, sản xuất, phục vụ kỹ thuật 

hoặc của từng bộ phận, phòng ban của doanh nghiệp. 

Chính sách chất lượng có thể nêu một số hoặc tất cả các điểm sau: 

 Tuyên bố ý muốn thỏa mãn các yêu cầu của khách hàng 

 Xác định khách hàng là ai 

 Tuyên bố các quan điểm đối xử với khách hàng, nhân viên và nhà 

cung cấp 

 Tuyên bố các ý định về đầu tư, cải tiến liên tục, huấn luyện, công 

nghệ mới và cách làm việc tốt nhất 

 Tuyên bố các ý định về tiêu chuẩn hành vi, an toàn cho con 

người, sự tin cậy, bảo vệ môi trường, thiên nhiên… 

 Tuyên bố các quan điểm về sử dụng một hệ thống chất lượng trên 

văn bản và sự chứng nhận theo tiêu chuẩn quốc gia. 

 Tuyên bố phạm vi chính sách và hệ thống chất lượng 

 Tuyên bố về sự quyết tâm của cấp quản lý theo đuổi chính sách. 

3.3.3.3. Kế hoạch chất lượng 

Kế hoạch chất lượng là một văn kiện vạch ra những hoạt động cần 

thiết có liên quan đến chất lượng của từng sản phẩm, dịch vụ. Nó bao 

gồm những nội dung sau: 

 Trình bày những sản phẩm, dịch vụ: Thiết kế, yêu cầu kỹ thuật và 

chất lượng, quy trình công nghệ 



 

182 

 Các đặc tính kỹ thuật của vật liệu 

 Kiểm soát quá trình 

 Thủ tục kiểm soát chất lượng 

 Thủ tục lấy mẫu và kiểm tra 

 Các quy cách đóng gói. 

3.3.3.4. Sổ tay chất lượng 

Sổ tay chất lượng là tài liệu giải thích một tổ chức nên tiến hành 

chính sách chất lượng như thế nào. Sổ tay chất lượng bao gồm: 

 Các chính sách chất lượng 

 Các mục tiêu chất lượng 

 Bản mô tả hệ thống chất lượng 

Các thủ tục mô tả các hoạt động của các bộ phận, phòng ban liên 

quan và tài liệu hỗ trợ sẽ bao gồm các chỉ dẫn công việc, điều lệ thực 

hiện, các tài liệu kỹ thuật. 

3.3.3.5. Nhóm chất lượng (QCC - Quality Control Circle) 

Nhóm chất lượng là những người tự nguyện tham gia vào hoạt 

động đảm bảo và cải tiến chất lượng. Nhóm chất lượng theo dõi quá trình 

sản xuất hay thủ tục tác nghiệp đã được thiết đặt để nhận dạng, phân tích 

và giải quyết các vấn để chất lượng (hay các vấn đề khác). Đề tài thảo 

luận trong các cuộc họp thường kỳ không nhất thiết chỉ liên quan đến 

chất lượng mà còn liên quan đến: năng suất, chi phí, an toàn hoặc các vấn 

đề liên quan đến công việc của mình. 

Có 3 ý niệm làm cơ sở cho các hoạt động của nhóm: 

 Khai thác tối đa khả năng của con người và về lâu dài rút tỉa được 

khả năng vô tận. Thông qua hoạt động của nhóm, cùng nhau nhiên cứu 

cách thức cải tiến công việc, mỗi thành viên trong nhóm đều nâng cao sự 

hiểu biết về công nghệ và kỹ thuật quản lý, nhờ đó dễ dàng thích nghi với 

các thay đổi nhanh chóng của thời đại, đồng thời cổ vũ nhau trong công 

việc. 
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Hình 3.2. Sơ đồ hoạt động của nhóm chất lượng 

 Tôn trọng con người và tạo một không khí vui tươi phấn khởi ở 

nơi làm việc. Các thành viên trong nhóm tự tạo cho mình một môi trường 

làm việc thoải mái và tự hào trong, suy nghĩ, đề xuất các sáng kiến độc 

đáo và cùng hợp tác với các thành viên trong nhóm. 

 Cống hiến các cải tiến và giúp phát triển doanh nghiệp. 

3.3.3.6. Công cụ và kỹ thuật hỗ trợ quản lý chất lượng 

Các nhà quản lý sử dụng hệ thống các công cụ sau đây để giải 

quyết các vấn đề chất lượng:  

Bảng 3.2. Công cụ hỗ trợ quản lý chất lượng 

TT Công cụ Mục đích của ứng dụng 

1 Kiểm soát quá trình bằng kỹ thuật 

thống kê (SPC) và biểu đồ kiểm soát 

Phát hiện vấn đề, phát hiện những 

điểm yếu trong khâu sản xuất kinh 

doanh 

2 Phân tích sai phân (sự biến động) 

ANOVA (Analysis of Variation) 

Xác định vấn đề và các nguyên nhân 

gốc rễ 

3 Phân tích hồi quy (Regression and 

Correlation analysis) 

Phân tích các nguyên nhân gốc rễ và 

dự đoán các kết quả 
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TT Công cụ Mục đích của ứng dụng 

4 Thiết kế thông qua thử nghiệm DOE 

(Design of Experiments) 

Phân tích các giải pháp tối ưu và 

đánh giá giá trị sử dụng của kết quả 

cải tiến 

5 FMEA (Failure Modes and Effect 

Analysis) 

Ưu tiên hóa các vấn đề và lập biện 

pháp phòng ngừa 

6 Triển khai các chức năng chất lượng 

QFD (Quality Function Deployment) 

Thiết kế quá trình, sản phẩm và dịch 

vụ 

Các kỹ thuật quản lý chất lượng:  

 Nhóm chất lượng (QCC) 

 Kiểm soát chất lượng bằng thống kê 

 5S và Kaizen… 

3.3.4. Chức năng của hệ thống quản lý chất lượng 

Hệ thống quản lý chất lượng cũng như bất kỳ hệ thống nào đều 

phải được quản lý và vì thế quản lý hệ thống quản lý chất lượng là một 

chức năng của doanh nghiệp. Hệ thống quản lý chất lượng thực hiện 4 

chức năng cơ bản sau: 

 Thiết kế và phát triển hệ thống quản lý chất lượng 

 Thực hiện hệ thống quản lý chất lượng 

 Thẩm định hệ thống quản lý chất lượng 

 Duy trì hệ thống quản lý chất lượng 

Các chức năng trên có quan hệ mật thiết cơ hữu với nhau và được 

liên kết với nhau như sau: 
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Hình 3.3. Chức năng của hệ thống chất lượng 

3.3.5. Các yêu cầu trong xây dựng hệ thống quản lý chất lượng 

Tổ chức phải xây dựng, lập văn bản, thực hiện, duy trì hệ thống 

quản lý chất lượng và thường xuyên nâng cao hiệu lực, hiệu quả của hệ 

thống. Hệ thống quản lý phải đảm bảo các yêu cầu chủ yếu sau: 

 Nhận biết được các quá trình cần thiết 

 Xác định trình tự và mối tương tác của các quá trình 

 Xác định các chuẩn mực và phương pháp 

 Đảm bảo sự sẵn có của các nguồn lực và thông tin 

 Đo lường, theo dõi và phân tích các quá trình 

 Thực hiện các hành động để duy trì và cải tiến liên tục các quá 

trình. 
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3.4. MỘT SỐ HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG  

3.4.1. Hệ thống phân tích mối nguy và các điểm trọng yếu HACCP 

(Hazard Analysis and Critical Control Point) 

Khái niệm 

Tiêu chuẩn HACCP là một tiêu chuẩn quốc tế về hệ thống quản lý 

chất lượng trong quá trình sản xuất chế biến thực phẩm của doanh 

nghiệp. Nó dựa trên việc kiểm soát giới hạn các mối nguy tại các điểm 

trọng yếu. Hiện nay, HACCP đã được phát triển thành tiêu chuẩn ISO 

22000. 

Có thể hiểu một cách đơn giản về HACCP như sau: Tiêu chuẩn 

HACCP là một hệ thống giúp xác định mối nguy, đánh giá các mối nguy, 

từ đó đưa ra các biện pháp phòng ngừa, các điểm kiểm soát quan trọng 

và xây dựng một hệ thống giám sát an toàn thực phẩm. 

Mối nguy trong HACCP đề cập đến đó chính là những nguy hiểm 

tồn tại trong khâu chế biến, từ khâu chọn nguyên liệu cho đến sản xuất, 

chế biến, thành phẩm và đóng gói như các tác nhân sinh học, hóa học hay 

vật lý học, hay tình trạng của thực phẩm có khả năng tác động đến sức 

khỏe người sử dụng. HACCP tương thích với các hệ thống quản lý chất 

lượng khác, như ISO 9001. 

HACCP ra đời vào những năm 60 của thế kỷ XX, sang những năm 

70, HACCP lần đầu tiên áp dụng tại Mỹ, kể từ đó đến nay, HACCP được 

áp dụng rộng rãi như một hệ thống chất lượng thực phẩm trên toàn thế 

giới, ở Việt Nam tiêu chuẩn quốc gia tương đương với HACCP là TCVN 

5603:2008. 

Các nguyên tắc của HACCP 

Có 7 nguyên tắc dùng làm cơ sở cho cho hệ thống HACCP. Đó là: 

 Hướng dẫn phân tích những mối nguy. 

 Xác định những điểm kiểm soát trọng yếu (CCPs). Mỗi CCP là 

một bước mà việc kiểm soát có thể áp dụng và cần thiết để ngăn chặn 

hoặc loại trừ một mối nguy an toàn thực phẩm hoặc giảm bớt nó đến mức 

độ cần thiết. 

https://vietpat.vn/iso-9001/
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 Thiết lập những ranh giới tới hạn (một ranh giới tới hạn là một 

tiêu chuẩn cần phải phù hợp cho mỗi CCP). 

 Thiết lập một hệ thống kiểm tra việc điều khiển của CCPs. 

 Thiết lập hoạt động hiệu chỉnh được thực hiện khi hệ thống kiểm 

tra chỉ ra một CCP đặc biệt không nằm dưới sự kiểm soát. 

 Thiết lập những thủ tục kiểm tra xác định hệ thống HACCP đang 

làm việc hiệu quả. 

 Thiết lập tài liệu dẫn chứng liên quan tới tất cả các thủ tục và các 

biên bản thích hợp với những nguyên tắc này và ứng dụng của chúng. 

Những thuận lợi của HACCP 

 HACCP tập trung vào nhận biết và ngăn ngừa mối nguy từ nhiễm 

bẩn thực phẩm và tìm cách vượt xa giới hạn của phương pháp kiểm soát 

an toàn thực phẩm truyền thống (phương pháp chỉ phát hiện ra thay vì 

phòng ngừa vấn đề an toàn thực phẩm). 

 HACCP được dựa trên khoa học đúng đắn. 

 Trước tiên nó cho phép sự giám sát của chính quyền có hiệu quả 

và có lợi nhuận hơn, bởi vì biên bản giữ lại cho phép người điều tra biết 

công ty đang tuân theo luật an toàn thực phẩm toàn bộ thời gian tốt hơn 

như thế nào khi công ty đang thực hiện trong những ngày quy định nào 

đó; nó có thể giúp đỡ việc kiểm tra bởi những chuyên gia điều khiển. 

 HACCP chú ý đến nhận biết những mối nguy có lý do, có thể 

tưởng tượng được, thậm chí cả trong những thất bại không có trong kinh 

nghiệm trước đây. Vì vậy, nó đặc biệt có ích cho quá trình hoạt động 

mới. 

 HACCP đủ mềm dẻo để làm phù hợp những thay đổi mở đầu, 

như tiến bộ trong đề cương trang bị, cải tiến trong thủ tục chế biến và sự 

phát triển kỹ thuật liên quan đến sản phẩm. 

 HACCP có thể sẵn sàng hợp nhất vào các hệ thống quản lý chất 

lượng. 

 HACCP trợ giúp những công ty thực phẩm đua tranh hiệu quả 
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hơn trong thị trường quốc tế và đẩy mạnh thương mại bởi phát triển sự 

tin tưởng trong an toàn thực phẩm. 

Những lợi ích của giấy chứng nhận HACCP 

 Cải tiến phương pháp nội bộ. 

 Hệ thống duy trì cân đối kế toán để ngăn ngừa hệ thống hỏng 

hóc. 

 Tuân theo các yêu cầu điều tiết, các công ty được chứng nhận ít 

đụng độ những vấn đề với người điều chỉnh. 

 Giảm bớt việc đặt vào nghĩa vụ pháp lý, giấy chứng nhận có thể 

được sử dụng như chứng chỉ sự chuyên cần xứng đáng. 

 Cải thiện những cơ hội xuất khẩu và truy nhập đến thị trường đòi 

hỏi giấy chứng nhận như là một điều kiện của việc tiếp nhận. 

 Nâng cao độ tin cậy của người mua. 

 Giảm bớt tính thường xuyên của kiểm toán khách hàng. 

 Lợi thế cạnh tranh đối với những công ty không được chứng 

nhận. 

 Nâng cao hình ảnh công ty. 

Các bước cần thực hiện để nhận được chứng chỉ HACCP 

Bước 1: Lập nhóm công tác về HACCP.  

Bước 2: Mô tả sản phẩm.  

Bước 3: Xác định mục đích sử dụng.  

Bước 4: Thiết lập sơ đồ quy trình sản xuất.  

Bước 5: Thẩm tra sơ đồ quy trình sản xuất.  

Bước 6: Xác định và lập danh mục các mối nguy hại và các biện 

pháp phòng ngừa.  

Bước 7: Xác định các điểm kiểm soát tới hạn CCPs.  

Bước 8: Thiết lập các ngưỡng tới hạn cho từng CCP.  
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Bước 9: Thiết lập hệ thống giám sát cho từng CCP.  

Bước 10: Thiết lập các hành động khắc phục.  

Bước 11: Thiết lập các thủ tục thẩm tra.  

Bước 12: Thiết lập bộ tài liệu và lưu giữ hồ sơ HACCP.  

3.4.2. Hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000 

3.4.2.1. ISO là gì? 

ISO là một tổ chức quốc tế về tiêu chuẩn hoá, có tên đầy đủ là The 

International Organization for Standardization. Thành viên của ISO là 

các tổ chức tiêu chuẩn quốc gia của khoảng 150 nước trên thế giới. 

ISO là một tổ chức phi chính phủ, ra đời và hoạt động từ 

23/2/1947. Nhiệm vụ của ISO là thúc đẩy sự phát triển của vấn đề tiêu 

chuẩn hóa và những hoạt động có liên quan nhằm tạo điều kiện thuận lợi 

cho việc trao đổi hàng hoá, dịch vụ quốc tế và sự hợp tác phát triển trong 

các lĩnh vực trí tuệ, khoa học, kỹ thuật và mọi hoạt động kinh tế khác. 

Trụ sở chính của ISO đặt tại Geneva – Thụy Sỹ. Ngôn ngữ sử dụng 

là tiếng Anh, Pháp, Tây Ban Nha. 

Kết quả hoạt động của ISO là việc ban hành các tiêu chuẩn quốc tế 

trong lĩnh vực sản xuất, kinh doanh và dịch vụ. Đến nay đã có trên 

14.000 tiêu chuẩn được ban hành. Mạng lưới thông tin của ISO được đặt 

ở nhiều quốc gia để cung cấp thông tin về vấn đề tiêu chuẩn, các quy chế 

kỹ thuật, vấn đề kiểm tra và cấp giấy chứng nhận chất lượng ở khắp nơi 

trên thế giới. Ngoài ra ISO còn làm nhiệm vụ tư vấn, hội thảo … về việc 

áp dụng các tiêu chuẩn chất lượng đã quy định, giúp đỡ về kĩ thuật, về 

vấn đề tiêu chuẩn hóa chất lượng cho các nước thành viên. 

Trong lĩnh vực kinh tế, ISO có rất nhiều văn bản hướng dẫn, quy 

định về những hệ thống quản lý hữu hiệu cho các tổ chức kinh tế. Các 

quốc gia thành viên của ISO cần phải tuân thủ các điều lệ của ISO trong 

việc áp dụng các tiêu chuẩn, những quy định về việc chứng nhận hệ 

thống đảm bảo chất lượng, và chứng nhận công nhận lẫn nhau trong các 

chính sách mua bán, trao đổi thương mại quốc tế để đảm bảo quyền lợi 
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của cả hai bên và của người tiêu dùng, tạo ra một hệ thống bán hàng tin 

cậy. 

Việt Nam gia nhập vào ISO vào năm 1977 và là thành viên thứ 72 

của ISO. Năm 1996, lần đầu tiên Việt Nam được bầu vào ban chấp hành 

của ISO với nhiệm kỳ 2 năm. 

3.4.2.2. Khái niệm về ISO 9000 

ISO 9000 là bộ tiêu chuẩn quốc tế do Tổ chức Tiêu chuẩn hóa 

Quốc tế (ISO) ban hành. ISO 9000 do Uỷ ban kỹ thuật 176 (TC 176 – 

Technical committee 176) ban hành lần đầu vào năm 1987, đã được sửa 

đổi bổ sung 3 lần vào năm 1994, 2000 và 2015. 

ISO đưa ra các chuẩn mực cho Hệ thống quản lý chất lượng của 

một tổ chức, không phải là tiêu chuẩn cho sản phẩm cụ thể. 

ISO 9000 có thể áp dụng rộng rãi trong mọi lĩnh vực sản xuất, kinh 

doanh, dịch vụ và cho mọi quy mô hoạt động. 

ISO 9000 là bộ tiêu chuẩn quốc tế về hệ thống quản lý chất lượng 

dựa trên: 

 Các thông lệ quản lý tốt được thừa nhận trên phạm vi quốc tế. 

 Các thành tựu của khoa học quản lý chất lượng. 

 Hướng tới tiêu chuẩn hóa và cải tiến hiệu lực của các hoạt động. 

 Có thể áp dụng cho mọi loại hình doanh nghiệp, mọi lĩnh vực, 

mọi quy mô. 

Các tiêu chuẩn trong bộ tiêu chuẩn ISO 9000 mô tả là các yếu tố 

mà hệ thống chất lượng nên có nhưng không mô tả cách thức mà một tổ 

chức cụ thể thực hiện các yếu tố này. Các tiêu chuẩn này không có mục 

đích đồng nhất hóa các hệ thống chất lượng. Nhu cầu của mỗi tổ chức là 

rất khác nhau. Việc xây dựng và thực hiện một hệ thống chất lượng cần 

thiết phải chịu sự chi phối của mục đích cụ thể, sản phẩm và quá trình 

cũng như thực tiễn cụ thể của tổ chức đó. 

ISO 9000 đề cập đến các lĩnh vực chủ yếu trong quản lý chất 

lượng: chính sách và chỉ đạo về chất lượng, nghiên cứu thị trường, thiết 
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kế và triển khai sản phẩm, cung ứng, kiểm soát quá trình, bao gói, phân 

phối , dịch vụ sau khi bán, xem xét đánh giá nội bộ, kiểm soát tài liệu, 

đào tạo,… 

ISO 9000 là tập hợp các kinh nghiệm quản lý chất lượng tốt nhất đã 

được thực hiện trong nhiều quốc gia và khu vực, đồng thời được chấp 

nhận thành tiêu chuẩn quốc gia của nhiều nước. Tại Việt Nam, Tổng cục 

Tiêu chuẩn - đo lường - chất lượng đề nghị, Bộ Khoa học công nghệ và 

môi trường đã ban hành hệ thống này với tên gọi TCVN ISO 9000. 

Bảng 3.3. Ký hiệu tương ứng với ISO của một số nước 

Tên nước Ký hiệu tương ứng Tên nước Ký hiệu tương ứng 

Australia 

Belgium 

Canada 

Denmark 

European 

Union 

France 

Germany 

Hungary 

AS 3900 

NBNX 50 

CSAZ 299 

DS / EN 29000 

EN 29000 

NFX 50 

DIN ISO 9000 

MI 18990 

IS 10210 

Ireland 

Netherlands 

New Zealand 

Na uy 

South Africa 

 

Sweden 

Vietnam 

United Kingdom 

IS 300 

NEN ISO 9000 

NZS 5600 

NS 5801 

SABS 0157 

UNE 66900 

SS ISO 9000 

TCVN ISO 9000 

BS 5750 

3.4.2.3. Triết lý cơ bản của bộ tiêu chuẩn ISO 9000 

 Chất lượng sản phẩm do chất lượng quản trị quyết định. 

 Làm đúng ngay từ đầu, chất lượng nhất, tiết kiệm nhất, chi phí 

thấp nhất. 

 Đề cao quản trị theo quá trình và ra quyết định dựa trên sự kiện, 

dữ liệu. 

 Chiến thuật hành động: “Lấy phòng ngừa làm chính”. 

Mục đích áp dụng ISO 9000 

 Do các doanh nghiệp muốn khẳng định khả năng thường xuyên 

cung cấp các sản phẩm/dịch vụ đạt được: 
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+ Thỏa mãn các yêu cầu chất lượng của khách hàng. 

+ Đáp ứng các yêu cầu luật định và hướng đến nâng cao sự thỏa 

mãn của khách hàng và thường xuyên cải tiến hiệu quả các hoạt động 

nhằm đạt được các mục tiêu đã định. 

 Do áp lực từ thị trường như: Khách hàng của doanh nghiệp yêu 

cầu; Do cơ quan quản lý nhà nước yêu cầu; do yêu cầu của việc duy trì 

lợi thế cạnh tranh trong xu thế hội nhập quốc tế. 

 Do áp lực từ chủ sở hữu, cổ đông, cần phải: 

+ Duy trì, phát triển sản xuất kinh doanh thông qua duy trì và phát 

triển thị trường. 

+ Nâng cao hiệu quả đầu tư thông qua nâng cao hiệu suất hoạt 

động. 

 Do áp lực từ nhân viên trong doanh nghiệp, mong muốn: 

+ Nâng cao thu nhập nhờ vào sự phát triển và nâng cao hiệu quả 

sản xuất kinh doanh của Doanh nghiệp. 

+ Nâng cao năng lực, sở trường của từng cá nhân trong Doanh 

nghiệp. 

Các lợi ích từ ISO 9000 

 Tạo nền móng cho sản phẩm có chất lượng 

“Một hệ thống quản lý tốt sẽ tạo ra sản phẩm có chất lượng tốt”. 

Một hệ thống quản lý chất lượng phù hợp với ISO 9000 sẽ giúp công ty 

quản lý hoạt động sản xuất kinh doanh một cách có hệ thống và kế 

hoạch, giảm thiểu và loại trừ các chi phí phát sinh sau kiểm tra, chi phí 

bảo hành và làm lại. Cải tiến liên tục hệ thống chất lượng, như theo yêu 

cầu của tiêu chuẩn, sẽ dẫn đến cải tiến liên tục chất lượng sản phẩm. Như 

vậy, hệ thống chất lượng rất cần thiết để cung cấp các sản phẩm có chất 

lượng. 

 Tăng năng suất và giảm giá thành 

Thực hiện hệ thống chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000 giúp công 

ty tăng năng suất và giảm giá thành. Hệ thống chất lượng theo ISO 9000 

sẽ cung cấp các phương tiện giúp cho mọi người thực hiện công việc 

đúng ngay từ đầu và có sự kiểm soát chặt chẽ qua đó sẽ giảm tối thiểu 

công việc làm lại và chi phí xử lý sản phẩm sai hỏng và giảm được lãng 
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phí về thời gian, nguyên vật liệu, nhân lực và tiền bạc. Đồng thời, nếu 

công ty có hệ thống chất lượng phù hợp với tiêu chuẩn ISO 9000 sẽ giảm 

được chi phí kiểm tra, tiết kiệm được cho cả công ty và khách hàng. 

 Tăng tính cạnh tranh 

Hệ thống chất lượng phù hợp theo tiêu chuẩn ISO 9000 ngày càng 

trở nên quan trọng, đặc biệt trong nền kinh tế thị trường mà sự cạnh tranh 

ngày càng gay gắt như hiện nay. Có được một hệ thống chất lượng phù 

hợp theo tiêu chuẩn ISO 9000 sẽ đem đến cho doanh nghiệp lợi thế cạnh 

tranh, vì thông qua việc được chứng nhận hệ thống chất lượng phù hợp 

với ISO 9000 doanh nghiệp có bằng chứng đảm bảo với khách hàng là 

các sản phẩm của mình phù hợp với chất lượng mà doanh nghiệp đã cam 

kết. 

Trên thực tế, phong trào áp dụng ISO 9000 được định hướng bởi 

người tiêu dùng, những người luôn mong muốn được bảo đảm rằng sản 

phẩm mà họ mua về có chất lượng đúng như chất lượng mà nhà sản xuất 

đã khẳng định. Một số hợp đồng mua hàng còn ghi rõ, sản phẩm mua 

phải có kèm theo chứng nhận doanh nghiệp có hệ thống chất lượng phù 

hợp với ISO 9000 (hoặc biểu trưng của ISO 9000 được thể hiện trên 

nhãn sản phẩm). Một số doanh nghiệp đã bỏ lỡ cơ hội kinh doanh chỉ vì 

doanh nghiệp chưa có giấy chứng nhận ISO 9000. 

Trong giai đoạn hiện nay, giấy chứng nhận ISO 9000 không chỉ là 

lợi thế cạnh tranh mà đã trở thành điều kiện tiên quyết để các doanh 

nghiệp cạnh tranh, tồn tại và phát triển. 

 Tăng uy tín của công ty về đảm bảo chất lượng 

Việc áp dụng hệ thống chất lượng theo ISO 9000 sẽ cung cấp bằng 

chứng khách quan để chứng minh chất lượng sản phẩm / dịch vụ của 

công ty và chứng minh cho khách hàng thấy rằng các hoạt động của công 

ty đều được kiểm soát. Hệ thống chất lượng còn cung cấp những dữ liệu 

để sử dụng cho việc xác định hiệu quả quá trình, các thông số về sản 

phẩm / dịch vụ nhằm không ngừng cải tiến hiệu quả hoạt động và nâng 

cao sự thỏa mãn khách hàng. 

 Tăng lòng tin với thành viên của doanh nghiệp 

+ Nâng cao sự tin tưởng nội bộ nhờ các mục tiêu rõ ràng, các quá 

trình có hiệu lực và các phản hồi với nhân viên về hiệu quả hoạt động 

của hệ thống. 
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+ Nâng cao tinh thần nhân viên nhờ sự hiểu rõ việc đóng góp của 

từng người vào các mục tiêu chất lượng, được đào tạo phù hợp và tốt 

hơn, được trao đổi thông tin hiệu quả với lãnh đạo. 

+ Khuyến khích sự cởi mở trong việc tiếp cận các vấn đề chất 

lượng, nhờ đó khả năng lỗi lặp lại ít hơn. 

 Đối với bên ngoài 

+ Việc áp dụng hệ thống chất lượng theo ISO 9000 trong doanh 

nghiệp tạo cơ sở cho hoạt động chứng nhận, công nhận và thừa nhận. 

+ Hệ thống chất lượng của doanh nghiệp được sự đảm bảo của bên 

thứ ba. Doanh nghiệp có thể vượt qua rào cản kỹ thuật trong thương mại. 

+ Doanh nghiệp được nhận giấy chứng nhận ISO 9000 tạo cơ hội 

cho việc giới thiệu, quảng bá.  

Ngoài các hệ thống nêu trên, giáo trình giới thiệu thêm hai Hệ 

thống quản lý, mặc dù không phải là hệ thống quản lý chất lượng, song 

có mối quan hệ mật thiết với hệ thống quản lý chất lượng. 

3.4.3. Hệ thống quản lý môi trường ISO 14000 

Trước hết phải khẳng định rằng, ISO 14000 không phải là Hệ thống 

quản lý chất lượng, mà là quản lý môi trường. Tuy nhiên, do tính kết nối 

và liên thông với hệ thống chất lượng ISO 9000 được ứng dụng rộng rãi 

trong các doanh nghiệp, đặc biệt yêu cầu về chất lượng ngày càng xanh 

của xã hội nên giáo trình giới thiệu ISO 14000 trong chương này.  

Trong những năm gần đây, vấn đề môi trường ngày càng được người 

tiêu dùng, các tổ chức, quốc gia và quốc tế quan tâm. Một sản phẩm nếu 

gây ảnh hưởng đến môi trường rõ ràng sẽ ảnh hưởng đến khả năng cạnh 

tranh. Bộ tiêu chuẩn ISO 14000 ra đời nhằm đáp ứng yêu cầu này. 

ISO 14000 bắt nguồn từ quy định về đánh giá sinh thái của Liên 

minh châu Âu từ những năm 1990. Theo quy định này, các công ty phù 

hợp với một tiêu chuẩn về môi trường được chấp nhận có thể được đăng 

ký nhãn sinh thái. Tuy nhiên lúc đó chưa có một tiêu chuẩn duy nhất nào 

được thừa nhận tại châu Âu. Tiêu chuẩn Anh BS 7550 được sử dụng để 

lấp lỗ hổng này. 

Hội nghị môi trường và phát triển của Liên hợp quốc tổ chức tại 

Rio de Janeiro năm 1992 đã nhấn mạnh đến sự phối hợp toàn cầu về vấn 
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đề bảo vệ môi trường. Bộ tiêu chuẩn ISO 14000 ra đời nhằm giúp các 

công ty tại các quốc gia đáp ứng mục tiêu “phát triển bền vững” mà 

không gây tác động xấu đến môi trường. 

ISO 14000 là bộ tiêu chuẩn quốc tế về hệ thống quản lý môi trường 

dựa trên: 

 Các thông lệ quản lý tốt được thừa nhận về quản lý môi trường 

trên phạm vi quốc tế. 

 Các thành tựu của khoa học quản lý. 

Được ban hành bởi tổ chức tiêu chuẩn hóa quốc tế - ISO. Có thể áp 

dụng cho mọi loại hình Doanh nghiệp, mọi lĩnh vực, mọi quy mô. Bộ 

tiêu chuẩn ISO 14000 đề cập đến hai lĩnh vực đánh giá môi trường: đánh 

giá tổ chức và đánh giá sản phẩm. Mỗi lĩnh vực nói trên được chia thành 

những nhóm vấn đề, mỗi nhóm gồm các tiêu chuẩn cụ thể. 

Cấu trúc của ISO 14000:    

Bộ tiêu chuẩn ISO 14000 thiết lập một hệ thống quản lý môi trường 

và cung cấp các công cụ hỗ trợ cho các doanh nghiệp, giúp các cơ sở này 

nhận thức và quản lý được tác động của mình đối với môi trường ngăn 

ngừa ô nhiễm và liên tục có hành động cải thiện môi trường. Đây cũng là 

cơ sở để bên thứ ba đánh giá hệ thống quản lý môi trường của các cơ sở 

sản xuất, kinh doanh và dịch vụ. Bộ tiêu chuẩn ISO 14000 đề cập đến 6 

lĩnh vực sau: 

 Hệ thống quản lý môi trường (Environmental Management 

Systems - EMS). 

 Kiểm tra môi trường (Environmental Auditing - EA). 

 Đánh giá kết quả hoạt động môi trường (Environmental 

Performance - EPE). 

 Ghi nhãn môi trường (Environmental Labeling - EL). 

 Đánh giá chu trình sống của sản phẩm (Life Cycle Assessment - 

LCA). 

 Các khía cạnh môi trường trong tiêu chuẩn của sản phẩm 

(Environmental Aspects in Product Standards). 

Bộ tiêu chuẩn ISO 14000 được chia thành 2 nhóm: Các tiêu chuẩn 

về tổ chức và các tiêu chuẩn về sản phẩm. 
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 Các tiêu chuẩn về tổ chức tập trung vào các khâu tổ chức hệ 

thống quản lý môi trường của doanh nghiệp, vào sự cam kết của lãnh đạo 

và của các cấp quản lý đối với việc áp dụng và cải tiến chính sách môi 

trường, vào việc đo đạc các tính năng môi trường cũng như tiến hành 

thanh tra môi trường tại các cơ sở mình. 

 Các tiêu chuẩn về sản phẩm tập trung vào việc thiết lập các 

nguyên lý và cách tiếp cận thống nhất đối với việc đánh giá các khía 

cạnh của sản phẩm có liên quan đến môi trường. Các tiêu chuẩn này đặt 

ra nhiệm vụ cho các công ty phải lưu ý đến thuộc tính môi trường của 

sản phẩm ngay từ khâu thiết kế, chọn nguyên vật liệu cho đến khâu loại 

bỏ sản phẩm ra môi trường. 

Hệ thống quản lý môi trường theo ISO 14000 yêu cầu một sự thay 

đổi trong cách thức quản lý về môi trường. Khác với cách thức truyền 

thống là chỉ đòi hỏi theo yêu cầu, mệnh lệnh hoặc chỉ quan tâm đến sự ô 

nhiễm ở công đoạn xả/thải ra còn ISO 14000 yêu cầu phải tiếp cận vấn 

đề môi trường bằng cả một hệ thống quản lý, từ việc xác định các nguyên 

nhân đến việc xem xét các đối tượng có liên quan đến môi trường, từ đó 

đưa ra các biện pháp khắc phục và phòng ngừa. 

Mục đích áp dụng ISO 14000 

Mục đích tổng thể của tiêu chuẩn quốc tế này là hỗ trợ trong việc 

bảo vệ môi trường và kiểm soát ô nhiễm đáp ứng với yêu cầu kinh tế xã 

hội. Mục đích cơ bản của ISO 14000 là hỗ trợ các tổ chức trong việc 

phòng tránh các ảnh hưởng của môi trường phát sinh từ hoạt động sản 

phẩm hoặc dịch vụ của tổ chức. 

Hơn nữa, tổ chức thực hiện ISO 14000 có thể đảm bảo rằng các 

hoat động môi trường của mình đáp ứng và sẽ tiếp tục đáp ứng với các 

yêu cầu pháp luật. ISO 14000 cố gắng đạt được mục đích này bằng cách 

cung cấp cho tổ chức “các yếu tố của một Hệ thống Quản lý Môi trường 

có hiệu quả” ISO 14000 không thiết lập hay bắt buộc theo các yêu cầu về 

hoạt động môi trường một cách cụ thể. Các chức năng thuộc tổ chức và 

các đơn vị phụ trách pháp luật trong phạm vi hoạt động của tổ chức. 

Doanh nghiệp phải áp dụng ISO 14000 bởi vì: 

 Sẽ dễ dàng hơn trong kinh doanh (một tiêu chuẩn quốc tế chung 

sẽ giảm rào cản về kinh doanh). 
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 Đáp ứng các yêu cầu pháp luật (để chứng nhận hệ thống quản lý 

môi trường theo tiêu chuẩn ISO 14000, tổ chức phải tuân thủ các yêu cầu 

pháp luật và phải chứng minh tính hiệu quả của hệ thống quản lý môi 

trường). 

 Tăng lòng tin: Nếu một tổ chức được chứng nhận ISO 14000 và 

định kỳ được đánh giá bởi cơ quan độc lập, các bên hữu quan tin tưởng 

rằng tổ chức rất quan tâm đến vấn đề môi trường. 

 Giảm rủi ro và trách nhiệm pháp lý: Các tổ chức được chứng 

nhận ISO 14000 ít gặp phải các vấn đề về môi trường hơn các tổ chức 

không được chứng nhận. 

 Tiết kiệm: Tổ chức sẽ tiết kiệm được nhiều hơn thông qua các nỗ 

lực giảm thiểu chất thải và ngăn ngừa ô nhiễm.   

 Có điều kiện kinh doanh thuận lợi hơn: Các khách hàng mong 

muốn kinh doanh với các tổ chức được biết đến trong việc bảo vệ môi 

trường.   

 Cải tiến hiệu suất: Dường như việc đáp ứng với các phương pháp 

của hệ thống quản lý môi trường sẽ dẫn đến việc tăng cường lợi nhuận. 

 Đáp ứng các yêu cầu của bên hữu quan - Bên hữu quan muốn đầu 

tư vào các công ty có các hoạt động tích cực bảo vệ môi trường. 

 Giảm áp lực về môi trường: Khi các nhà hoạt động môi trường 

thấy rằng công ty không có các hoạt động bảo vệ môi trường, họ sẽ áp 

dụng các áp lực về luật lệ lên công ty và bên hữu quan. Kết quả là sẽ ảnh 

hưởng đến uy tín của công ty và công ty sẽ phải chịu chi phí kiện tụng. 

 Nâng cao hình ảnh của công ty: Các tổ chức quan tâm đến chính 

sách và các hoạt động về môi trường sẽ chiếm được thiện ý của cộng 

đồng.   

 Sẽ có nhiều cơ hội hơn cho các bảo hiểm về các sự cố ô nhiễm 

môi trường tiềm năng với phí thấp hơn cho các tổ chức có thể chứng tỏ 

rằng hệ thống của mình có thể ngăn ngừa ô nhiễm thông qua việc đạt 

được chứng chỉ ISO 14000. 

 Với nhân viên trong công ty sẽ có được môi trường làm việc an 

toàn, được đảm bảo tương lai, sức khoẻ cho cá nhân và gia đình, xã hội. 



 

198 

Các lợi ích từ ISO 14000 

 Ngăn ngừa ô nhiễm: ISO 14000 hướng đến việc bảo toàn nguồn 

lực thông qua việc giảm thiểu sự lãng phí nguồn lực. Việc giảm chất thải 

sẽ dẫn đến việc giảm số lượng hoặc khối lượng nước thải, khí thải hoặc 

chất thải rắn. Không chỉ như vậy, nhiều trường hợp nồng độ ô nhiễm của 

nước thải, khí thải hoặc chất thải rắn được giảm về căn bản. Nồng độ và 

lượng chất thải thấp thì chi phí xử lý sẽ thấp. Nhờ đó, giúp cho việc xử lý 

hiệu quả hơn và ngăn ngừa được ô nhiễm. 

 Tiết kiệm chi phí đầu vào: Việc thực hiện hệ thống quản lý môi 

trường sẽ tiết kiệm nguyên vật liệu đầu vào bao gồm nước, năng lượng, 

nguyên vật liệu, hóa chất,... Sự tiết kiệm này sẽ trở nên quan trọng và có 

ý nghĩa nếu nguyên vật liệu là nguồn khan hiếm như điện năng, than, 

dầu,.. 

 Chứng minh sự tuân thủ luật pháp: Việc xử lý hiệu quả sẽ giúp 

đạt được những tiêu chuẩn do luật pháp qui định và vì vậy, tăng cường 

uy tín của doanh nghiệp. Chứng chỉ chứng nhận doanh nghiệp đạt ISO 

14000 là một bằng chứng chứng minh thực tế tổ chức đáp ứng được các 

yêu cầu luật pháp về môi trường, mang đến uy tín cho tổ chức. 

 Thoả mãn nhu cầu của khách hàng nước ngoài: Điều này rất hữu 

ích đối với các tổ chức hướng đến việc xuất khẩu. Việc xin chứng chỉ 

ISO 14001 là hoàn toàn tự nguyện và không thể được sử dụng như là 

công cụ hàng rào phi thuế quan của bất kỳ nước nào nhập khẩu hàng hóa 

từ các nước khác. Tuy nhiên, khách hàng trong những nước phát triển có 

quyền chọn lựa mua hàng hóa của một tổ chức có hệ thống quản lý môi 

trường hiệu quả như ISO 14000. 

 Gia tăng thị phần: Chứng chỉ ISO 14000 mang đến uy tín cho tổ 

chức. Điều này sẽ đem lại lợi thế cạnh tranh cho tổ chức đối với những tổ 

chức tương tự và gia tăng thị phần hiện tại. 

 Xây dựng niềm tin cho các bên liên quan: Hệ thống quản lý môi 

trường nhằm vào việc thỏa mãn nguyện vọng của nhiều bên liên quan 

như nhân viên, cơ quan hữu quan, công chúng, khách hàng, tổ chức tài 

chính, bảo hiểm, cổ đông,... những người có ảnh hưởng đến sự thịnh 

vượng của tổ chức và niềm tin của họ trong công ty có giá trị to lớn. 

Niềm tin này giúp tổ chức tăng thêm nguồn lực từ công chúng và những 

tổ chức tài chính (quốc gia cũng như quốc tế). 



 

 199 

 Doanh nghiệp được nhận giấy chứng nhận ISO 14000 sẽ tạo cơ 

hội cho việc giới thiệu, quảng bá.  

3.4.4. Hệ thống trách nhiệm xã hội SA 8000 (Social Accountability 

8000) 

Tương tự Hệ thống ISO 14000, Hệ thống trách nhiệm xã hội  

SA 8000 không phải là hệ thống chất lượng. Tuy nhiên, do yêu cầu về 

đạo đức trong sản xuất sản phẩm dịch vụ ngày một tăng, yêu cầu về trách 

nhiệm xã hội của doanh nghiệp ngày một phổ biến, nên giáo trình giới 

thệ Hệ thống SA 8000 trong phần này. 

Khái niệm về SA 8000: 

SA 8000 là hệ thống trách nhiệm xã hội đầu tiên được phát triển 

bởi tổ chức trách nhiệm xã hội quốc tế SAI (Social Accountability 

International). Tiêu chuẩn được áp dụng trên phạm vi toàn cầu cho mọi 

loại tổ chức, bất kể quy mô, vị trí địa lý hay lĩnh vực công nghiệp. Đây là 

một cách tiếp cận đến các nhà bán lẻ, các công ty sản xuất, các nhà cung 

cấp và các tổ chức khác duy trì được những điều kiện làm việc công bằng 

và tốt trong suốt chuỗi cung ứng. SA 8000 gồm 9 điều khoản về trách 

nhiệm xã hội: 

1. Lao động trẻ em 

2. Lao động cưỡng bức hoặc lao động bắt buộc 

3. Sức khỏe và An toàn 

4. Tự do hội đoàn và Quyền thương lượng tập thể 

5. Phân biệt đối xử 

6. Kỷ luật 

7. Giờ làm việc 

8. Tiền lương 

9. Hệ thống quản lý 

Mục đích áp dụng SA 8000 

 SA 8000 trên thế giới: 

Khi một công ty đa quốc gia thực hiện SA 8000, những nhà cung 

cấp và các nhà thầu phụ của công ty này cũng phải thực hiện SA 8000 

theo. 

Hiện nay, các nhà bán lẻ hàng may mặc thường công bố những lập 

luận đại loại như: “Chúng tôi mong mỏi tất tất cả đơn vị gia công đặt tại 
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các nước đang phát triển phấn đấu đạt chứng chỉ SA 8000” hay “Hầu hết 

các xí nghiệp gia công của hãng chúng tôi đều có chứng chỉ SA 8000”. 

Công chúng có thể kiểm tra được điều này vì danh sách các công ty được 

cấp chứng chỉ được công bố rộng rãi trên các trang Web hoặc các tài liệu 

định kỳ của các cơ quan cấp chứng chỉ. 

 SA8000 trong các doanh nghiệp tại Việt Nam: 

Việc áp dụng SA8000 trong các doanh nghiệp giúp triển khai cụ 

thể và đi sâu vào khía cạnh hiệu quả của hoạt động quản lý lao động nên 

gặp rất nhiều thuận lợi và ủng hộ từ các cấp quản lý và ngay chính công 

nhân. 

Trước tiên về mặt thị trường: SA 8000 là công cụ hữu hiệu làm 

thuận lợi hóa thương mại toàn cầu về nhu cầu duy trì và mở rộng thị 

trường. Hơn nữa SA 8000 phù hợp với các quy định chung của Công ước 

quốc tế, các thông lệ của Tổ chức Thương mại Thế giới (WTO). 

Thêm vào đó là nâng cao sự cạnh tranh mới trên thị trường.  

Thứ hai, đối với doanh nghiệp: SA 8000 góp phần làm gia tăng thị 

phần và cơ hội xuất khẩu của doanh nghiệp. 

Đồng thời, tiêu chuẩn còn giúp doanh nghiệp tiết kiệm được chi 

phí, thời gian tiếp chuyên gia nước ngoài vào kiểm tra cơ sở sản xuất của 

mình. Từ đó làm tăng lợi nhuận cho doanh nghiệp. 

Bên cạnh đó, hệ thống này còn giúp cho doanh nghiệp thu hút được 

khách hàng bằng việc cạnh tranh đối với đối thủ của họ trong việc đối xử 

công bằng với công nhân. 

Quan trọng hơn là hình ảnh của doanh nghiệp ngày càng được nâng 

cao. 

Tiếp theo, là đáp ứng yêu cầu của người mua: SA 8000 là sự cam 

kết của doanh nghiệp về trách nhiệm xã hội đối với khách hàng và cổ 

đông. Họ sẽ luôn yên tâm về thương hiệu mà mình sẽ lựa chọn. Bởi họ sẽ 

được cung cấp những sản phẩm an toàn, chất lượng. 

Cuối cùng, người lao động sẽ có được điều kiện làm việc tốt hơn: 

Không có sự bóc lột, phân biệt đối xử. Sức khỏe và tuổi thọ ngày một tốt 

hơn, cuộc sống vật chất và tinh thần ngày một nâng cao. Xã hội từ đó sẽ 

ngày càng có sự công bằng và cuộc sống sẽ phát triển tốt đẹp. 
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Lợi ích của việc áp dụng SA 8000 

Đối với thị trường: 

Cải thiện cơ hội xuất khẩu và thâm nhập thị trường quốc tế yêu cầu 

sự tuân thủ SA 8000 như là một điều kiện bắt buộc. Đặc biệt là đối với 

thị trường khó tính như sang Âu Mỹ, vì mục đích ra đời của SA 8000 là 

nhằm tạo ra một bộ quy tắc toàn cầu đối với điều kiện làm việc trong 

ngành sản xuất. 

Nâng cao uy tín và hình ảnh của doanh nghiệp với khách hàng: 

Nhờ có SA 8000 mà doanh nghiệp thu hút được sự nhìn nhận, tin tưởng 

và trung thành của khách hàng. 

Nâng cao năng lực cạnh tranh nhờ nâng cao hiệu quả kinh tế trong 

hoạt động trách nhiệm xã hội: Do SA 8000 sẽ tạo ra uy tín cho doanh 

nghiệp trong hoạt động này, đồng thời còn hứa hẹn việc giảm chi phí và 

nâng cao năng suất hoạt động sau này. 

Phát triển bền vững nhờ thỏa mãn được lực lượng lao động, yếu tố 

quan trọng nhất trong một tổ chức. Đây còn là yếu tố được xem là “chìa 

khóa cho sự thành công” trong thời đại mới. 

Hấp dẫn đối với các nhân viên và những người tham gia tuyển vào 

tổ chức, đặc biệt trong trường hợp thị trường lao động đang có sự cạnh 

tranh mạnh mẽ như hiện nay. - Vì SA 8000 cam kết rằng về các chuẩn 

mực đạo đức và xã hội, và xã hội có thể giúp cho công ty thu hút được 

các nhân viên được đào tạo và có kỹ năng. 

Nâng cao tinh thần và sự trung thành của nhân viên với tổ chức nhờ 

điều kiện làm việc tốt hơn. Điều này không những giúp cho công ty tăng 

năng suất mà còn có được mối quan hệ tốt với khách hàng. 

Giảm thiểu nhu cầu kiểm tra, thanh tra từ các cơ quan quản lý nhà 

nước. Tiết kiệm thời gian cho các cơ quan quản lý, lãnh đạo, tiết kiệm cả 

chi phí giám sát. 

Đối với kinh tế: 

Tránh được các khoản tiền phạt do vi phạm quy định pháp luật về 

trách nhiệm xã hội - Ngày nay, do được đặc biệt quan tâm, luật lao động 

Việt Nam đã rất mạnh, bảo vệ tối đa lợi ích của con người và cũng đồng 

thời xử phạt những ai vi phạm luật. 

Tỷ lệ sử dụng lao động cao hơn nhờ giảm thiểu các vụ tai nạn lao 
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động và bệnh nghề nghiệp - Nhờ có SA 8000, lãnh đạo nhà máy có thể 

cải thiện và sửa sai phạm kịp thời những nhược điểm, mặt khác đầu tư 

cho yếu tố con người cũng quan trọng như đầu tư cho tư liệu sản xuất, do 

đó có thể làm tăng sự tập trung làm việc của người lao động. 

Giảm mức độ vắng mặt của nhân viên và thay đổi về nhân sự. Ở 

đây nhà máy không phải tốn kém chi phí tuyển dụng công nhân, mất 

công đào tạo. Ngược lại công nhân viên còn có hứng khởi để lao động 

tạo lợi ích tối đa cho chính họ. 

Hạn chế các tổn thất trong trường hợp tại nạn, khẩn cấp. Công ty 

vận hành tốt, tất yếu lợi nhuận doanh thu sẽ tăng. Nhưng vì tầm nhìn lâu 

dài của doanh nghiệp họ sẽ chấp nhận đầu tư để đạt kết quả cao sau này 

và giảm bớt được những tai nạn không muốn. 

Quản lý rủi ro: 

SA8000 là một hệ thống tốt trong việc phòng ngừa rủi ro và giảm 

thiểu thiệt hại, và do đó có thể dẫn đến giảm phí bảo hiểm hàng năm cho 

doanh nghiệp. 

Thúc đẩy quá trình giám định thiệt hại cho các yêu cầu bảo hiểm 

(nếu có). Tất cả những hoạt động trên là khả thi, hiệu quả khi áp dụng tốt 

SA 8000, thêm vào đó các tiến trình giảm định sẽ được diễn ra nhanh 

chóng, hợp lý. 

Tạo cơ sở cho hoạt động chứng nhận, công nhận và thừa nhận: 

Được sự đảm bảo của bên thứ ba. Tiêu chuẩn SA 8000 tạo cho 

công ty có một chỗ đứng tốt hơn trong thị trường lao động. 

Vượt qua rào cản kỹ thuật trong thương mại - Các sản phẩm của 

công ty bán ra đứng tên và nhãn mác của công ty mình. Và khi công ty 

đã có chứng nhận SA 8000 thì đây chính là cơ sở để nâng cao hình ảnh 

và uy tín của công ty, đủ sức cạnh tranh trên thị trường thế giới. 

Cơ hội cho quảng cáo, quảng bá. Các doanh nghiệp sẽ mở rộng 

được thị trường và thị phần cho riêng mình. 

3.5. CÁC MÔ HÌNH GIẢI THƯỞNG CHẤT LƯỢNG 

3.5.1. Giải thưởng Deming (The Deming Prize) 

Giải thưởng Deming do hiệp hội các nhà khoa học và kỹ thuật Nhật 

Bản (JUSE) sáng lập vào năm 1951. Giải thưởng này mang tên William 
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Edwards Deming, nhà thống kê học người Mỹ được xem là cha đẻ của lý 

thuyết quản lý chất lượng hiện đại. Giải thưởng này được xét trao tặng 

hàng năm cho 3 loại đối tượng: giải thưởng Deming cho các nhân, giải 

thưởng Deming về ứng dụng và giải thưởng Deming về kiểm soát chất 

lượng cho doanh nghiệp. Giải thưởng Deming về ứng dụng được trao 

cho tổ chức công cộng hoặc tư nhân và được trao cho các doanh nghiệp 

chi nhánh, các công ty con của các tập đoàn lớn và các doanh nghiệp 

hiện đại. 

Mục tiêu của giải thưởng Deming là thúc đẩy các doanh nghiệp 

phấn đấu để đạt được kết quả tốt đẹp trong sản xuất, kinh doanh, dịch vụ 

thông qua việc thực thi hữu hiệu các hoạt động kiểm soát chất lượng và 

kỹ thuật như phân tích quá trình, các phương pháp thống kê và các nhóm 

chất lượng. Việc xét thưởng được tiến hành trên cơ sở 10 chuẩn mực sau 

đây: 

1. Chính sách và lập kế hoạch của doanh nghiệp. 

2. Tổ chức và quản lý. 

3. Huấn luyện, phổ biến kiến thức về kiểm soát chất lượng. 

4. Thu thập và phổ biến các thông tin về chất lượng. 

5. Phân tích. 

6. Tiêu chuẩn hóa. 

7. Kiểm soát. 

8. Đảm bảo chất lượng. 

9. Kết quả. 

10. Các kế hoạch cho tương lai. 

Khi cân nhắc để xét thưởng Deming, các khía cạnh sau đây cũng 

được xem xét đến: chi phí, năng suất, cung ứng, an toàn và môi trường. 

3.5.2. Giải thưởng Baldrige (The Baldrige Award) 

Giải thưởng chất lượng quốc gia Malcolm Baldrige được thiết lập 

năm 1987 tại Mỹ. Đây là một giải thưởng chất lượng có uy tín rất lớn, là 

một trong 3 mô hình giải thưởng chất lượng kiểu mẫu trên thế giới, bên 

cạnh các giải thưởng Deming và giải thưởng chất lượng Châu Âu. Theo 

thống kê hiện nay có khoảng 40% các quốc gia xây dựng mô hình giải 

thưởng chất lượng quốc gia của mình dựa vào giải thưởng chất lượng 

Malcolm Baldrige, 50% theo giải thưởng chất lượng Châu Âu và 5% 
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theo giải thưởng chất lượng Deming. Tổ chức năng suất châu Á (APO) 

có 18 nước thành viên thì có 13 nước, trong đó có Việt Nam, đã xây 

dựng hệ thống giải thưởng chất lượng quốc gia của mình theo kiểu mẫu 

Malcolm Baldrige. Các tiêu chí của giải thưởng chất lượng Malcolm 

Baldrige mang tính toàn cầu. 

Malcolm Baldrige là tên một Bộ trưởng Bộ Thương mại Mỹ. Ông 

đã có những ý tưởng rất độc đáo về hoạt động chất lượng ở Mỹ vào đầu 

những năm 80. Đặc biệt, ông cho rằng, cần phải có một đạo luật về chất 

lượng được Quốc hội phê chuẩn. Ông đã nghiên cứu để có thể sớm cho 

ra đời đạo luật này. Không may ông đã bị tai nạn và từ trần. Khi luật về 

giải thưởng chất lượng của Mỹ được phê chuẩn, người ta đã lấy tên ông 

đặt cho giải thưởng này để tưởng nhớ công của người đã khởi xướng 

phong trào chất lượng tại Mỹ. Giải thưởng này thiết lập nhằm mục đích: 

 Kích thích các doanh nghiệp ở Mỹ nâng cao chất lượng. 

 Thiết lập các tiêu chuẩn đẻ đánh giá thành tích cải tiến chất lượng 

của các doanh nghiệp. 

 Đưa ra các doanh nghiệp điểm hình đạt thành tích tốt trong cải 

tiến chất lượng. 

 Giúp đỡ các tổ chức khác học tập kinh nghiệm quản lý chất lượng 

của các doanh nghiệp đã đoạt giải thưởng. 

Các giải thưởng Baldrige được xét trao cho các tổ chức thuộc 5 loại 

hình tổ chức dưới đây. Và mỗi loại hình tổ chức chỉ được trao 2 giải 

thưởng mỗi năm. 

 Doanh nghiệp sản xuất 

 Doanh nghiệp dịch vụ 

 Doanh nghiệp nhỏ (có số lượng người lao động dưới 500 người) 

 Tổ chức giáo dục 

 Tổ chức y tế. 

Do giải thưởng Baldrige được thiết lập trên cơ sở nghiên cứu mô 

hình của Giải thưởng Deming nên, nhìn chung, cả hai giải thưởng này có 

những yêu cầu tương đối giống nhau, đặc biệt là về các tiêu chí đánh giá 

tổ chức tham dự. Tuy nhiên, các tiêu chí của giải thưởng được quy định 

chi tiết và cụ thể hơn so với các tiêu chí của Giải thưởng Deming và hệ 
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thống đánh giá giữa hai chương trình giải thưởng này cũng có những sự 

khác biệt đáng kể. 

Quá trình triển khai chương trình giải thưởng Baldrige hàng năm 

được thực hiện như sau: 

Trước hết, các tổ chức tham dự phải nộp đề nghị tham dự. đề nghị 

tham dự này được nhóm chuyên gia của Hội đồng các chuyên gia xét 

thưởng (Examiners Board) xem xét. Hội đồng này bao gồm khoảng 150 

chuyên gia chất lượng được lựa chọn từ các ngành công nghiệp, cơ quan 

chính phủ, các viện nghiên cứu và trường đại học. Khi được chấp nhận, 

tổ chức tham dự phải nộp hồ sơ tham dự.  

Sau giai đoạn thẩm xét hồ sơ, các tổ chức tham dự sẽ bước vào giai 

đoạn đánh giá và xét thưởng gồm 4 bước sau đây: 

Bước 1: Đánh giá độc lập của các chuyên gia đánh giá. 

Bước 2: Đánh giá thống nhất của nhóm chuyên gia đánh giá (mỗi 

nhóm gồm ít nhất là 6 chuyên gia đánh giá). 

Bước 3: Đánh giá tại chỗ. 

Bước 4: Lựa chọn và xét thưởng. 

Bảy tiêu chí đánh giá, mỗi tiêu chí ứng với số điểm tối đa quy định, 

đó là: 

Tiêu chí 1: Vai trò của lãnh đạo – 125 điểm 

Tiêu chí 2: Thông tin và phân tích – 85 điểm 

Tiêu chí 3: Hoạch định chiến lược – 85 điểm 

Tiêu chí 4: Phát triển nguồn nhân lực – 85 điểm 

Tiêu chí 5: Quản l chất lượng của quá trình – 85 điểm 

Tiêu chí 6: Chất lượng và kết quả kinh doanh – 450 điểm 

Tiêu chí 7: Hướng vào thị trường và thỏa mãn khách hàng – 85 

điểm 

Toàn bộ 7 tiêu chí nêu trên đều là những yêu cầu cơ bản rất cần 

thiết cho việc cải tiến và nâng cao chất lượng hoạt động của bất kỳ tổ 

chức nào. 

7 tiêu chí trên được cụ thể hóa thành 28 hạng mục đánh giá với 91 
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vấn đề. Việc đánh giá cho điểm đối với từng nội dung, hạng mục và tiêu 

chí được tiến hành trên cơ sở 3 khía cạnh đánh giá, đó là: Tiếp cận, thực 

hiện và kết quả. Tâm điểm của cả 7 tiêu chí này là vai trò của người lãnh 

đạo cao nhất – người dẫn dắt và điều hành để doanh nghiệp tiến tới mục 

tiêu đề ra. Các tiêu chí 2, 3, 5 sẽ là những tiêu chí nỗ lực của toàn doanh 

nghiệp dẫn đến sự tiến bộ thông qua tiêu chí 6 và tác động đến tiêu chí 7. 

3.5.3. Giải thưởng chất lượng châu Âu (The European Quality 

Award – EQA) 

Năm 1988, trước kết quả nhanh chóng và khả quan mà giải thưởng 

Baldrige của Mỹ thu được, 14 doanh nghiệp xuyên quốc gia của Châu 

Âu đã thành lập diễn đàn quản trị chất lượng Châu Âu – EFQM 

(European Foundation for Quality Management) để xúc tiến nguyên tắc 

TQM ở Tây Âu. Năm 1991, với sự hỗ trợ của Tổ chức Chất lượng Châu 

Âu – EOQ (European Organization for Quality) và ủy ban Châu Âu – EC 

(European Commission), EFQM đã lập ra hai loại giải thưởng cho các 

doanh nghiệp: EQP (The European Quality Price) cho các doanh nghiệp 

đáp ứng được toàn bộ các chuẩn mực xét thưởng và EQA (The European 

Quality Award) với mục đích khuyến khích. 

Tất cả các doanh nghiệp, dù là công hay tư, lớn hay nhỏ, sản xuất 

hay dịch vụ cũng đều có thể đề nghị được xét thưởng. Cũng giống như ở 

các giải thưởng khác, các cơ quan chính phủ, các tổ chức phi doanh lợi, 

các hiệp hội thương mại và nghề nghiệp đều không được tham gia xét 

thưởng. 9 tiêu chí xét thưởng của EQA là: 

Tiêu chí 1: Vai trò của lãnh đạo – 100 điểm 

Tiêu chí 2: Chính sách và chiến lược – 80 điểm 

Tiêu chí 3: Hướng đến công nhân viên – 90 điểm 

Tiêu chí 4: Nguồn nhân lực và tài lực – 90 điểm 

Tiêu chí 5: Quá trình – 140 điểm 

Tiêu chí 6: Thỏa mãn yêu cầu khách hàng – 200 điểm 

Tiêu chí 7: Thỏa mãn yêu cần nội bộ – 90 điểm 

Tiêu chí 8: Trách nhiệm và uy tín đối với xã hội – 60 điểm 

Tiêu chí 9: Kết quả kinh doanh – 150 điểm 

Một số các chuẩn mực đánh giá của EQA đòi hỏi sự nghiên cứu 

thêm nữa về các yếu tố cấu thành của quản lý chất lượng. Ngoài các 

chuẩn mực của giải thưởng Baldrige như vai trò của lãnh đạo, quản lý 
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nhân lực, chính sách và chiến lược, nguồn lực, quá trình và thỏa mãn của 

khách hàng, ba chuẩn mực sau của EQA là: thỏa mãn yêu cầu của công 

nhân viên của doanh nghiệp, tác động đối với xã hội và kết quả kinh 

doanh mới là yếu tố cần lưu ý. 

3.5.4. Giải thưởng chất lượng quốc gia Việt Nam  

Tháng 8/1995, tại Hội nghị Chất lượng Việt Nam lần thứ nhất tại 

Hà Nội, Bộ Khoa học, Công nghệ và Môi trường (nay là Bộ Khoa học và 

Công nghệ) đã thông báo về việc thiết lập một giải thưởng trong lĩnh vực 

chất lượng: Giải thưởng Chất lượng Việt Nam. Giải thưởng chính thức 

triển khai từ năm 1996. Năm 2000 Việt Nam trở thành thành viên chính 

thức của Tổ chức Chất lượng Châu Á - Thái Bình Dương (APQO) và 

Giải thưởng được thừa nhận nằm trong hệ thống Giải thưởng Chất lượng 

Quốc tế Châu Á - Thái Bình Dương (Global Performance Excellence 

Award – GPEA) do APQO thiết lập; Năm 2009, Giải thưởng Chất lượng 

Quốc gia (GTCLQG) được hình thành trên cơ sở hoạt động 13 năm Giải 

thưởng Chất lượng Việt Nam và do Thủ tướng Chính phủ trao tặng. 

GTCLQG được thiết lập, triển khai trên cơ sở chấp nhận mô hình và các 

tiêu chí của Giải thưởng chất lượng của các quốc gia tiên tiến. GTCLQG 

được trao giải hằng năm. Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng là 

cơ quan chủ trì thực hiện. 

Mục tiêu của Giải thưởng Chất lượng Quốc gia là khuyến khích các 

doanh nghiệp Việt Nam xây dựng và áp dụng các hệ thống quản lý, mô 

hình, công cụ cải tiến năng suất - chất lượng, từ đó nâng cao khả năng 

cạnh tranh, đóng góp tích cực vào sự phát triển kinh tế - xã hội của đất 

nước. 

Tiêu chí giải thưởng bao gồm:  

1) Vai trò của lãnh đạo (120 điểm); 

2) Hoạch định chiến lược (85 điểm); 

3) Định hướng vào khách hàng (85 điểm); 

4) Đo lường, phân tích và quản lý tri thức (90 điểm); 

5) Định hướng vào nguồn nhân lực (85 điểm); 

6) Quản lý quá trình hoạt động (85 điểm); 

7) Kết quả hoạt động (450 điểm). 

Tổng: 1000 điểm 
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CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 3 

1. Trình bày các nguyên tắc trong quản trị chất lượng? 

2. Trình bày quan điểm về quản lý chất lượng toàn diện theo tiếp cận 

của Deming? 

3. Phân tích các yếu tố chính của quản lý chất lượng tổng thể? 

4. Phân tích các bước thực hiện quản lý chất lượng tổng thể? 

5. Liệt kê các hệ thống quản lý chất lượng. Phân tích hệ thống quản lý 

chất lượng ISO 9000? 

CASE STUDY CHƯƠNG 3 

Công ty A hiện tại đã kinh doanh được hơn 20 năm và đã phát triển 

nhiều chi nhánh ở Hồng Kong và Mỹ. Triết lý của công ty là luôn cải tiến 

công nghệ và cung cấp các sản phẩm hàng đầu. Những hoạt động về 

quản lý chất lượng của dự án phát triển sản phẩm mới phải gắn liền với 

những nguyên tắc về chất lượng của công ty như: công nghệ xuất sắc, 

sản phẩm có chất lượng cao và dịch vụ chân thành. Công ty A cũng xây 

dựng các quy tắc về chất lượng để giảm thiểu các chất độc hại với môi 

trường. Công ty này đã xây dựng một mục tiêu chung về chất lượng 

thông qua 4 khía cạnh: tỷ lệ lỗi của sản phẩm bằng 0, tổng điểm của hệ 

thống sau khi kiểm tra là trên 90, tỷ lệ lỗi của sản phẩm trưng bày là ít 

hơn 10 %, mức độ thỏa mãn của khách hàng là lớn hơn 90%.  

Công ty sử dụng bộ tiêu chuẩn ISO 9001:2000 trong việc quản lý 

chất lượng về dự án phát triển sản phẩm mới, đồng thời xây dựng chi tiết 

về hệ thống quản lý chất lượng. Thứ nhất, công ty ghi nhận quy trình liên 

quan và được lưu trữ ở những files cụ thể. Thứ 2, hệ thống quản lý chất 

lượng của công ty có thể thực hiện và duy trì bên trong và cố gắng để đạt 

được sự cải tiến liên tục. Thứ 3, nhà quản trị có nhiệm vụ thiết lập và duy 

trì hệ thống chất lượng của doanh nghiệp, các phòng ban có trách nhiệm 

thực hiện thực hiện và duy trì tiếp dục cải tiến. Thứ 4, công ty có thể 

cung cấp, sử dụng và quản lý hiệu quả các nguồn lực được yêu cầu cần 

thiết cho hoạt động chất lượng trong suốt tiến trình phát triển sản phẩm 

mới và đảm bảo thông tin được truyền đạt một cách hiệu quản thông qua 

các cuộc hợp nội bộ. Thứ 5, kiểm soát sự thỏa mãn của khách hàng thông 
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qua kiểm tra chất lượng bên trong. Thứ 6, phát triển hệ thống phản hồi để 

kiểm soát các tiến trình gia công hoặc thuê ngoài. 

Gần đây công ty đã mời một chuyên gia về kiểm định cùng cùng 

nhóm kiểm soát chất lượng của công ty và phát hiện ra các vấn đề còn 

tồn đọng trong việc quản lý chất lượng của dự án phát triển sản phẩm 

mới như sau:  

 Mức độ khả thi của sản phẩm thấp, tỷ lệ sửa chữa cao, lỗ hổng 

lớn giữa thực tế thực hiện và mục tiêu cần đạt. 

 Chất lượng của sản phẩm mới không có khả năng phát triển kinh 

doanh nhanh chóng 

 Việc thực hiện mua bán có chất lượng thấp, đa phẩn nguyên liệu 

không thể đạt được mục tiêu cơ bản của những yêu cầu chất lượng dẫn 

đến chất lượng của sản phẩm mới không đồng đều.  

 Số lượng khách hàng phản ánh tăng rõ ràng, áp lực về giá thành 

dịch vụ cũng tăng cao.  

 Ban thực hiện chất lượng không thể hỗ trợ tất cả các công việc 

kinh doanh của công ty A diễn ra trôi chảy 

 Vai trò và trách nhiệm của ban tổ chức chất lượng được phân 

chia không rõ ràng. 

 Hoạt động quản lý chất lượng không rõ ràng, hệ thống giao tiếp 

và báo cáo không được thực hiện trôi chảy. 

 Hệ thống quy trình của công ty không được tích hợp 

 Đánh giá hệ thống quy trình không hoàn hảo 

 Tiêu chuẩn thiết sản phẩm mới không phù hợp. 

 Thiếu sự quản lý trong công tác lập kế hoạch dự án và bước đầu 

thực hiện  

 Thiết sự kiểm tra và cơ chế dánh giá cho dự án phát triển sản 

phẩm  

 Dữ liệu quản lý cho dự án phát triển sản phẩm mới còn kém 

 Các nguồn lực không được tận dụng triệt để 

 Thiếu sự hỗ trợ của các công cụ công nghệ thông tin cho kinh 

doanh  
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 Nhận thức về chất lượng của nhân viên còn kém và công tác đào 

tạo chưa được thực hiện hiệu quả. 

Câu hỏi: 

1. Sử dụng mô hình nguyên nhân kết quả để xác định các nguyên 

nhân của công tác quản lý chất lượng trong dự án phát triển sản phẩm 

mới của công ty A 

2. Trình bày các giải pháp để giải quyết các vấn đề trong công tác 

quản lý chất lượng trong dự án phát triển sản phẩm mới của công ty A 

3. Phân tích hiệu quả trong công tác quản lý chất lượng trong dự án 

phát triển sản phẩm mới của công ty A trong trường hợp công ty quản lý 

chất lượng toàn diện TQM. 
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Chương 4 

QUẢN LÝ NĂNG SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG TÍCH HỢP 

TRONG DOANH NGHIỆP 

4.1. CÁCH TIẾP CẬN 

4.1.1. Nguyên tắc quản lý năng suất và chất lượng 

Nguyên tắc quản lý năng suất 

Nguyên tắc quản lý năng suất là các quy tắc và hướng dẫn cơ bản 

được áp dụng để tối ưu hóa hiệu quả trong việc sử dụng tài nguyên và 

quy trình làm việc nhằm tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ có giá trị cao. 

Dưới đây là một số nguyên tắc quản lý năng suất quan trọng: 

 Tập trung vào mục tiêu: Đặt ra mục tiêu rõ ràng cho năng suất và 

hiểu rõ mục tiêu cần đạt được. Mục tiêu rõ ràng giúp tập trung vào những 

giá trị cốt lõi. 

 Kiểm soát thời gian: Quản lý thời gian là yếu tố quan trọng trong 

quản lý năng suất. Xác định thứ tự công việc ưu tiên, lập kế hoạch và sắp 

xếp thời gian hiệu quả. 

 Tối ưu hóa quy trình: Tối ưu hóa quy trình làm việc bằng cách 

loại bỏ các bước không cần thiết, tự động hóa các quy trình, và đơn giản 

hóa công việc. 

 Sử dụng công cụ và công nghệ hiện đại: Sử dụng công cụ và công 

nghệ hiện đại để tăng hiệu suất. Công cụ và phần mềm hiệu quả có thể 

giúp quản lý nhiều khía cạnh của công việc. 

 Đào tạo và phát triển nhân viên: Đảm bảo rằng nhân viên được 

đào tạo và phát triển để nâng cao năng suất. Nhân viên với kỹ năng và 

kiến thức tốt có năng suất làm việc hiệu quả hơn. 

 Sử dụng nguyên tắc lean: Nguyên tắc Lean tập trung vào loại bỏ 
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sự lãng phí tài nguyên và tối ưu hóa quy trình. Điều này giúp tăng năng 

suất và giảm chi phí. 

 Thúc đẩy sự đổi mới: Khuyến khích nhân viên đề xuất ý tưởng 

mới và cải tiến trong công việc. Sự đổi mới có thể giúp cải thiện quy 

trình và sản phẩm. 

 Liên tục đánh giá và cải thiện: Đánh giá hiệu suất và quy trình 

một cách thường xuyên và sử dụng thông tin này để liên tục đưa ra các 

cải tiến.  

 Tạo môi trường làm việc tích cực: Tạo môi trường làm việc tích 

cực để thúc đẩy sự sáng tạo, tập trung, và hiệu suất cao hơn. 

 Sáng tạo khi đối mặt thách thức: Khi đối mặt với các khó khăn và 

thách thức, cần sáng tạo và giải quyết vấn đề một cách linh hoạt. 

 Những nguyên tắc này cung cấp cơ sở cho việc quản lý năng suất 

hiệu quả và có thể được tùy chỉnh cho từng tổ chức cụ thể. Quản lý năng 

suất không chỉ giúp tổ chức tăng hiệu quả trong sản xuất mà còn trong 

mọi khía cạnh của hoạt động. 

Nguyên tắc quản lý chất lượng 

Nguyên tắc quản lý chất lượng (Quality Management Principles) là 

một tập hợp các hướng dẫn và nguyên tắc cơ bản được áp dụng để đảm 

bảo và cải thiện chất lượng trong sản phẩm hoặc dịch vụ. Các nguyên tắc 

này đặt nền tảng cho hệ thống quản lý chất lượng hiệu quả và thường 

được sử dụng trong nhiều ngành công nghiệp. Các nguyên tắc quản lý 

chất lượng theo ISO 9000 đã được phân tích ở chương trước, bao gồm: 

1) Hướng vào khách hàng; 2) Sự lãnh đạo; 3) Sự tham gia của mọi 

người; 4) Tiếp cận theo quá trình; 5) Sự cải tiến; 6) Quyết định dựa trên 

dữ liệu, bằng chứng; 7) Quản lý các mối quan hệ.  

Nguyên tắc quản lý năng suất và chất lượng liên quan đến việc tối 

ưu hóa hiệu suất sản xuất hoặc cung ứng dịch vụ mà không làm giảm 

chất lượng. Dưới đây là một số nguyên tắc quản lý quan trọng để đạt 

được cân bằng giữa năng suất và chất lượng: 

 Tập trung vào khách hàng: Khách hàng là trung tâm của mọi hoạt 

động. Đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn đáp ứng yêu cầu và 

mong muốn của khách hàng. 

 Tính cam kết của người lãnh đạo: Người lãnh của tổ chức phải, 
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chủ của doanh nghiệp phải cam kết sản phẩm, dịch vụ đạt được năng 

suất, chất lượng cao nhất. Người lãnh đạo cần cho thấy tâm huyết với 

việc duy trì và cải thiện cả năng suất lẫn chất lượng.  

 Xây dựng quy trình chất lượng: Đảm bảo rằng quy trình sản xuất 

hoặc cung ứng dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng và được theo 

dõi, giám sát chặt chẽ. 

 Ngăn ngừa lỗi: Các doanh nghiệp, tổ chức cần phòng ngừa rủi ro 

hơn là tìm ra cách giải quyết vấn đề sau khi chúng đã xảy ra. Xác định 

các nguyên nhân gây ra vấn đề và ngăn chặn chúng trước khi chúng ảnh 

hưởng đến chất lượng. 

 Đào tạo và phát triển nhân viên: Đào tạo nhân viên để họ có kiến 

thức và kỹ năng cần thiết để làm việc hiệu quả và đảm bảo chất lượng. 

 Tối ưu hóa quy trình: Tối ưu hóa quy trình sản xuất hoặc cung 

ứng dịch vụ để cải thiện hiệu suất và giảm lãng phí. 

 Đo lường và đánh giá hiệu suất: Sử dụng các chỉ số đo lường và 

đánh giá hiệu quả hoạt động (KPI) và các phương pháp đánh giá khác để 

đo lường và theo dõi hiệu suất và chất lượng. 

 Liên tục đánh giá và cải thiện: Dựa trên dữ liệu và phản hồi từ 

khách hàng, việc đánh giá và cải tiến quy trình sản xuất hoặc cung ứng 

dịch vụ cần được thực hiện thường xuyên 

 Hợp tác và kết hợp: Khuyến khích sự hợp tác và kết hợp giữa các 

bộ phận và nhóm làm việc để đảm bảo rằng năng suất và chất lượng 

chung được duy trì. 

 Giấy chứng nhận: Đối với một số ngành đặc thù, giấy chứng 

nhận từ các tổ chức độc lập là tiêu chuẩn đề xác minh doanh nghiệp tuân 

thủ các tiêu chuẩn chất lượng quốc tế.  

 Phản hồi từ khách hàng: Thu thập ý kiến phản hồi từ khách hàng 

để cải thiện sản phẩm, dịch vụ và quy trình chất lượng. 

 Sự lãng phí và sản phẩm tồn kho: Giảm lãng phí và sản phẩm tồn 

kho không cần thiết để cải thiện năng suất và hiệu suất tài chính. 

 Chất lượng sản phẩm và dịch vụ đầu ra: Đảm bảo rằng sản phẩm 

hoặc dịch vụ đầu ra đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng và yêu cầu của 

khách hàng. 
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Tất cả những nguyên tắc trên giúp doanh nghiệp đạt được cân bằng 

giữa năng suất và chất lượng. Việc đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ 

đáp ứng yêu cầu chất lượng mà không làm giảm năng suất là mục tiêu 

quan trọng của quản lý chất lượng và quản lý năng suất. 

4.1.2. Quản lý năng suất và chất lượng trong bối cảnh cách mạng 

công nghiệp 4.0 

Cách mạng công nghiệp 4.0 đánh dấu một bước tiến quan trọng 

trong sự phát triển công nghệ và kết nối toàn cầu. Nó ảnh hưởng đến 

nhiều khía cạnh trong quản lý năng suất và chất lượng. Dưới đây là một 

số điểm quan trọng về bối cảnh của Cách mạng công nghiệp 4.0 trong 

quản lý năng suất và chất lượng: 

 Tự động hóa và kỹ thuật số: Cách mạng công nghiệp 4.0 đưa vào 

sử dụng quy trình tự động hóa tiên tiến, máy móc kết nối mạng và trí tuệ 

nhân tạo. Điều này cung cấp khả năng tối ưu hóa quy trình sản xuất và 

quản lý chất lượng thông qua giám sát trên nền tảng thời gian thực, dự 

đoán hỏng hóc và tối ưu hóa tự động. 

 Trí tuệ nhân tạo (AI): Sử dụng AI giúp dự đoán rủi ro và thậm chí 

ngăn chặn vấn đề trước khi xảy ra. Điều này cải thiện quản lý chất lượng 

bằng cách giảm lỗi của sản phẩm và tối ưu hóa quá trình sản xuất. 

 Internet of Things (IoT): IoT cho phép thu thập dữ liệu từ các 

thiết bị và máy móc trong thời gian thực. Điều này cung cấp thông tin 

quan trọng về hiệu suất và chất lượng, cho phép quản lý năng suất và 

chất lượng dựa trên dữ liệu thực tế. 

 Tự động hóa quản lý nhà máy: Việc quản lý nhà máy được tự 

động hóa thông qua hệ thống ERP (Enterprise Resource Planning) và 

MES (Manufacturing Execution Systems), giúp tối ưu hóa việc lên kế 

hoạch sản xuất, theo dõi quá trình sản xuất và quản lý chất lượng. 

 Kết nối toàn cầu: Cách mạng công nghiệp 4.0 tạo điều kiện cho 

kết nối toàn cầu, cho phép các tổ chức quản lý năng suất và chất lượng 

trong môi trường quốc tế. Họ có thể tương tác với đối tác và khách hàng 

từ mọi nơi trên thế giới. 

 Quản lý dựa trên dữ liệu: Sử dụng dữ liệu là một yếu tố quan 

trọng trong quản lý năng suất và chất lượng. Việc phân tích dữ liệu thời 

gian thực giúp quản lý dự đoán và đưa ra quyết định chính xác nhất.  
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 Đổi mới liên tục: Cách mạng công nghiệp 4.0 khuyến khích sự 

đổi mới liên tục trong quản lý năng suất và chất lượng. Các công nghệ 

mới và cách tiếp cận mới mở ra cơ hội để cải thiện và tối ưu hóa quy 

trình. 

 Bảo mật thông tin: Bảo mật thông tin trở nên quan trọng hơn bao 

giờ hết trong môi trường kết nối dựa trên dữ liệu. Quản lý năng suất và 

chất lượng cần xem xét các biện pháp bảo mật để đảm bảo tính toàn vẹn 

và bảo mật của dữ liệu. 

Cách mạng công nghiệp 4.0 mang lại nhiều cơ hội và thách thức 

cho quản lý năng suất và chất lượng. Nó đòi hỏi sự đổi mới và sẵn sàng 

thích nghi với sự phát triển công nghệ để đảm bảo sự cạnh tranh và phát 

triển bền vững trong môi trường kinh doanh ngày nay. 

Quản lý năng suất và chất lượng trong bối cảnh Cách mạng Công 

nghiệp 4.0 đòi hỏi việc áp dụng các phương pháp và công nghệ tiên tiến 

để cải thiện quy trình sản xuất và cung ứng dịch vụ, đảm bảo rằng cả 

năng suất và chất lượng đều được cải thiện. Dưới đây là một số cách 

quản lý năng suất và chất lượng trong bối cảnh Cách mạng Công nghiệp 

4.0: 

 Sử dụng cảm biến và IoT (Internet of Things): Các cảm biến và 

IoT cho phép theo dõi liên tục quy trình sản xuất và hiệu suất của máy 

móc, thiết bị. Điều này giúp phát hiện các vấn đề từ sớm và tối ưu hóa 

quy trình để đảm bảo chất lượng và năng suất. 

 Tích hợp dữ liệu và trí tuệ nhân tạo (AI): Tích hợp dữ liệu từ 

nhiều nguồn và sử dụng trí tuệ nhân tạo để phân tích dữ liệu. Trí tuệ có 

thể giúp dự đoán lỗi sẽ gặp phải và cải thiện quy trình sản xuất. 

 Quản lý năng suất thông qua sản xuất tự động (APM): Sản xuất 

tự động và quản lý năng suất (APM) kết hợp các công nghệ tự động hóa 

để tối ưu hóa sản xuất, giảm sự lãng phí và tăng năng suất. 

 Mạng không dây và công nghệ 5G: Sử dụng mạng không dây và 

công nghệ 5G để kết nối thiết bị và máy móc trong thời gian thực, tạo 

điều kiện cho việc theo dõi và kiểm soát từ xa, từ đó cải thiện quy trình 

sản xuất. 

 Công nghệ blockchain trong quản lý chất lượng: Công nghệ 

Blockchain có thể được sử dụng để ghi lại lịch sử sản phẩm từ nguồn gốc 
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đến thời điểm giao hàng. Điều này giúp xác minh chất lượng và nguồn 

gốc của sản phẩm. 

 Công nghệ học máy và học sâu (Machine Learning và Deep 

Learning): Sử dụng Machine Learning và Deep Learning để dự đoán lỗi 

và tối ưu hóa quy trình sản xuất dựa trên dữ liệu thời gian thực. 

 Tự động hóa quy trình kiểm tra chất lượng: Sử dụng robot và 

máy móc tự động hóa để thực hiện kiểm tra chất lượng. Điều này giúp 

giảm sai sót do con người và cải thiện tính chính xác. 

 Phân tích và dự đoán: Phân tích dữ liệu để dự đoán cơ hội cải 

thiện và hiệu suất trong tương lai.  

 Cải thiện quản lý quy trình sản xuất với ERP (Enterprise 

Resource Planning): Sử dụng hệ thống ERP để quản lý quy trình sản 

xuất, dự trù nguồn lực và theo dõi tình trạng sản xuất. 

 Giấy chứng nhận và tuân thủ tiêu chuẩn quốc tế: Đối với các 

ngành đặc thù yêu cầu chứng nhận chất lượng, các doanh nghiệp và tổ 

chức cẩn đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế như ISO 9001 và ISO 

14001. 

 Sự trau dồi kiến thức chuyên môn thường xuyên: Khuyến khích 

nhân viên học hỏi liên tục về các công nghệ và quy trình mới để duy trì 

kiến thức và kỹ năng cần thiết. 

Cách mạng Công nghiệp 4.0 mang lại cơ hội lớn cho việc cải thiện 

năng suất và chất lượng, nhưng cũng đòi hỏi sự đầu tư và cam kết trong 

việc sử dụng các công nghệ và phương pháp mới. Điều quan trọng là 

đảm bảo rằng tất cả các thay đổi và cải tiến được thực hiện với mục tiêu 

duy trì và nâng cao chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ. 

4.2. NỘI DUNG QUẢN LÝ NĂNG SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG TÍCH 

HỢP 

4.2.1. Xây dựng chiến lược và các mục tiêu năng suất và chất lượng 

Quản lý năng suất và chất lượng tích hợp bao gồm việc tối ưu hóa 

cả năng suất và chất lượng trong một tổ chức hoặc quá trình sản xuất. Nó 

kết hợp các khía cạnh quản lý năng suất và quản lý chất lượng để đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các yêu cầu chất lượng và được 

thực hiện một cách hiệu quả. 
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Xây dựng chiến lược và các mục tiêu về năng suất và chất lượng là 

một phần quan trọng của công tác quản lý và phát triển kinh doanh. Việc 

xây dựng này sẽ giúp: 

 Tập trung mục tiêu: Xác định mục tiêu về năng suất và chất 

lượng giúp tổ chức tập trung vào những gì quan trọng nhất. Điều này 

giúp xác định thứ tự ưu tiên trong công việc và cung cấp hướng dẫn cho 

nhân viên. 

 Cải thiện hiệu suất: Mục tiêu về năng suất giúp tổ chức tối ưu hóa 

sự sử dụng tài nguyên và quy trình làm việc. Điều này có thể giúp tăng 

sản lượng, giảm chi phí và tăng lợi nhuận. 

 Đảm bảo chất lượng: Mục tiêu về chất lượng đảm bảo rằng sản 

phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các yêu cầu chất lượng và mong đợi của 

khách hàng. Điều này giúp xây dựng uy tín của doanh nghiệp và lòng tin 

từ khách hàng. 

 Giảm lỗi và hỏng hóc: Bằng cách đặt ra mục tiêu về chất lượng, 

doanh nghiệp cố gắng giảm lỗi và hỏng hóc sản phẩm. Điều này giảm 

nguy cơ rủi ro và chi phí liên quan đến sửa chữa hoặc đổi trả sản phẩm. 

 Tạo ra sự cạnh tranh: Bằng cách tối ưu hóa năng suất và đảm bảo 

chất lượng, tổ chức có thể tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ mang tính cạnh 

tranh cao trên thị trường. Điều này có thể giúp giành thị phần và tăng 

doanh số bán hàng. 

 Thúc đẩy sự đổi mới: Đặt ra mục tiêu về năng suất và chất lượng 

khuyến khích sự sáng tạo và đổi mới. Nhân viên sẽ tìm cách cải thiện 

quy trình và sản phẩm để đạt được mục tiêu này. 

 Theo dõi và đánh giá hiệu suất: Mục tiêu giúp theo dõi và đánh 

giá hiệu suất theo thời gian. Điều này cho phép tổ chức điều chỉnh chiến 

lược và cải thiện liên tục. 

 Xây dựng động lực cho nhân viên: Mục tiêu về năng suất và chất 

lượng cung cấp động lực cho nhân viên. Họ hiểu rõ tầm quan trọng của 

công việc của họ và cách nó ảnh hưởng đến doanh nghiệp. 

 Tạo ra môi trường đổi mới: Bằng cách đặt ra mục tiêu, tổ chức 

khuyến khích sự đổi mới và sáng tạo trong cách làm việc. 

Dưới đây là các bước để doanh nghiệp xác định chiến lược và mục 

tiêu: 
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Bước 1: Xác định mục tiêu cụ thể: Đầu tiên, doanh nghiệp xác định 

rõ mục tiêu của mình. Mục tiêu về năng suất có thể bao gồm việc tăng 

sản lượng sản phẩm hoặc dịch vụ, giảm thời gian sản xuất hoặc cải thiện 

quy trình làm việc. Mục tiêu về chất lượng có thể bao gồm việc cải thiện 

chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ, giảm lỗi sản phẩm hoặc nâng cao sự 

hài lòng từ khách hàng. 

Bước 2: Phân tích tình hình hiện tại: Đánh giá tình hình hiện tại của 

doanh nghiệp hoặc tổ chức. Điều này bao gồm việc xem xét quy trình sản 

xuất, quản lý nhân sự, hệ thống công nghệ, v.v. để xác định các điểm 

mạnh và điểm yếu liên quan đến năng suất và chất lượng. 

Bước 3: Thiết lập chiến lược: Xây dựng một chiến lược chung để 

đạt được các mục tiêu. Điều này bao gồm việc xác định cách doanh 

nghiệp sẽ cải thiện năng suất và chất lượng, bao gồm việc đầu tư vào 

công nghệ mới, đào tạo nhân viên, tối ưu hóa quy trình sản xuất, và nhiều 

yếu tố khác. 

Bước 4: Thiết lập các chỉ số đo lường: Để theo dõi tiến bộ, bạn cần 

thiết lập các chỉ số đo lường. Điều này bao gồm việc xác định cách đo 

lường năng suất và chất lượng, chẳng hạn như tỷ lệ lỗi, thời gian sản 

xuất, hoặc đánh giá khách hàng. 

Bước 5: Xác định các hoạt động cụ thể: Xác định các hoạt động cụ 

thể mà doanh nghiệp cần thực hiện để đạt được mục tiêu. Điều này có thể 

bao gồm việc đào tạo nhân viên, đầu tư vào công nghệ mới, áp dụng các 

phương pháp quản lý chất lượng, v.v. 

Bước 6: Lập kế hoạch và triển khai: Lập kế hoạch chi tiết cho việc 

triển khai chiến lược và thực hiện các hoạt động. Đảm bảo rằng mọi 

người trong doanh nghiệp được hỗ trợ và hướng dẫn trong quá trình triển 

khai. 

Bước 7: Đánh giá và điều chỉnh: Theo dõi tiến trình và đánh giá kết 

quả đạt được so với mục tiêu. Nếu cần, điều chỉnh chiến lược và hoạt 

động để đảm bảo rằng doanh nghiệp đang đi đúng hướng. 

Bước 8: Tương tác với nhân viên và khách hàng: Liên tục tương tác 

với nhân viên và khách hàng để hiểu họ đánh giá thế nào về năng suất và 

chất lượng. Điều này giúp doanh nghiệp điều chỉnh chiến lược dựa trên 

phản hồi thực tế. 
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Bước 9: Theo dõi xu hướng và cải tiến liên tục: Duy trì tầm nhìn xa 

hơn và theo dõi xu hướng chung của ngành. Thúc đẩy cải tiến liên tục để 

duy trì và nâng cao năng suất và chất lượng theo thời gian. 

Lưu ý rằng việc xây dựng chiến lược và mục tiêu về năng suất và 

chất lượng là một quá trình liên tục và đòi hỏi sự cam kết từ tất cả các 

cấp độ trong tổ chức. 

4.2.2. Xây dựng hệ thống quản lý năng suất và chất lượng 

Xây dựng hệ thống quản lý năng suất và chất lượng (Quality and 

Productivity Management System - QPMS) là một quá trình quan trọng 

và cần thiết trong quản lý doanh nghiệp hoặc tổ chức. Mục tiêu chính của 

việc xây dựng hệ thống này là để đảm bảo sự tăng trưởng bền vững và 

thành công của tổ chức thông qua việc quản lý năng suất và chất lượng. 

Dưới đây là một số lý do quan trọng: 

 Cải thiện hiệu suất tổng thể: Hệ thống QPMS giúp tổ chức tối ưu 

hóa hiệu suất tổng thể bằng cách đảm bảo tận dụng hiệu quả tài nguyên 

và quy trình làm việc. 

 Nâng cao chất lượng: Hệ thống này giúp đảm bảo rằng sản phẩm 

hoặc dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng và yêu cầu của khách 

hàng. Điều này giúp tạo lòng tin từ khách hàng và uy tín của doanh 

nghiệp.  

 Tối ưu hóa quy trình: Hệ thống QPMS thúc đẩy việc tối ưu hóa 

quy trình sản xuất hoặc làm việc, giúp giảm lãng phí và tăng sự hiệu quả. 

 Giảm rủi ro và lỗi: Hệ thống này giúp đưa ra các biện pháp để 

giảm rủi ro và lỗi trong quy trình sản xuất hoặc cung cấp dịch vụ. Điều 

này có thể giúp tránh được các vấn đề tiềm ẩn. 

 Sáng tạo và đổi mới: QPMS khuyến khích sự sáng tạo và đổi mới 

trong tổ chức bằng cách tạo ra môi trường thúc đẩy đề xuất ý tưởng mới 

và cải tiến. 

 Liên tục cải tiến: Hệ thống này đảm bảo rằng tổ chức thực hiện 

việc đánh giá hiệu suất định kỳ và áp dụng các biện pháp cải tiến liên tục 

để tối ưu hóa quy trình. 

 Tăng sự trung thực và tinh thần đoàn kết: Xây dựng QPMS 

thường đi kèm với việc tạo tinh thần đoàn kết và trung thực trong doanh 
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nghiệp. Nhân viên có thể tham gia vào việc quản lý năng suất và chất 

lượng tích cực hơn.  

 Đáp ứng quy định và tiêu chuẩn: QPMS giúp tổ chức tuân thủ các 

quy định và tiêu chuẩn chung của ngành. 

 Giảm chi phí và tăng lợi nhuận: Tối ưu hóa năng suất và chất 

lượng có thể giúp giảm chi phí sản xuất và tăng lợi nhuận. 

 Đảm bảo tính toàn vẹn và bảo mật dữ liệu: Trong một số lĩnh vực 

như y tế và tài chính, việc xây dựng hệ thống QPMS cũng liên quan đến 

đảm bảo tính toàn vẹn và bảo mật của dữ liệu. 

Xây dựng hệ thống quản lý năng suất và chất lượng là một quá 

trình quan trọng để đảm bảo hiệu suất và chất lượng làm việc của tổ chức 

hoặc doanh nghiệp. Dưới đây là một số bước cơ bản để xây dựng hệ 

thống quản lý năng suất và chất lượng: 

Bước 1: Thiết lập mục tiêu và chiến lược: Bắt đầu bằng việc xác 

định rõ mục tiêu và chiến lược của bạn đối với năng suất và chất lượng. 

Điều này sẽ định hình hệ thống quản lý và định hướng cho các hoạt động 

tiếp theo. 

Bước 2: Xác định chỉ số quan trọng: Xác định các chỉ số quan trọng 

để đo lường năng suất và chất lượng. Chẳng hạn, doanh nghiệp có thể sử 

dụng chỉ số như tỷ lệ lỗi, thời gian sản xuất, hiệu suất làm việc của nhân 

viên, hoặc đánh giá từ khách hàng. 

Bước 3: Thiết lập quy trình và tiêu chuẩn làm việc: Phát triển quy 

trình và tiêu chuẩn làm việc dựa trên mục tiêu và chỉ số đã xác định. 

Đảm bảo rằng tất cả nhân viên nắm rõ và tuân thủ quy trình này. Đo 

lường hiệu quả công việc là công cụ để xác định mối quan hệ giữa khối 

lượng công việc được thực hiện và số giờ lao động cần thiết để hoàn 

thành khối lượng công việc đó. Việc đo lường hiệu quả nhằm mục đích 

lập kế hoạch và kiểm soát công việc. Doanh nghiệp nên điều chỉnh 

nhiệm vụ của nhân viên trong việc đo lường hiệu quả công việc nhằm 

mục đích sau: 

+ Để nhân viên làm quen với phương pháp quản lý năng suất và 

hiệu suất lao động. 

+ Xây dựng tiêu chuẩn đo lường hiệu quả công việc bao gồm các 

khoản trợ cấp cho ngày nghỉ, hoàn thành công việc chậm trễ, nhu cầu cá 
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nhân, khối lượng công việc quá tải, hoặc chế độ ốm đau cho người lao 

động. 

+ Hướng dẫn nhân viên áp dụng các phương pháp làm việc hiệu 

quả. 

+ Tăng niềm tin của nhân viên về độ hiệu quả của các phương pháp 

từ đó áp dụng một cách triệt để. 

+ Triển khai chi tiết chương trình đo lường hiệu quả công việc sẽ 

giúp doanh nghiệp có được công cụ dữ liệu để ra quyết định, lập kế 

hoạch cho những nhiệm vụ hàng ngày. 

+ Cơ sở để kiểm soát chi phí lao động, cần xem xét và nghiên cứu 

phương pháp làm việc phải được nhằm mục đích tinh giản quy trình, tăng 

năng suất — đơn giản hóa quy trình làm việc. 

Đơn giản hóa quy trình làm việc là quá trình điều tra và phân tích 

có hệ thống các trình tự, phương pháp làm việc nhằm mục đích cung cấp 

hàng hóa và dịch vụ chất lượng dễ dàng, nhanh, ít tốn công sức và mang 

tính hiệu quả về kinh tế hơn. Xem xét cải thiện sản phẩm hoặc dịch vụ, 

nguyên vật liệu, nguồn cung, trình tự hoạt động, công cụ, thiết bị, môi 

trường làm việc,.... Đây là một cách tiếp cận có hệ thống nhằm xác định, 

phân tích các lựa chọn thay thế và ghi lại các phương pháp làm việc. Một 

số kỹ thuật được sử dụng để đo lường hiệu quả công việc và đơn giản 

hóa quy trình làm việc là: 

+ Các kỹ thuật trong nghiên cứu vận hành quy trình 

+ Yếu tố con người 

+ Dữ liệu chuẩn (MTM) 

+ Hệ thống xếp hạng 

+ Phương pháp đồng hồ bấm giờ 

+ Lấy mẫu  

Trong Nghiên cứu của Barnes (1968) và Mundel (1970), vệc thực 

hiện chương trình đo lường hiệu quả công việc và đơn giản hóa quy trình 

làm việc cần sự đóng góp ý kiến của toàn bộ nhân viên. 

Bước 4: Đào tạo và phát triển nhân viên: Đào tạo và phát triển nhân 

viên để đảm bảo họ có đủ kỹ năng và kiến thức để đạt được mục tiêu về 

năng suất và chất lượng. Điều này có thể bao gồm đào tạo kỹ thuật, quản 

lý chất lượng, hoặc quản lý thời gian.  
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Bước 5: Sử dụng công nghệ và công cụ: Áp dụng công nghệ và 

công cụ hiện đại để hỗ trợ quá trình quản lý năng suất và chất lượng. 

Điều này có thể bao gồm phần mềm quản lý, hệ thống tự động hoá, và 

các công cụ theo dõi chỉ số.  

Công nghệ có thể được định nghĩa là một cơ chế chuyển đổi trong 

quy trình sản xuất hoặc dịch vụ. Từ năm 1960 đến năm 1986, công nghệ 

là yếu tố chính ảnh hưởng đến năng suất và chất lượng tổng thể của công 

việc. Nghiên cứu do Edosomwan (1985) thực hiện đã chỉ ra rằng năng 

suất và chất lượng ở những khu vực áp dụng kỹ thuật sản xuất có sự trợ 

giúp của rô-bốt và máy tính được cải thiện đáng kể (Bảng 9.3). Morrison 

và McKee (1978) cũng bày tỏ một số quan điểm của chuyên gia về sự 

đóng góp của công nghệ vào việc tăng năng suất. Một số trong nhiều lý 

do khiến công nghệ có tác động to lớn như sau: 

+ Cung cấp hoặc tạo khả năng sản xuất nhiều hơn trong một chu kỳ 

thời gian ngắn hơn 

+ Cung cấp phương tiện để giảm lỗi chất lượng 

+ Cung cấp cách tiếp cận hợp lý để hỗ trợ lý luận của con người 

trong việc hoàn thành nhiệm vụ 

+ Cung cấp khả năng nhất quán trong quy trình và dịch vụ khi áp 

dụng 

+ Cung cấp khả năng cho các trạm làm việc tự tạo, không bị gián 

đoạn 

Mặc dù các công nghệ như rô-bốt, CAD/CAM, laser và công nghệ 

theo nhóm được khuyến khích làm công cụ cải thiện năng suất và chất 

lượng, nhưng chúng phải được chứng minh hợp lý bằng cách sử dụng các 

phương pháp được thảo luận trong Chương 2. Tổng chi phí kinh doanh 

phải được tính đến khi đánh giá tác động của chúng đối với tổng năng 

suất. 

Bước 6. Tạo hệ thống theo dõi và đánh giá: Thiết lập hệ thống theo 

dõi và đánh giá định kỳ để theo dõi tiến trình và đo lường các chỉ số quan 

trọng. Điều này giúp doanh nghiệp xác định vấn đề sớm và thực hiện cải 

tiến. 

Bước 7. Tạo văn hóa tự động cải tiến: Khuyến khích văn hóa tự 

động cải tiến trong tổ chức bằng cách thúc đẩy ý tưởng từ nhân viên và 
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thực hiện cải tiến một liên tục. Trao quyền cho nhân viên được mở rộng 

dựa trên khái niệm quản lý có sự tham gia từ đầu những năm 1970. Vào 

đầu những năm 1970, phong cách quản lý truyền thống đã có sự thay đổi 

từ chuyên quyền sang trao quyền. Các nhà quản lý và lãnh đạo tổ chức sẽ 

cho phép nhân viên tham gia vào các quyết định ảnh hưởng đến môi 

trường làm việc của họ. Khái niệm này ban đầu bị nhiều người phản đối, 

dẫn đến sự tranh giành quyền lực giữa ban quản lý và nhân viên. Trong 

một cuộc suy thoái trên toàn quốc vào thập niên 1980, quản lý có sự 

tham gia đã mở rộng thành khái niệm trao quyền toàn diện cho nhân viên 

và các nhóm tự định hướng. Mức độ trao quyền cho nhân viên tăng lên 

dẫn đến phương pháp quản lý hợp lý hơn, mức độ quản lý nhân viên thấp 

hơn, ít cấp quản lý hơn, đồng thời chi phí quản lý và tổng chi phí giảm. 

Việc trao quyền cho nhân viên dựa trên một số đối tượng sau: 

 Người lao động có khả năng đưa ra các quyết định liên quan đến 

môi trường làm việc trực tiếp của họ, chất lượng và năng suất của chính 

họ và sự cải tiến trong các lĩnh vực đó. 

 Nhân viên được đào tạo, tiếp cận đầy đủ thông tin, có thể đưa ra 

các quyết định do người giám sát và quản lý đưa ra. 

Nhân viên được giao nhiều trách nhiệm hơn, chịu trách nhiệm giải 

trình quyền sở hữu đối với công việc, lĩnh vực, tay nghề và thực hiện 

công việc tốt hơn. Nhân viên thường có tinh thần làm việc cao hơn và 

đóng góp nhiều hơn cho tổ chức khi được trao quyền quản lý và kiểm 

soát môi trường làm việc của họ. Về cơ bản, đây là khái niệm trao quyền 

cho người lao động quản lý và kiểm soát môi trường làm việc cá nhân, 

đội nhóm cũng như đưa ra quyết định liên quan đến chất lượng và năng 

suất. Nó cũng liên quan đến việc trao trách nhiệm giải trình và quyền sở 

hữu kết quả cho người lao động. Thống kê cho thấy các tổ chức có người 

lao động được trao quyền có năng suất chất lượng và sự hài lòng từ 

khách hàng cao hơn. Nhân viên có xu hướng làm việc trong tập thể, loại 

bỏ các rào cản quan liêu, các ràng buộc quản lý khiến các cá nhân không 

thể làm việc ở mức tối ưu nhất. 

Bước 8. Khích lệ tinh thần nhân viên: Tinh thần của nhân viên và 

người quản lý có thể có tác động đến năng suất và chất lượng của công 

việc được thực hiện. Những cá nhân có thái độ tốt đối với công việc chắc 

chắn sẽ có tác động tích cực đến việc nâng cao hiệu quả tổng thể của hoạt 

động trong doanh nghiệp. 
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Chương trình quản lý tinh thần của nhân viên và người quản lý 

(EMMMP) gia tăng sự giao tiếp, kết nỗi giữa quản lý và nhân viên. Sự 

giao tiếp cần thể hiện các vấn đề quan trọng đối với cả nhân viên và quản 

lý. Sau đó, toàn bộ nỗ lực của nhóm sẽ được sử dụng để đưa ra các hành 

động phù hợp giải quyết các mối quan tâm của từng cá nhân. Một yếu tố 

quan trọng trong thành công của EMMMP là cải thiện tinh thần của đội 

ngũ quản lý. Nhấn mạnh nỗ lực của quản lý trong việc nắm rõ tinh thần 

của nhân viên thông qua các cuộc thảo luận chính thức và không chính 

thức, các cuộc thảo luận nhóm và phương pháp quản lý có sự tham gia 

trong việc thực hiện các nhiệm vụ hàng ngày. Các phản hồi liên tục về 

các vấn đề quan ngại cần được tiến hành giữa nhân viên và ban quản lý. 

Một chiến lược hoạt động tốt là khi nó liên tục củng cố các hành vi tích 

cực và thành tích chung.  

Bước 9. Đảm bảo việc tuân thủ và tự đánh giá: Đảm bảo rằng mọi 

người trong tổ chức tuân thủ các quy trình và tiêu chuẩn, và tự đánh giá 

cơ hội cải tiến. 

Bước 10. Điều chỉnh và cải tiến liên tục: Dựa trên kết quả đánh giá, 

điều chỉnh chiến lược và quy trình của doanh nghiệp để cải thiện năng 

suất và chất lượng theo thời gian. 

Bước 11. Tương tác với khách hàng và nhà cung cấp: Liên tục 

tương tác với khách hàng và nhà cung cấp để hiểu nhu cầu và mong 

muốn của họ và đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các tiêu 

chuẩn chất lượng. 

4.2.3. Phân tích, đánh giá năng suất và chất lượng 

Phân tích và đánh giá năng suất và chất lượng là quy trình quan 

trọng để đảm bảo rằng một tổ chức hoặc quy trình sản xuất đang hoạt 

động hiệu quả và đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng. Phân tích và đánh 

giá năng suất và chất lượng giúp: 

 Điều chỉnh chiến lược: Phân tích và đánh giá năng suất và chất 

lượng giúp tổ chức điều chỉnh chiến lược dựa trên thông tin thực tế. Điều 

này đảm bảo rằng tổ chức đang tiến hành theo hướng đúng. 

 Cải thiện hiệu suất tổng thể: Phân tích năng suất giúp xác định 

các vấn đề hoặc rủi ro trong quy trình sản xuất hoặc quá trình làm việc và 

tìm cách để cải thiện hiệu suất tổng thể. 
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 Tối ưu hóa quy trình: Bằng cách đánh giá quy trình làm việc, tổ 

chức có thể tối ưu hóa chúng để giảm lãng phí thời gian và tài nguyên. 

 Kiểm soát chất lượng: Đánh giá chất lượng giúp đảm bảo rằng 

sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng. Điều này giúp 

tránh được lỗi và cải thiện lòng tin của khách hàng. 

 Điều tra và phân loại lỗi: Phân tích lỗi và nguyên nhân dẫn đến 

lỗi giúp xác định cách khắc phục chúng và ngăn chặn tái phát. 

 Xác định cơ hội cải thiện: Phân tích năng suất và chất lượng có 

thể dẫn đến việc xác định cơ hội cải thiện. Điều này bao gồm việc tìm 

cách tối ưu hóa quy trình, giảm chi phí và tăng hiệu suất. 

 Theo dõi sự cải thiện: Phân tích và đánh giá giúp theo dõi sự cải 

thiện về năng suất và chất lượng theo thời gian và đảm bảo rằng các biện 

pháp cải thiện đang hiệu quả. 

 Liên tục cải tiến: Phân tích và đánh giá năng suất và chất lượng 

thường đi kèm với triển khai các biện pháp cải tiến liên tục. Điều này 

giúp tổ chức không ngừng phát triển và hoàn thiện. 

 Đảm bảo tuân thủ quy định: Đánh giá năng suất và chất lượng 

giúp đảm bảo rằng tổ chức tuân thủ các quy định và tiêu chuẩn ngành 

công nghiệp. 

 Đáp ứng về phía khách hàng: Phân tích và đánh giá giúp đáp ứng 

nhu cầu và yêu cầu của khách hàng một cách hiệu quả, giúp xây dựng 

lòng tin và trung thực trong mối quan hệ với khách hàng. 

Tóm lại, phân tích và đánh giá năng suất và chất lượng là một phần 

quan trọng trong quá trình quản lý tổ chức hoặc doanh nghiệp để đảm 

bảo sự tối ưu hóa hiệu suất và chất lượng, giảm lãng phí và nâng cao sự 

cạnh tranh. Dưới đây là cách thực hiện phân tích và đánh giá năng suất 

và chất lượng: 

 Xác định mục tiêu và KPI (các chỉ số đo lường chỉ tiêu chính): 

Đầu tiên, xác định mục tiêu cụ thể của tổ chức hoặc doanh nghiệp. Điều 

này bao gồm việc xác định những gì bạn muốn đạt được về năng suất và 

chất lượng. Thiết lập KPI để đo lường tiến bộ trong việc đạt được các 

mục tiêu. Ví dụ về KPI bao gồm tỷ lệ sản phẩm hoàn thành đúng hẹn, tỷ 

lệ sản phẩm lỗi, tỷ lệ lãng phí, và thời gian đáp ứng cho khách hàng. 

 Thu thập dữ liệu: Thu thập dữ liệu về quy trình hoặc sản phẩm. 
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Điều này có thể bao gồm dữ liệu sản xuất hàng ngày, dữ liệu kiểm tra về 

chất lượng, và dữ liệu từ cảm biến và hệ thống theo dõi. 

 Phân tích dữ liệu: Sử dụng các công cụ phân tích dữ liệu để xác 

định xu hướng, biểu đồ, và thống kê quan trọng liên quan đến năng suất 

và chất lượng. Xác định nguyên nhân gốc rễ của sự cố hoặc vấn đề chất 

lượng nếu có. 

 So sánh kết quả với mục tiêu và tiêu chuẩn: So sánh kết quả thu 

được từ phân tích dữ liệu với các mục tiêu và tiêu chuẩn chất lượng đặt 

ra. Điều này giúp xác định xem liệu bạn đang đạt được mục tiêu hay 

không. 

 Xác định các biện pháp cải thiện: Dựa trên phân tích dữ liệu và so 

sánh với mục tiêu, xác định các biện pháp cải thiện cần thiết. Điều này có 

thể bao gồm điều chỉnh quy trình sản xuất, cải thiện quy tắc kiểm tra chất 

lượng, hoặc đào tạo nhân viên. 

 Thực hiện các biện pháp cải thiện: Cần xác định các biện pháp 

cải thiện năng suất và chất lượng. Điều này có thể bao gồm việc thay đổi 

quy trình, sửa đổi quy tắc về kiểm tra chất lượng, hoặc đầu tư vào công 

nghệ mới. 

 Theo dõi và đánh giá hiệu suất Sau các biện pháp cải thiện: Tiếp 

tục theo dõi năng suất và chất lượng sau khi áp dụng các biện pháp cải 

thiện. Xác định xem liệu biện pháp cải thiện có đạt được kết quả hay 

không. 

 Lập kế hoạch cải thiện liên tục: Việc cải thiện liên tục là quan 

trọng. Dựa trên kết quả đánh giá, doanh nghiệp lập kế hoạch cho các biện 

pháp cải thiện kế tiếp để duy trì và nâng cao năng suất và chất lượng. 

 Tạo văn hóa tập trung vào chất lượng và năng suất: Tạo văn hóa 

trong tổ chức thúc đẩy sự tập trung vào chất lượng và năng suất. Điều 

này bao gồm việc tạo cam kết của toàn bộ tổ chức đối với việc cải thiện. 

4.2.4. Hoạt động đổi mới, cải tiến năng suất và chất lượng 

Hoạt động đổi mới và cải tiến năng suất và chất lượng đóng vai trò 

quan trọng trong việc đảm bảo sự phát triển và tạo lợi ích cho tổ chức. 

Các hoạt động này giúp: 

 Tăng cạnh tranh: Cải tiến năng suất và chất lượng giúp tăng sự 

cạnh tranh trên thị trường. Sản phẩm hoặc dịch vụ tốt hơn và hiệu suất 
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tốt hơn có thể thu hút khách hàng và cạnh tranh vượt trội hơn trên thị 

trường.  

 Giảm chi phí: Cải tiến quy trình sản xuất hoặc làm việc có thể 

giảm chi phí và tăng lợi nhuận. Điều này giúp tạo ra môi trường kinh 

doanh hiệu quả hơn. 

 Nâng cao chất lượng: Cải tiến năng suất và quy trình sản xuất có 

thể dẫn đến sản phẩm hoặc dịch vụ chất lượng cao hơn, làm tăng lòng tin 

của khách hàng và giúp xây dựng danh tiếng tốt. 

 Tối ưu hóa tài nguyên: Cải tiến quy trình sản xuất giúp tối ưu hóa 

việc sử dụng tài nguyên như nguyên liệu, thời gian và lao động. Điều này 

giúp giảm lãng phí và tăng hiệu quả. 

 Phát triển sản phẩm mới: Hoạt động đổi mới giúp tổ chức phát 

triển sản phẩm hoặc dịch vụ mới, mở rộng thị trường và thu hút khách 

hàng mới. 

 Tạo sự hào hứng trong tổ chức: Hoạt động đổi mới thúc đẩy sự 

sáng tạo và tạo sự hào hứng trong tổ chức. Nhân viên có thể cảm thấy 

đam mê với công việc và sẵn sàng đóng góp ý tưởng mới. 

 Tạo cơ hội phát triển nghề nghiệp: Các hoạt động cải tiến và đổi 

mới tạo cơ hội cho phát triển nghề nghiệp của nhân viên bằng cách phát 

triển kỹ năng và kinh nghiệm mới. 

 Cải thiện tinh thần đoàn kết: Nhân viên thường cảm thấy hài lòng 

và đặt lòng yêu thích trong môi trường đầy sáng tạo và đổi mới, điều này 

có thể cải thiện tinh thần đoàn kết trong tổ chức. 

 Tuân thủ quy định và tiêu chuẩn: Cải tiến và đổi mới thường đi 

kèm với việc tuân thủ các quy định và tiêu chuẩn ngành công nghiệp. 

 Đáp ứng thay đổi thị trường: Thị trường thay đổi nhanh chóng. 

Cải tiến năng suất và chất lượng giúp tổ chức thích nghi và đáp ứng thay 

đổi. 

Dưới đây là một số hoạt động quan trọng trong lĩnh vực này: 

 Tạo nền tảng đổi mới: Bắt đầu bằng việc xây dựng một nền tảng 

cho đổi mới. Điều này bao gồm việc thiết lập sự cam kết của lãnh đạo, 

tạo văn hóa tổ chức thúc đẩy đổi mới, và xác định nguồn lực và ngân 

sách cho các hoạt động đổi mới. 
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 Xác định và đánh giá cơ hội đổi mới: Đánh giá cơ hội cải tiến 

năng suất và chất lượng bằng cách xem xét quy trình hiện tại, thu thập 

phản hồi từ nhân viên và khách hàng, và theo dõi xu hướng trong ngành. 

 Lập kế hoạch cho đổi mới: Để thành công, cần lập kế hoạch chi 

tiết cho các dự án đổi mới. Kế hoạch này cần xác định mục tiêu cụ thể, 

nguồn lực cần thiết, thời gian và lịch trình. 

 Áp dụng công nghệ mới: Sử dụng công nghệ mới và công cụ để 

tối ưu hóa quy trình sản xuất và quản lý chất lượng. Công nghệ như IoT, 

trí tuệ nhân tạo, và tự động hóa có thể giúp cải thiện năng suất và chất 

lượng. 

 Thiết kế quy trình tối ưu: Tối ưu hóa quy trình sản xuất và quản 

lý chất lượng để giảm thiểu lãng phí và tăng hiệu suất. 

 Tạo và đào tạo nhân viên: Đảm bảo rằng nhân viên có đủ kiến 

thức và kỹ năng để sử dụng công nghệ mới và thực hiện quy trình tối ưu 

hóa. 

 Theo dõi và đánh giá hiệu suất: Sử dụng chỉ tiêu (KPI) và công 

cụ đánh giá để theo dõi hiệu suất và chất lượng sau khi triển khai các cải 

tiến. 

 Tích hợp phản hồi khách hàng: Thu thập và xử lý phản hồi từ 

khách hàng để cải thiện sản phẩm hoặc dịch vụ theo ý kiến của họ. 

 Liên tục cải tiến: Đổi mới và cải tiến năng suất và chất lượng 

không phải là quá trình một lần. Cần liên tục đánh giá, điều chỉnh và cải 

tiến để duy trì và nâng cao hiệu suất. 

 Đối tượng tài trợ đổi mới: Cung cấp nguồn tài trợ và nguồn lực 

cần thiết cho các dự án đổi mới. Điều này bao gồm việc đầu tư vào 

nghiên cứu và phát triển, đào tạo nhân viên, và mua sắm công nghệ mới. 

 Chủ trì bởi lãnh đạo: Lãnh đạo tối cao của tổ chức cần thúc đẩy 

và hỗ trợ các hoạt động đổi mới. Họ cần chứng minh sự cam kết của họ 

thông qua việc tham gia trực tiếp và cung cấp hướng dẫn. 

 Chấp nhận rủi ro: Đổi mới có thể đến cùng với rủi ro. Tổ chức 

cần sẵn sàng chấp nhận và quản lý rủi ro để đảm bảo sự thành công của 

các dự án đổi mới. 

 Quản lý và đẩy mạnh hoạt động đổi mới và cải tiến năng suất và 

chất lượng đòi hỏi sự cam kết và tập trung từ cấp lãnh đạo và sự tham gia 
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của toàn bộ tổ chức. Điều quan trọng là thúc đẩy văn hóa của sự đổi mới 

và học hỏi liên tục để đảm bảo rằng tổ chức duy trì và cải thiện năng suất 

và chất lượng theo thời gian. 

4.3. CÁC TIÊU CHÍ ĐÁNH GIÁ HOẠT ĐỘNG QUẢN LÝ NĂNG 

SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG TÍCH HỢP 

4.3.1. Chỉ tiêu chung 

Chỉ tiêu chung đánh giá hoạt động quản lý năng suất và chất lượng 

tích hợp thường bao gồm một loạt các yếu tố quan trọng để đảm bảo sự 

hiệu quả và đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng trong một tổ chức. Dưới 

đây là một số chỉ tiêu quan trọng: 

1. Năng suất tổng thể: Đây là chỉ tiêu chung đo lường năng suất 

toàn bộ của tổ chức hoặc một bộ phận cụ thể nhằm đánh giá khả năng 

của tổ chức sản xuất hoặc cung ứng dịch vụ một cách hiệu quả và có lợi 

nhuận. 

2. Chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ: Bao gồm việc kiểm tra chất 

lượng của sản phẩm và phản hồi khách hàng. Để đánh giá mức độ tuân 

thủ các tiêu chuẩn chất lượng và sự đáp ứng đối với yêu cầu của khách 

hàng. 

3. Sản lượng: Sản lượng là một chỉ tiêu quan trọng trong việc đảm 

bảo năng suất, nhằm đo lường số lượng sản phẩm hoặc dịch vụ sản xuất 

hoặc cung ứng trong một khoảng thời gian cụ thể 

4. Lãng phí: Đánh giá mức độ lãng phí trong quy trình sản xuất 

hoặc quy trình cung ứng dịch vụ. Điều này bao gồm lãng phí về thời 

gian, nguyên liệu và lao động. 

5. Hiệu suất tài chính: Xem xét sự kết hợp giữa năng suất và chất 

lượng trong bối cảnh tài chính để đánh giá lợi nhuận, biên lợi nhuận và 

hiệu suất tài chính tổng thể. 

6. Thời gian đáp ứng: Đo lường thời gian cần thiết để đáp ứng yêu 

cầu của khách hang để cải thiện sự hài lòng của khách hàng và năng suất 

tổng thể. 

7. Khả năng tạo ra giá trị bổ sung: Xác định khả năng của tổ chức 

tạo ra giá trị bổ sung cho khách hàng thông qua sản phẩm hoặc dịch vụ. 
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Điều này liên quan đến sự sáng tạo và đổi mới. 

8. Sử dụng tài nguyên: Đánh giá cách sử dụng tài nguyên như 

nguyên liệu, năng lượng và lao động. Mục tiêu là tối ưu hóa việc sử dụng 

tài nguyên và giảm lãng phí. 

9. Tỷ lệ lỗi: Đo lường tỷ lệ sản phẩm hoặc dịch vụ bị lỗi hoặc cần 

sửa chữa. Tỷ lệ lỗi thấp là mục tiêu quan trọng để đảm bảo chất lượng. 

10. Chỉ số hài lòng khách hàng: Thu thập phản hồi từ khách hàng 

và đánh giá mức độ hài lòng của họ. Khách hàng hài lòng thường là mục 

tiêu hàng đầu trong quản lý chất lượng. 

11. Tích hợp hệ thống: Đánh giá mức độ tích hợp giữa các quy 

trình sản xuất, quản lý chất lượng và hệ thống thông tin. Mức độ tích hợp 

có thể ảnh hưởng đáng kể đến năng suất và chất lượng tổng thể. 

12. Chi phí đáp ứng: Đánh giá chi phí liên quan đến việc đáp ứng 

yêu cầu chất lượng và thời gian. Điều này bao gồm cả chi phí kiểm tra, 

sửa chữa và bảo trì. 

13. Chứng nhận chất lượng: Đánh giá việc đạt tiêu chuẩn chất 

lượng quốc tế hoặc ngành. Có chứng nhận chất lượng có thể là một chỉ 

tiêu quan trọng trong nhiều ngành. 

Chỉ tiêu này cung cấp cơ sở để đánh giá hiệu suất và chất lượng 

trong bối cảnh tích hợp. Tùy thuộc vào ngành và mục tiêu cụ thể, tổ chức 

có thể xác định các chỉ tiêu chung cần thiết và thiết lập tiêu chuẩn để 

đảm bảo rằng cả năng suất và chất lượng đều được quản lý một cách hiệu 

quả. 

4.3.2. Chỉ tiêu liên quan đến khách hàng 

Chỉ tiêu liên quan đến khách hàng đóng vai trò quan trọng trong 

đánh giá hoạt động quản lý năng suất và chất lượng tích hợp, bởi vì 

khách hàng là người quyết định về sự thành công cuối cùng của tổ chức. 

Dưới đây là một số chỉ tiêu liên quan đến khách hàng mà tổ chức có thể 

sử dụng trong quá trình đánh giá: 

1. Chỉ số hài lòng khách hàng (Customer Satisfaction Index - CSI): 

Đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng dựa trên khảo sát và phản hồi 

từ khách hàng. CSI thường được đo bằng điểm số hoặc tỷ lệ phần trăm. 

2. Tỷ lệ lỗi khách hàng (Customer Error Rate): Đo lường số lần 
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khách hàng phát hiện lỗi hoặc cần thực hiện việc sửa chữa hoặc đổi trả 

sản phẩm hoặc dịch vụ. 

3. Thời gian đáp ứng khách hàng (Customer Response Time): Đánh 

giá thời gian cần thiết để đáp ứng yêu cầu của khách hàng, bao gồm thời 

gian phản hồi qua email, điện thoại, hoặc trực tiếp. 

4. Sai số lỗi (Error Rate): Đo lường tỷ lệ lỗi hoặc vấn đề khách 

hàng báo cáo trên tổng số giao dịch hoặc sản phẩm cung cấp. 

5. Số lần gọi tới trung tâm dịch vụ khách hàng (Customer Service 

Call Volume): Xem xét số lần gọi đến trung tâm dịch vụ khách hàng 

hoặc số lần liên hệ với khách hàng liên quan đến lỗi hoặc thắc mắc. 

6. Tỷ lệ hủy đơn hàng (Order Cancellation Rate): Đánh giá tỷ lệ 

đơn hàng bị hủy bởi khách hàng, thường liên quan đến sự không hài lòng 

với sản phẩm hoặc dịch vụ. 

7. Tỷ lệ khách hàng trở lại (Customer Retention Rate): Xem xét tỷ 

lệ khách hàng quay trở lại sau một khoảng thời gian cụ thể. Khách hàng 

trung thành thường cho thấy mức độ hài lòng và chất lượng. 

8. Tỷ lệ khách hàng tư vấn (Customer Referral Rate): Đo lường 

mức độ mà khách hàng giới thiệu sản phẩm hoặc dịch vụ cho người 

khác. Đây thường là một chỉ tiêu tích cực cho chất lượng và hài lòng của 

khách hàng. 

9. Tỷ lệ lỗi trong luồng công việc của khách hàng (Customer 

Workflow Error Rate): Đánh giá tỷ lệ lỗi xảy ra trong các quy trình và 

giao dịch liên quan đến khách hàng. 

10. Tỷ lệ hoàn tiền (Refund Rate): Đo lường tỷ lệ yêu cầu hoàn tiền 

từ khách hàng do không hài lòng với sản phẩm hoặc dịch vụ. 

11. Sự phản ánh của khách hàng: Thu thập và đánh giá phản ánh, 

bình luận của khách hàng về sản phẩm hoặc dịch vụ của doanh nghiệp từ 

các nguồn như trang web, mạng xã hội, và trang web đánh giá. 

Các chỉ tiêu này giúp tổ chức hiểu rõ mức độ hài lòng của khách 

hàng và mức độ đáp ứng đối với yêu cầu của họ. Bằng cách tập trung vào 

những chỉ tiêu này, tổ chức có thể cải thiện năng suất và chất lượng để 

đảm bảo sự hài lòng của khách hàng và duy trì mối quan hệ lâu dài với họ. 
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4.3.3. Cải tiến, đổi mới và ứng dụng công nghệ 

Cải tiến, đổi mới và ứng dụng công nghệ đóng vai trò quan trọng 

trong việc đánh giá hoạt động quản lý năng suất và chất lượng tích hợp. 

Công nghệ giúp tổ chức cải thiện hiệu suất, tối ưu hóa quy trình, và nâng 

cao chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ. Cụ thể, việc cải tiến, đổi mới và 

ứng dụng công nghệ giúp: 

 Tăng hiệu suất: Cải tiến và áp dụng công nghệ mới giúp tăng hiệu 

suất làm việc. Công nghệ có thể tạo ra quy trình làm việc hiệu quả hơn, 

giảm thời gian hoàn thành nhiệm vụ và tối ưu hóa sử dụng tài nguyên. 

 Giảm lãng phí: Công nghệ có thể giúp phát hiện và giảm lãng phí 

trong quy trình làm việc. Điều này có thể bao gồm giảm lãng phí nguyên 

liệu, thời gian và lao động. 

 Tạo sản phẩm và dịch vụ mới: Công nghệ cho phép tổ chức phát 

triển sản phẩm hoặc dịch vụ mới, mở rộng thị trường và thu hút khách 

hàng mới. 

 Cải thiện chất lượng: Sử dụng công nghệ có thể giúp cải thiện 

chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ. Điều này giúp đáp ứng yêu cầu và 

xây dựng lòng tin của khách hàng. 

 Tăng tính tự động hóa: Công nghệ có thể tự động hóa các quy 

trình sản xuất hoặc làm việc, giúp giảm tải công việc của con người và 

giảm lỗi sai.  

 Tối ưu hóa quản lý: Hệ thống quản lý thông qua công nghệ giúp 

quản lý hiểu rõ hơn về quy trình và hiệu suất của tổ chức. Điều này giúp 

doanh nghiệp đưa ra quyết định tốt hơn. 

 Phát triển kỹ năng nhân viên: Công nghệ có thể cung cấp cơ hội 

cho nhân viên phát triển kỹ năng mới, tạo điều kiện cho sự nghiên cứu và 

học hỏi liên tục. 

 Đáp ứng nhanh chóng và thích nghi với thay đổi: Công nghệ giúp 

tổ chức thích nghi nhanh chóng với sự thay đổi trong môi trường kinh 

doanh và thị trường. 

 Giảm rủi ro: Cải tiến công nghệ có thể giúp giảm rủi ro trong quy 

trình làm việc và sản xuất. 

 Xác định cơ hội cải thiện: Công nghệ cung cấp dữ liệu và thông 
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tin quan trọng để xác định cơ hội cải thiện quy trình và hiệu suất tổ chức. 

Dưới đây là cách cải tiến và đổi mới sử dụng công nghệ trong quản 

lý năng suất và chất lượng: 

1. Tích hợp dữ liệu: Sử dụng công nghệ để tự động hóa việc thu 

thập và tích hợp dữ liệu từ nhiều nguồn khác nhau, bao gồm cảm biến 

IoT, hệ thống quản lý sản xuất (MES), và hệ thống quản lý khách hàng 

(CRM). Điều này giúp tổ chức có cái nhìn toàn diện về quy trình và 

khách hàng, giúp quản lý năng suất và chất lượng hiệu quả hơn. 

2. Trí tuệ nhân tạo (AI) và học máy (Machine Learning): Sử dụng 

AI và học máy để phân tích dữ liệu lớn và phát hiện xu hướng và vấn đề 

tiềm ẩn. AI có thể được sử dụng để dự đoán lỗi sản phẩm, tối ưu hóa quy 

trình sản xuất, và tạo ra dự đoán về cải tiến năng suất và chất lượng. 

3. Tự động hóa quy trình sản xuất: Sử dụng tự động hóa và robot 

trong quy trình sản xuất để giảm lỗi con người và tối ưu hóa hiệu suất. 

Các hệ thống tự động hóa có thể quản lý quy trình từ việc đặt hàng đến 

sản xuất và giao hàng. 

4. Công nghệ IoT (Internet of Things): Sử dụng cảm biến IoT để 

theo dõi và kiểm soát các thiết bị và quy trình sản xuất trong thời gian 

thực. Công nghệ IoT giúp cải thiện quản lý năng suất và chất lượng bằng 

cách cung cấp thông tin chi tiết về hoạt động của quy trình. 

5. Blockchain cho quản lý chất lượng: Sử dụng blockchain để ghi 

lại lịch sử sản phẩm từ nguồn gốc đến giao hàng. Điều này giúp đảm bảo 

tính minh bạch và chất lượng của sản phẩm và cải thiện quản lý chất 

lượng. 

6. Mạng không dây và 5G: Sử dụng mạng không dây và 5G để kết 

nối thiết bị và máy móc trong thời gian thực. Điều này cho phép theo dõi 

và kiểm soát từ xa và cải thiện quản lý năng suất và chất lượng. 

7. Cải thiện quản lý sản xuất với ERP (Enterprise Resource 

Planning): Sử dụng hệ thống ERP để quản lý quy trình sản xuất, dự trù 

nguồn lực và theo dõi tình trạng sản xuất. ERP tích hợp nhiều khía cạnh 

của quản lý năng suất và chất lượng. 

8. Tự động hóa quy trình kiểm tra chất lượng: Sử dụng máy móc tự 

động hóa để thực hiện kiểm tra chất lượng. Điều này giúp giảm sai sót do 

con người và cải thiện tính chính xác. 
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9. Quản lý dự án trực tuyến: Sử dụng các công cụ quản lý dự án 

trực tuyến để theo dõi tiến độ và thời gian của các dự án cải tiến và đổi 

mới, giúp quản lý tổ chức dễ dàng theo dõi và điều phối hoạt động. 

10. Chứng nhận và tuân thủ tiêu chuẩn quốc tế: Đảm bảo rằng tổ 

chức tuân thủ các tiêu chuẩn chất lượng quốc tế và có các chứng nhận 

tương ứng, giúp xây dựng niềm tin từ khách hàng và đối tác. 

 Sử dụng công nghệ trong quá trình cải tiến năng suất và chất lượng 

tích hợp có thể cải thiện hiệu suất tổ chức nhằm đáp ứng yêu cầu ngày 

càng cao của khách hàng. Điều quan trọng là duy trì tư duy đổi mới và 

sáng tạo để liên tục nâng cao quy trình và quản lý chất lượng. 

4.4. MỘT SỐ MÔ HÌNH QUẢN LÝ NĂNG SUẤT VÀ CHẤT 

LƯỢNG TÍCH HỢP 

4.4.1. Mô hình năng suất và hiệu quả của RC Monga 

Mô hình năng suất và hiệu quả của R.C. Monga (Chuyên gia năng 

suất của Tổ chức Năng suất châu Á – APO) đưa ra ý nghĩa của nâng cao 

năng suất và cải tiến năng suất dựa trên 4 trụ cột: Phát triển tổ chức định 

hướng khách hàng; Liên tục cải tiến và đổi mới công nghệ; Tổ chức quản 

lý sản xuất hiệu quả; Giảm lãng phí trong quá trình sản xuất và cung cấp 

dịch vụ. Đặc biệt, trung tâm của 4 trụ cột này chính là con người (Hình 

4.1). Đây là gợi ý trong xây dựng mô hình nâng cao năng suất chất lượng 

tổng thể. 

Phát triển tổ chức định hướng khách hàng (Customer-Centric 

Organization) là quá trình tạo ra một môi trường và văn hóa trong tổ 

chức mà khách hàng đặt ở trung tâm mọi quyết định và hoạt động. Điều 

này bao gồm việc hiểu rõ nhu cầu và mong muốn của khách hàng, đáp 

ứng chúng một cách hiệu quả và xây dựng mối quan hệ chặt chẽ với 

khách hàng. Dưới đây là một số bước để phát triển tổ chức định hướng 

khách hàng: 

 Thu thập thông tin về khách hàng: Để định hướng khách hàng, 

bạn cần hiểu rõ ai là khách hàng của bạn, nhu cầu của họ, thị trường mục 

tiêu và sự cạnh tranh. Sử dụng khảo sát khách hàng, phân tích dữ liệu và 

tương tác trực tiếp với khách hàng để thu thập thông tin quan trọng. 
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Hình 4.1. Mô hình cải tiến năng suất ổn định và hiệu quả 

Nguồn: Managing Enterprise Productivity and Competitiveness – by R.C. Monga 

 Xây dựng chiến lược định hướng khách hàng: Để xây dựng tổ 

chức định hướng khách hàng, bạn cần xác định chiến lược cụ thể để đáp 

ứng nhu cầu của khách hàng. Điều này bao gồm việc xác định các điểm 

mạnh và yếu của tổ chức, xác định cơ hội để phát triển và xác định 

những thay đổi cần thiết. 

 Đào tạo nhân viên: Để đảm bảo rằng nhân viên hiểu rõ và thực 

hiện theo đúng định hướng khách hàng, việc đào tạo là vô cùng quan 

trọng. Cần đào tạo nhân viên về quy trình, dịch vụ và cách tương tác với 

khách hàng để tạo sự nhất quán trong phong cách làm việc. 

 Làm sáng tạo và tích hợp công nghệ: Sử dụng công nghệ để cải 

thiện trải nghiệm khách hàng. Tích hợp các giải pháp công nghệ như hệ 

thống quản lý mối quan hệ khách hàng (CRM), phân tích dữ liệu và trải 

nghiệm khách hàng số hóa để tối ưu hóa dịch vụ và giao tiếp. 
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Tạo môi trường làm việc tích cực: Tạo một môi trường làm việc nơi 

mà tất cả nhân viên đều hiểu rằng khách hàng là quan trọng nhất. Khuyến 

khích sự sáng tạo, đề xuất giải pháp và tạo môi trường thúc đẩy tập trung 

vào khách hàng. 

 Liên tục đánh giá và cải tiến: Xem xét liên tục quy trình và dịch 

vụ để cải thiện. Sử dụng phản hồi khách hàng và dữ liệu để thực hiện 

điều chỉnh và tối ưu hóa hoạt động. 

 Đo lường hiệu suất: Xác định các chỉ tiêu và thước đo để đo 

lường hiệu suất định hướng khách hàng. Điều này bao gồm việc đo 

lường sự hài lòng của khách hàng, thời gian phản hồi, và nhiều khía cạnh 

khác. 

 Phát triển tổ chức định hướng khách hàng đòi hỏi cam kết dài hạn 

và sự thay đổi về tư duy và văn hóa tổ chức. Tuy nhiên, nó có thể tạo ra 

lợi ích lớn bằng cách cung cấp giá trị tốt hơn cho khách hàng và làm cho 

tổ chức trở nên cạnh tranh hơn trên thị trường 

Liên tục cải tiến và đổi mới công nghệ là một phần quan trọng của 

việc duy trì và nâng cao năng suất và chất lượng trong tổ chức. Cả hai 

yếu tố này đóng vai trò quan trọng trong sự phát triển và thành công của 

một tổ chức trong môi trường kinh doanh ngày nay. Dưới đây là cách 

liên tục cải tiến và đổi mới công nghệ có thể hỗ trợ sự phát triển của tổ 

chức: 

 Liên tục cải tiến (Continuous Improvement): 

+ Cân nhắc tiết định: Tạo ra một văn hóa trong tổ chức để liên tục 

cân nhắc và cải tiến quy trình làm việc. Điều này đòi hỏi sự tham gia của 

tất cả nhân viên và khuyến khích họ đề xuất các cải tiến. 

+ Sử dụng công cụ quản lý chất lượng: Áp dụng các công cụ như 

Lean Management hoặc Six Sigma để tối ưu hóa quy trình và loại bỏ 

lãng phí. 

+ Đánh giá liên tục: Đo lường và theo dõi hiệu suất để đảm bảo 

rằng các cải tiến được thực hiện hiệu quả và đưa ra điều chỉnh cần thiết. 

 Đổi mới công nghệ (Technological Innovation): 

+ Theo dõi xu hướng công nghệ: Theo dõi và nắm bắt các xu 

hướng công nghệ mới trong ngành và xác định cách chúng có thể được 

áp dụng trong tổ chức. 
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+ Đầu tư và phát triển công nghệ: Đảm bảo rằng tổ chức đầu tư vào 

công nghệ mới và phát triển các giải pháp công nghệ sáng tạo để cải 

thiện quy trình làm việc hoặc cung cấp sản phẩm và dịch vụ mới. 

+ Hợp tác công nghệ: Xem xét cách hợp tác với các công ty công 

nghệ hoặc tổ chức nghiên cứu để tận dụng sự chuyên môn và tài năng 

ngoài. 

+ Bảo mật công nghệ: Đảm bảo rằng bảo mật thông tin và dữ liệu 

là ưu tiên trong việc sử dụng công nghệ mới. 

 Tạo môi trường khuyến khích cải tiến và đổi mới: 

+ Tạo môi trường an toàn cho đề xuất ý tưởng mới: Khuyến khích 

nhân viên đề xuất ý tưởng mới mà có thể cải thiện quy trình làm việc 

hoặc sáng tạo sản phẩm và dịch vụ. 

+ Phân phối tài nguyên: Cung cấp tài nguyên và hỗ trợ cho các dự 

án cải tiến và đổi mới. Điều này bao gồm cả nguồn lực tài chính, nhân 

lực và thời gian. 

+ Tạo sự thúc đẩy từ lãnh đạo: Lãnh đạo tổ chức cần thể hiện sự 

cam kết với việc cải tiến và đổi mới bằng cách chia sẻ tầm nhìn và hướng 

dẫn. 

+ Liên tục cải tiến và đổi mới công nghệ là quy trình không bao giờ 

kết thúc và đòi hỏi sự cam kết dài hạn. Tuy nhiên, nó có thể giúp tổ chức 

duy trì sự cạnh tranh trong môi trường kinh doanh thay đổi liên tục 

Tổ chức quản lý sản xuất hiệu quả: Tổ chức quản lý sản xuất đóng 

vai trò quan trọng trong việc đảm bảo rằng quy trình sản xuất diễn ra một 

cách hiệu quả và đáp ứng được mục tiêu cũng như tiêu chuẩn của tổ 

chức. Dưới đây là một số yếu tố quan trọng để xây dựng một tổ chức 

quản lý sản xuất hiệu quả: 

 Lập kế hoạch sản xuất: Bắt đầu bằng việc lập kế hoạch sản xuất 

chi tiết, xác định yêu cầu về nguồn lực, vật liệu và thời gian. Kế hoạch 

sản xuất cần đảm bảo rằng sản phẩm được sản xuất đúng lúc và đủ số 

lượng. 

 Quản lý quy trình sản xuất: Tạo ra quy trình sản xuất mô tả từng 

bước trong quá trình sản xuất. Điều này bao gồm việc xác định chuỗi công 

việc, vai trò của từng người tham gia và sự tương tác giữa các bước. Cải 

tiến và tối ưu hóa quy trình là việc quan trọng để đảm bảo hiệu suất tối đa. 
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 Quản lý nhân lực: Đảm bảo rằng bạn có đủ nhân lực với các kỹ 

năng và được đào tạo để thực hiện công việc sản xuất. Điều này bao gồm 

cả việc đảm bảo sự an toàn và tuân thủ quy định. 

 Quản lý vật liệu: Đảm bảo rằng nguồn cung cấp vật liệu ổn định 

và có chất lượng đảm bảo. Cung cấp vật liệu không đủ hoặc không đáng 

tin cậy có thể gây ra sự chậm trễ và giảm hiệu suất sản xuất. 

 Điều khiển chất lượng: Sử dụng kiểm soát chất lượng và kiểm tra 

sản phẩm để đảm bảo rằng sản phẩm đáp ứng tiêu chuẩn chất lượng. Lập 

kế hoạch kiểm tra chất lượng và theo dõi kết quả để có sự cải tiến liên 

tục. 

 Tận dụng công nghệ: Sử dụng công nghệ và các công cụ tự động 

hóa để cải thiện hiệu suất sản xuất và đảm bảo tính chính xác. Công nghệ 

có thể giúp tối ưu hóa quy trình và giảm lãng phí. 

 Quản lý rủi ro: Điều này bao gồm việc đánh giá các rủi ro có thể 

ảnh hưởng đến sản xuất và xác định cách xử lý chúng để đảm bảo sự liên 

tục và ổn định trong sản xuất. 

 Liên tục cải tiến: Xem xét liên tục quy trình sản xuất và tìm kiếm 

cơ hội để cải thiện. Đồng thời, lắng nghe ý kiến của nhân viên và thúc 

đẩy sự sáng tạo trong quá trình sản xuất. 

 Đào tạo nhân viên: Đảm bảo rằng nhân viên được đào tạo để thực 

hiện công việc một cách hiệu quả và an toàn. Điều này bao gồm việc 

cung cấp đào tạo mới và liên tục. 

 Xác định chỉ tiêu hiệu suất: Thiết lập các chỉ tiêu hiệu suất và 

theo dõi chúng để đảm bảo rằng sản xuất đáp ứng các mục tiêu được đề 

ra. 

Tổ chức quản lý sản xuất hiệu quả yêu cầu sự cân nhắc và tập trung 

cải thiện liên tục để đảm bảo sự linh hoạt để sẵn sàng đối mặt với thay 

đổi và thách thức trong môi trường sản xuất. 

Giảm lãng phí trong quá trình sản xuất và cung cấp dịch vụ là một 

phần quan trọng của việc tối ưu hóa hiệu suất tổ chức và tăng khả năng 

cạnh tranh. Dưới đây là một số cách để giảm lãng phí: 

 Xác định và phân loại yếu tố gây lãng phí: Để giảm lãng phí, 

trước tiên bạn cần xác định và phân loại nó. Sử dụng các công cụ quản lý 

chất lượng như Diagram Ishikawa (Fishbone) để phân tích nguyên nhân 
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gây ra lãng phí và xác định các lĩnh vực tiềm năng để cải thiện. 

 Quy trình tối ưu hóa: cải thiện quy trình làm việc để loại bỏ lãng 

phí. Sử dụng các phương pháp như Lean Management để loại bỏ các hoạt 

động không cần thiết và tối ưu hóa quy trình làm việc. 

 Kiểm tra chất lượng: Đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ được 

kiểm tra chất lượng một cách kỹ lưỡng để tránh việc phải làm lại hoặc 

sửa chữa sau này. Sử dụng kiểm tra chất lượng theo quy trình và liên tục 

cải tiến. 

 Quản lý tồn kho: Tối ưu hóa quản lý tồn kho để đảm bảo rằng tổ 

chức không mua quá nhiều vật liệu hoặc sản phẩm. Tồn kho dư thừa có 

thể tạo ra lãng phí tài nguyên và không gian lưu trữ. 

 Tăng tính chính xác: Đảm bảo tính chính xác trong quá trình sản 

xuất và dịch vụ để tránh lãng phí do sai sót. Sử dụng công nghệ và hệ 

thống quản lý thông tin để tối ưu hóa quá trình này. 

 Hợp nhất quy trình: Hợp nhất hoặc tổ chức lại các bước trong 

quy trình sản xuất và cung cấp dịch vụ để giảm thời gian và công sức cần 

thiết. 

 Sáng tạo và suy nghĩ ngoại hội: Khuyến khích sự sáng tạo và suy 

nghĩ ngoại hội từ nhân viên. Họ thường có những ý tưởng mới để cải 

thiện quy trình và giảm lãng phí. 

 Hệ thống quản lý chất lượng: Sử dụng hệ thống quản lý chất 

lượng như ISO 9001 để tạo ra quy trình quản lý chất lượng đáng tin cậy 

và tối ưu hóa. 

 Đào tạo nhân viên: Đào tạo nhân viên về quy trình tối ưu hóa và 

sử dụng công cụ quản lý chất lượng để đảm bảo rằng họ hiểu cách giảm 

lãng phí và cải thiện hiệu suất. 

 Đo lường hiệu suất: Xác định các chỉ tiêu hiệu suất và đo lường 

để theo dõi sự cải thiện và đảm bảo rằng các biện pháp giảm lãng phí 

đang có hiệu quả. 

Giảm lãng phí không chỉ giúp tiết kiệm tài nguyên mà còn tăng 

hiệu suất và khả năng cạnh tranh của tổ chức. Điều này có thể dẫn đến 

tăng lợi nhuận và sự hài lòng của khách hàng. 
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4.4.2. Mô hình cải tiến năng suất toàn diện (PMS) 

Edosomwan (1986) định nghĩa hoạch định năng suất toàn diện là 

quá trình trong đó tất cả các yếu tố ảnh hưởng đến một tổ chức được xem 

xét trong việc xây dựng các mục tiêu nhằm đánh giá khả năng và năng 

lực của tổ chức, thiết lập các hướng hành động thay thế nhằm đạt được 

các mục tiêu này, triển khai các hành động cần thiết để thực hiện và đánh 

giá hiệu quả của các mục tiêu đó. Lập kế hoạch năng suất toàn diện mang 

lại những lợi ích sau: 

 Giảm thiểu khả năng chống lại sự thay đổi, giảm bớt nỗi sợ hãi về 

tương lai và kích thích tư duy sáng tạo. 

 Cho phép sử dụng các mục tiêu để phân tích và chuẩn bị thực tế 

hành động. 

 Phục vụ như một phương tiện phối hợp và tích hợp chính thức 

trong việc thiết lập một chương trình năng suất. 

 Thiết lập khuôn khổ để xác định các khả năng cải thiện năng suất 

trong tương lai và chuẩn bị cho khả năng áp dụng chúng. 

 Tạo cơ sở để giám sát hiệu quả các hành động cần thiết và cải 

thiện quá trình ra quyết định bằng cách cung cấp hiểu biết tốt hơn về 

tương lai để các quyết định trong tương lai có thể được đưa ra nhanh hơn 

và tiết kiệm hơn. 

 Cung cấp một khuôn khổ tham chiếu để đo lường các hành động 

và triển khai các biện pháp khắc phục. 

 Cung cấp cơ sở để đánh giá tính khả thi trong hoạt động của các 

dự án, liên doanh mới và thay đổi chính sách. 

 Cung cấp cơ sở để xác định các mối đe dọa cũng như điểm mạnh, 

điểm yếu và cơ hội của tổ chức. 

 Cung cấp cơ sở dữ liệu để kiểm tra tính hiệu quả của các chương 

trình nhân sự và tái cơ cấu tổ chức để đáp ứng các mục tiêu của kế hoạch. 

 Các chính sách được hoàn thiện và các mục tiêu được thiết lập 

dựa trên chẩn đoán các sự kiện thực tế trong tổ chức. 

Dưới đây là một số yếu tố quan trọng của mô hình PMS: 

 Xác định mục tiêu và chiến lược: Mô hình PMS bắt đầu bằng 
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việc xác định mục tiêu cụ thể và chiến lược của tổ chức. Điều này đảm 

bảo rằng các hoạt động cải tiến năng suất được thực hiện để hỗ trợ các 

mục tiêu chiến lược của tổ chức. 

 Thiết kế quy trình tối ưu: PMS yêu cầu tổ chức xem xét và cải 

thiện quy trình làm việc hiện tại. Điều này bao gồm loại bỏ lãng phí, tối 

ưu hóa công việc, và giảm thiểu thất thoát. 

 Tự động hóa và công nghệ: Sử dụng công nghệ và tự động hóa để 

cải thiện hiệu suất và năng suất. Các hệ thống thông tin, IoT, trí tuệ nhân 

tạo và tự động hóa quy trình sản xuất có thể được áp dụng để tối ưu hóa 

quy trình. 

 Quản lý năng lực nhân sự: Đảm bảo rằng nhân viên có đủ kiến 

thức và kỹ năng để thực hiện công việc một cách hiệu quả. Đào tạo, phát 

triển, và quản lý năng lực nhân sự là một phần quan trọng của PMS. 

 Theo dõi và đánh giá kết quả: Sử dụng chỉ tiêu (KPI) và hệ thống 

đánh giá để theo dõi hiệu suất và năng suất. Điều này giúp tổ chức đo 

lường tiến bộ và xác định cơ hội cải tiến. 

 Liên tục cải tiến: PMS là một quá trình liên tục. Tổ chức cần liên 

tục xem xét, điều chỉnh, cải tiến quy trình và chiến lược để đảm bảo rằng 

năng suất và hiệu suất tiếp tục tăng. 

 Thúc đẩy văn hóa cải tiến: Xây dựng một văn hóa trong tổ chức 

để thúc đẩy sáng tạo, cải tiến, và học hỏi liên tục. Điều này đòi hỏi sự 

cam kết từ cấp lãnh đạo và tất cả các nhân viên. 

 Sáng tạo và đổi mới: Khuyến khích sự sáng tạo và đổi mới trong 

quy trình làm việc, sản phẩm hoặc dịch vụ. Điều này có thể bao gồm 

khuyến khích ý tưởng từ nhân viên và tạo điều kiện để phát triển và thử 

nghiệm các ý tưởng mới. 

 Liên kết tới chất lượng: Kết hợp quản lý năng suất với quản lý 

chất lượng để đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ không chỉ tăng 

cường hiệu suất mà còn đáp ứng tiêu chuẩn chất lượng. 

Mô hình PMS có thể thay đổi tùy thuộc vào ngành và kích thước 

của tổ chức, nhưng mục tiêu chung là cải thiện năng suất và hiệu suất 

tổng thể của tổ chức thông qua cải tiến quy trình, công nghệ, và nguồn 

nhân lực. 
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4.4.3. Mô hình năng suất và chất lượng tổng thể (TPQM) 

Mô hình năng suất và chất lượng tổng thể (Total Productivity and 

Quality Management - TPQM) là một khía cạnh quản lý tổng thể mà kết 

hợp cả hai yếu tố quan trọng: năng suất và chất lượng. Mô hình TPQM 

nhấn mạnh sự quan trọng của việc đảm bảo rằng không chỉ sản xuất 

nhanh chóng và hiệu quả, mà còn phải đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng 

cao và sự hài lòng của khách hàng. Dưới đây là một số đặc điểm quan 

trọng của mô hình TPQM: 

 Tập trung đến khách hàng: Mô hình TPQM đặt khách hàng là 

tâm điểm. Điều này bao gồm việc xác định yêu cầu của khách hàng, đảm 

bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các yêu cầu này và lắng nghe 

phản hồi của khách hàng để cải thiện liên tục. 

 Quản lý chất lượng: TPQM đặc biệt quan trọng trong việc đảm 

bảo chất lượng. Quá trình kiểm tra và kiểm soát chất lượng được tích hợp 

để đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn chất 

lượng. 

 Cải tiến liên tục: TPQM thúc đẩy sự cải tiến liên tục trong quy 

trình sản xuất và quản lý. Tổ chức được khuyến khích tìm kiếm cách tối 

ưu hóa quy trình làm việc và loại bỏ lãng phí. 

 Hợp tác nhân viên: TPQM đòi hỏi sự hợp tác từ tất cả nhân viên 

trong tổ chức. Mọi người phải tham gia vào việc đảm bảo chất lượng và 

nâng cao năng suất. 

 Sáng tạo: TPQM khuyến khích sự sáng tạo và tư duy sáng tạo từ 

nhân viên. Những ý tưởng sáng tạo có thể giúp tối ưu hóa quy trình và 

cải thiện sản phẩm hoặc dịch vụ. 

 Đo lường hiệu suất: TPQM sử dụng các chỉ tiêu hiệu suất để 

đánh giá và đo lường quá trình sản xuất và chất lượng. Các chỉ tiêu này 

cung cấp thông tin về sự hiệu quả và hiệu suất của tổ chức. 

 Đào tạo và phát triển: Đảm bảo rằng nhân viên được đào tạo và 

phát triển để cải thiện năng suất và quản lý chất lượng. Điều này bao 

gồm cả việc giảng dạy về các phương pháp quản lý chất lượng và quy 

trình tối ưu hóa. 

Mô hình TPQM đặt ra mục tiêu kết hợp cả hai yếu tố quan trọng, 

năng suất và chất lượng, để tạo ra sự cân bằng giữa sản xuất hiệu quả và 
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đảm bảo rằng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng được yêu cầu của khách 

hàng. Điều này có thể tạo ra lợi ích lớn cho tổ chức bằng cách tăng 

cường cạnh tranh, tăng lợi nhuận và đảm bảo sự hài lòng của khách hàng. 

 
Hình 4.2. Mô hình năng suất chất lượng tổng thể 

Mô hình biểu thị mối liên kết hai quá trình phát triển đồng thời: thứ 

nhất là quản lý năng suất tổng thể và thứ hai là thay đổi trong thị hiếu và 

nguyện vọng của khách hàng đến TQM. Cả hai quá trình đều hướng tới 

công nghệ và tập trung vào khía cạnh con người, nhấn mạnh văn hóa 

doanh nghiệp, năng suất, sự sáng tạo. 

Mohanty (1995) đã nghiên cứu một số tổ chức với những thành 

công và thất bại liên quan đến thực hành TQM. Nghiên cứu chứng minh 

rằng một công ty thành công trong dài hạn sẽ tích hợp tầm nhìn, sứ 

mệnh, chiến lược, cấu trúc và hệ thống của doanh nghiệp với khía cạnh 

con người. Ban lãnh đạo xem xét các lĩnh vực hoạt động của công ty để 
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lựa chọn phương án tích hợp, ưu tiên tập trung phân nhánh chiến lược 

theo các mục tiêu kinh doanh. 

Bảng 4.1. Các mô hình quản lý 

 

Để quản lý năng suất chất lượng, có ba yếu tố quan trọng cần xem 

xét. Trước hết, tổ chức phải thể hiện mức độ kết nối cao, ví dụ như kết 

nối giữa quản lý cấp cao và cấp dưới, kết nối các bên liên quan và các 

chiến lược liên quan đến môi trường. Thứ hai, lãnh đạo cấp cao cần nhận 

biết các dấu hiệu thay đổi trong bốn lĩnh vực công nghệ, thị trường, con 

người và định hướng quản lý năng suất chất lượng. Thứ ba, tập trung vào 

năng suất và chất lượng, đầu tư một cách chiến lược và có chủ đích, 

hướng đến nhiều nguồn lực đa dạng để cải thiện năng suất chất lượng. 

Quản lý năng suất chất lượng được thực hiện qua ba giai đoạn sau: 

Giai đoạn I 

 Xác định nhiệm vụ của tổ chức và phát triển chiến lược quản lý 

năng suất chất lượng tổng thể (TPQM) về cơ cấu, hệ thống, mức cạnh 

tranh, vai trò và trách nhiệm, v.v. 

 Tạo nhóm lên kế hoạch bao gồm các nhà quản lý chủ chốt, hiểu 

rõ về tổ chức và có hiểu biết sâu sắc về các khái niệm cũng như phương 

pháp liên quan đến năng suất chất lượng. 

 Phân tích, xác định các yếu tố ảnh hưởng đến năng suất chất 



 

 245 

lượng, thiết lập các tác động của các yếu tố đó với doanh nghiệp 

 Xem xét và đánh giá điểm mạnh, điểm yếu, xu hướng, vấn đề, cơ 

hội và mối đe dọa, v.v. để thực hiện TPQM. 

 Hiểu các hệ thống đo lường và đánh giá về NSCL, thiết kế một 

hệ thống đo lường và đánh giá mới phù hợp. 

 Vạch ra các mục tiêu chiến lược của TPQM, thiết lập nội dung, 

thời gian và tổ chức. 

Giai đoạn II: Lập kế hoạch thực hiện 

 Xác định mức độ cam kết và các lợi ích chính, đồng thời liệt kê 

các điểm kích hoạt để bắt đầu thay đổi và duy trì các tiềm năng tăng 

trưởng. 

 Thành lập các tổ công tác dự án cải tiến năng suất chất lượng, các 

tổ chỉ đạo và hệ thống kiểm soát phù hợp. 

 Xác định trách nhiệm cụ thể và hệ thống khen thưởng cho từng 

nhóm làm việc 

Giai đoạn III: Đánh giá, theo dõi và đảm bảo thực hiện hiệu quả 

 Đo lường hiệu suất thông qua các chỉ số chính và rút ra kinh 

nghiệm học tập để sửa đổi/đổi mới ý tưởng để cải tiến liên tục/tái kỹ 

thuật. Sự phấn đấu và cam kết với khuôn khổ này thực chất là một cam 

kết hướng tới năng suất và chất lượng cao hơn. TPQM làm cho việc học 

trở thành một mục tiêu rõ ràng được theo đuổi một cách có ý thức, như 

lợi nhuận hoặc năng suất. Các nhà quản lý phải dành thời gian để học hỏi 

cụ thể từ kinh nghiệm và nghiên cứu hành động. Khi các dự án quan 

trọng được hoàn thành, cần dành ra thời gian để đánh giá kết quả và học 

hỏi từ những sự kiện này. Vì vậy, TPQM liên tục khuyến khích đặt câu 

hỏi: “Chúng ta có thể học được gì từ liên doanh này?'' 

 Ghi lại kinh nghiệm học tập để nâng cao cơ sở tri thức của tổ 

chức. 

 Truyền đạt kiến thức một cách rất nghiêm túc cho tất cả những 

người có liên quan bao gồm cả nhà cung cấp và khách hàng. 

Hiện tại, xã hội công nghiệp đã khai sinh ra các hệ thống quản lý 

năng suất và chất lượng. Những hệ thống như vậy hoạt động trong sự độc 

lập, dẫn đến ranh giới tuyệt đối giữa hai ngành. Những theo đuổi biệt lập 
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như vậy đã dẫn đến việc các nhà quản lý tuân thủ theo nghi thức và làm 

rối loạn chức năng của các bộ phận. Hiện tại, chúng đang được xem xét 

nghiêm túc để tích hợp cần thiết để hữu ích cho các tổ chức toàn cầu 

cạnh tranh. Trong bài báo này, một nỗ lực đã được thực hiện để hiểu và 

phân tích quá trình tích hợp này. Vì vậy, một số điểm tương đồng về tư 

tưởng giữa chất lượng và năng suất đã được xác định và thảo luận. Người 

ta thấy rằng cả hai hệ tư tưởng đều sở hữu một số chủ đề cốt lõi chung. 

Nếu chất lượng và năng suất phải vượt ra ngoài các khái niệm để hiện 

thực hóa, thì chúng phải trở thành đạo đức xuyên suốt cả trong công việc 

và kinh doanh (Sora et al., 1994). 

 Một mô hình tích hợp cho TPQM đã được phát triển và các chiến 

lược liên kết hoạt động đã được đề xuất để giải quyết một cách rõ ràng 

với sự tự tin đối với việc bảo trì đồng thời cải tiến liên tục các quy trình 

kinh doanh để nâng cao giá trị của các bên liên quan. Các dự án TPQM 

thành công phải bắt đầu bằng cách hoạch định tương lai của tổ chức để 

nêu rõ tầm nhìn và sứ mệnh trước mọi người và các hệ thống con đang 

vận hành của tổ chức để rút ra những thay đổi chiến lược theo thời gian 

thực. Dựa trên những điều này, TPQM phải xác định yếu tố nào và 

nguyên tắc cơ bản nào cần kiểm tra lại/nhấn mạnh lại/không nhấn mạnh. 

TPQM đòi hỏi một nhà lãnh đạo có tầm nhìn và tư duy truyền giáo cho 

sự phát triển kinh doanh trong tương lai thông qua việc xác định và lựa 

chọn mục tiêu các phương pháp, hệ thống, kỹ năng, cấu trúc, vai trò, 

trách nhiệm giải trình, v.v. 

TPQM đòi hỏi hai khía cạnh rất cần thiết để vận hành: tiếp biến văn 

hóa thực dụng; kỷ luật công ty. Tiếp biến văn hóa thực dụng có nghĩa là 

đào tạo và phát triển nguồn nhân lực theo các hệ tư tưởng mới về năng 

suất và chất lượng, nhưng không phải bằng cách từ bỏ các truyền thống 

văn hóa tốt nhất của họ. Mục đích là tạo ra các phiên bản cụ thể của tổ 

chức về các yếu tố văn hóa (ví dụ: khái niệm, phương pháp, lập kế hoạch 

và tổ chức, v.v.). Kỷ luật doanh nghiệp là sự tuân thủ và cam kết tự 

nguyện đối với các nguyên tắc về năng suất và chất lượng để đạt được sứ 

mệnh của doanh nghiệp. Kỷ luật doanh nghiệp bao hàm giá trị của định 

hướng khách hàng về phía các thành viên tổ chức. Khi hai khía cạnh thiết 

yếu này được áp dụng, việc giành chiến thắng trong cuộc cạnh tranh toàn 

cầu sẽ dễ dàng hơn nhiều. Chất lượng và năng suất có thể cùng tồn tại 

nếu chúng ta có cái nhìn nghiêm túc về: giá trị công việc, giá trị sản 
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phẩm/dịch vụ, nâng cao hiệu quả, theo đuổi đổi mới sáng tạo. 

Giá trị của công việc: Giá trị của công việc có nhiều khía cạnh và 

sự quan trọng khác nhau, không chỉ dựa trên khía cạnh tài chính mà còn 

bao gồm các khía cạnh xã hội và cá nhân. Dưới đây là một số khía cạnh 

quan trọng của giá trị công việc: 

 Thu nhập: Một khía cạnh quan trọng của giá trị công việc là thu 

nhập mà nó mang lại. Thu nhập từ công việc cung cấp nguồn tài chính để 

đáp ứng nhu cầu cơ bản, hỗ trợ gia đình, và đầu tư vào sự phát triển cá 

nhân và sự nghiệp. 

 Đóng góp xã hội: Công việc có thể tạo ra giá trị xã hội bằng cách 

cung cấp sản phẩm hoặc dịch vụ mà người khác cần. Điều này có thể cải 

thiện chất lượng cuộc sống và góp phần vào phát triển cộng đồng và xã 

hội. 

 Tự định giá cá nhân: Công việc có thể tạo ra giá trị cá nhân bằng 

cách cung cấp một cơ hội để phát triển kỹ năng và tài năng cá nhân. Nó 

có thể cung cấp một nền tảng để xây dựng sự tự tin và tự trọng. 

 Phát triển sự nghiệp: Công việc có thể giúp phát triển sự nghiệp 

của bạn. Nó có thể cung cấp cơ hội học hỏi, thăng tiến, và phát triển kỹ 

năng chuyên môn. 

 Đáp ứng sứ mệnh cá nhân: Một công việc có thể giúp bạn thực 

hiện sứ mệnh cá nhân của mình. Điều này có thể liên quan đến sự hài 

lòng từ việc làm việc cho một tổ chức có sứ mệnh mà bạn tin tưởng hoặc 

tham gia vào các hoạt động từ thiện và xã hội. 

 Giúp xây dựng mối quan hệ xã hội: Công việc thường đưa bạn 

vào liên lạc với nhiều người khác và giúp bạn xây dựng mối quan hệ xã 

hội. Điều này có thể tạo ra giá trị xã hội và hỗ trợ trong cuộc sống cá 

nhân. 

 Bảo vệ tài chính cá nhân: Công việc cung cấp sự ổn định tài 

chính và an ninh, giúp bạn đối phó với rủi ro và khó khăn tài chính. 

 Phát triển kiến thức và kỹ năng: Công việc cung cấp cơ hội để 

học hỏi và phát triển kiến thức và kỹ năng mới. Điều này có thể giúp bạn 

nâng cao khả năng thích nghi và phát triển trong tương lai. 

 Tạo cơ hội mở rộng: Công việc có thể mở ra cơ hội mới, từ việc 

du lịch đến học tập và trải nghiệm cuộc sống. Giá trị này có thể liên quan 



 

248 

đến môi trường làm việc và cơ hội du lịch hoặc công tác ở nước ngoài. 

 Sự hài lòng cá nhân: Cuối cùng, giá trị công việc cũng có thể đo 

lường bằng sự hài lòng cá nhân. Nếu bạn yêu công việc 

Giá trị sản phẩm/dịch vụ: liên quan đến lợi ích mà chúng mang lại 

cho khách hàng và cộng đồng. Khái niệm giá trị này không chỉ giới hạn 

trong bối cảnh tài chính mà còn bao gồm nhiều khía cạnh khác. Dưới đây 

là một số khía cạnh quan trọng của giá trị sản phẩm hoặc dịch vụ: 

 Giá trị tài chính: Giá trị tài chính là khía cạnh phổ biến nhất của 

giá trị sản phẩm hoặc dịch vụ. Điều này liên quan đến việc sản phẩm 

hoặc dịch vụ đem lại lợi nhuận hoặc tiết kiệm tiền cho khách hàng. 

 Chất lượng: Giá trị sản phẩm hoặc dịch vụ thường liên quan đến 

chất lượng. Khách hàng mong muốn sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng tiêu 

chuẩn chất lượng cao và đáng tin cậy. 

 Sự hài lòng khách hàng: Giá trị cũng liên quan đến sự hài lòng 

của khách hàng. Khách hàng cảm thấy hài lòng khi sản phẩm hoặc dịch 

vụ đáp ứng nhu cầu của họ và cung cấp trải nghiệm tích cực. 

 Tiện ích: Sản phẩm hoặc dịch vụ có giá trị khi chúng cung cấp 

tiện ích và giải quyết các vấn đề hoặc nhu cầu cụ thể của khách hàng. 

 Sự đổi mới và sáng tạo: Giá trị có thể liên quan đến sự đổi mới và 

sáng tạo. Sản phẩm hoặc dịch vụ mới và độc đáo thường có giá trị cao 

hơn. 

 Sự bảo vệ môi trường: Sản phẩm hoặc dịch vụ có thể tạo ra giá trị 

bằng cách bảo vệ môi trường. Khách hàng có thể tôn trọng và ưa chuộng 

các sản phẩm thân thiện với môi trường. 

 Sự tạo cơ hội: Sản phẩm hoặc dịch vụ có thể tạo ra cơ hội cho 

khách hàng. Ví dụ, một khóa học đào tạo có thể giúp khách hàng nâng 

cao kỹ năng và có cơ hội nghề nghiệp tốt hơn. 

 Đảm bảo an toàn: Sản phẩm hoặc dịch vụ có giá trị khi chúng 

đảm bảo an toàn cho người sử dụng. Điều này đặc biệt quan trọng trong 

các ngành như y tế và chế phẩm thực phẩm. 

 Giá trị xã hội: Giá trị sản phẩm hoặc dịch vụ cũng có thể liên 

quan đến sự đóng góp xã hội. Ví dụ, một tổ chức từ thiện cung cấp giá trị 

bằng cách giúp đỡ những người có nhu cầu. 
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 Sự phù hợp với nhu cầu của khách hàng: Cuối cùng, giá trị sản 

phẩm hoặc dịch vụ đúng đắn khi nó đáp ứng một cách tốt nhất nhu cầu 

cụ thể của khách hàng. Khả năng này tạo ra sự hài lòng và lòng trung 

thành từ phía khách hàng. 

Nâng cao hiệu quả: là mục tiêu quan trọng để đảm bảo rằng bạn 

đang làm việc hiệu quả và tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ có chất lượng 

cao. Dưới đây là một số cách để nâng cao cả hiệu quả và chất lượng: 

 Tự quản lý thời gian: Học cách quản lý thời gian một cách hiệu 

quả. Sử dụng phương pháp quản lý thời gian như Pomodoro hoặc lên kế 

hoạch hàng ngày để tối ưu hóa thời gian làm việc. 

 Ưu tiên công việc quan trọng: Sử dụng mô hình ưu tiên hóa công 

việc để tập trung vào những công việc quan trọng và ảnh hưởng lớn nhất 

đến mục tiêu của bạn. 

 Sử dụng công cụ hiệu quả: Sử dụng các công cụ quản lý dự án, 

phân loại công việc, và quản lý thời gian để tạo ra kế hoạch và theo dõi 

tiến độ công việc. 

 Tối ưu hóa quy trình: Xem xét các quy trình làm việc của bạn và 

tìm cách để tối ưu hóa chúng. Điều này có thể bao gồm loại bỏ các bước 

không cần thiết hoặc tự động hóa một số tác vụ. 

 Đánh giá và cải tiến liên tục: Liên tục đánh giá kết quả công việc 

của bạn và tìm cách cải thiện. Sử dụng phản hồi từ người khác và tự phản 

đối để điều chỉnh cách làm việc của bạn. 

 Phân phối công việc: Học cách phân phối công việc sao cho phù 

hợp với năng lực và thời gian của bạn. Đôi khi cần hợp tác với người 

khác để hoàn thành công việc. 

 Xác định sự thụ động: Tránh sự thụ động và tận dụng cơ hội để 

làm việc proactively. Điều này đòi hỏi tự khích lệ và quyết định. 

 Hợp tác và tổ chức: Học cách hợp tác với đồng nghiệp và sử 

dụng sự tổ chức để làm việc hiệu quả hơn. 

 Tự đánh giá: Tự đánh giá công việc của bạn để xem bạn đã đạt 

được mục tiêu chất lượng và năng suất hay chưa. 

 Phản hồi: Đón nhận phản hồi từ người khác và sử dụng nó để cải 

thiện công việc của bạn. 
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Theo đuổi đổi mới sáng tạo: Là quá trình tạo ra hoặc cải tiến các ý 

tưởng, sản phẩm, dịch vụ hoặc quy trình mới để nâng cao hiệu quả, chất 

lượng và sức mạnh của tổ chức hoặc cá nhân. Đổi mới và sáng tạo đóng 

vai trò quan trọng trong nâng cao năng suất và chất lượng. Dưới đây là 

một số cách để theo đuổi đổi mới và sáng tạo: 

 Khuyến khích sự tự tự tạo ý tưởng: Khuyến khích tất cả thành 

viên trong tổ chức đóng góp ý tưởng sáng tạo. Tạo môi trường cho sự 

sáng tạo bằng cách lắng nghe ý kiến và ý tưởng từ tất cả mọi người. 

 Tạo không gian sáng tạo: Xây dựng môi trường làm việc thúc đẩy 

sự sáng tạo. Cung cấp không gian vật lý và tinh thần cho các nhóm làm 

việc, thảo luận ý tưởng và thử nghiệm các dự án đổi mới. 

 Thúc đẩy hợp tác: Hợp tác giữa các bộ phận và nhóm làm việc 

khác nhau có thể tạo ra ý tưởng đổi mới. Khuyến khích giao tiếp và hợp 

tác xuyên bộ phận. 

 Sử dụng công cụ đổi mới: Sử dụng các công cụ và phương pháp 

đổi mới như Design Thinking, brainstorming, hoặc phân tích SWOT để 

tạo ra ý tưởng mới. 

 Theo đuổi đào tạo: Đầu tư vào đào tạo và phát triển cho nhân 

viên về đổi mới và sáng tạo. Điều này có thể cung cấp cho họ kiến thức 

và kỹ năng cần thiết để tạo ra ý tưởng mới. 

 Xác định và theo dõi thị trường: Theo dõi thị trường và nhận biết 

các cơ hội thị trường mới. Điều này giúp tổ chức hoặc cá nhân thích nghi 

và phát triển sản phẩm hoặc dịch vụ mới. 

 Thử nghiệm và cải tiến liên tục: Đổi mới không chỉ dừng lại ở ý 

tưởng mới mà còn bao gồm việc thử nghiệm và cải tiến liên tục. Điều 

này đòi hỏi việc đo lường và đánh giá kết quả để cải thiện sản phẩm hoặc 

dịch vụ. 

 Lắng nghe khách hàng: Lắng nghe ý kiến của khách hàng về sản 

phẩm hoặc dịch vụ. Ý kiến này có thể giúp bạn cải tiến và đổi mới để đáp 

ứng nhu cầu của họ. 

 Chấp nhận rủi ro: Đổi mới thường đi kèm với rủi ro. Hãy sẵn 

sàng chấp nhận rủi ro và thử nghiệm ý tưởng mới một cách dứt khoát. 
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4.5. PHÂN TÍCH TÌNH HUỐNG QUẢN LÝ NĂNG SUẤT VÀ 

CHẤT LƯỢNG TÍCH HỢP TRONG CÁC DOANH NGHIỆP 

(CASE STUDIES) 

4.5.1. Phân tích nghiên cứu trường hợp Công ty Giày da Hà Nội 

Công ty sản xuất Giày da Hà Nội gặp vấn đề trong việc cân bằng 

giữa chi phí sản xuất, tiến độ và chất lượng. Khách hàng khiếu nại chất 

lượng giày thể thao và cũng như sự chậm trễ trong việc nhận hàng. Giày 

công sở chậm trung bình 30 ngày so với lịch giao hàng. Để đáp ứng nhu 

cầu khách hàng, công ty chú trọng đẩy tiến độ, dẫn đến chi phí sản xuất 

cao và làm giảm chất lượng giày. Nguyên nhân gốc rễ của vấn đề nằm 

quá trình sản xuất chưa cân bằng. Đầu vào và đầu ra thay đổi đáng kể, 

hoạt động ép phun giày còn tạo ra khiếm khuyết cho sản phẩm. Nhiều 

nhà giám định đã tham gia vào dây chuyền để kiểm tra chất lượng sản 

phẩm, và đề xuất phương pháp cân bằng dây chuyền sản xuất. được thiết 

kế lại. Kết quả cải thiện năng suất tác động tích cực đến chất lượng và 

các yếu tố sản xuất khác (được trình bày trong Bảng 4.2). 

Bảng 4.2. Cải thiện năng suất chất lượng trong công ty sản xuất giày 

 

4.5.2. Phân tích nghiên cứu trường hợp chuỗi nhà hàng đồ ăn nhanh 

KFC 

Chuỗi cửa hàng thức ăn nhanh gặp vấn đề trong việc giải quyết 

khiếu nại từ những khách hàng mua bánh mì kẹp, khoai tây chiên và 

nước ngọt. Trong khoảng thời gian 3 tháng, cửa hàng nhận được 506 

khiếu nại. Các khiếu nại đề cập đến vấn đề lượng sốt cà chua trong bánh 

mì kẹp, thiếu rau diếp và cà chua trong một số đơn hàng. Tổng cộng có 

216 khách hàng phàn nàn về thời gian chờ xếp hàng gọi món và nhận 

món. Phân tích hoạt động của cửa hàng cho thấy quy trình sản xuất bánh 
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sandwich không được phân bổ hợp lý. Có sự chuyển động chéo giữa các 

bộ phận, chưa đồng bộ việc sắp xếp rau diếp, cà chua, sốt cà chua, muối 

và hạt tiêu cũng như các nguyên liệu nấu ăn khác. Từ quan sát ngẫu 

nhiên về thời điểm khách hàng đến cửa hàng cho thấy khoảng thời gian 

cao điểm như bữa trưa kéo dài từ 11:30 sáng đến 1:15 chiều, bữa tối từ 

5:30 đến 7:28. Nhà hàng đã triển khai quy trình sắp xếp các nguyên liệu 

cho sandwich theo trình tự trôi chảy hơn. Loại bỏ việc di chuyển chéo 

giữa nhân viên phục vụ, giảm thiểu xác suất mắc lỗi, từ đó làm giảm 

79% tổng số khiếu nại của khách hàng trong khoảng thời gian 3 tháng. 

Thời gian khách hàng chờ đợi đã giảm từ 11 phút xuống còn 4 phút trong 

giờ cao điểm, giúp cửa hàng thu hút thêm số lượng khách đông hơn. 

4.5.3. Phân tích nghiên cứu trường hợp ngân hàng Techcombank 

Ngân hàng Techcombank nhận được một loạt khiếu nại từ các 

khách hàng có tài khoản séc. Vào thời điểm cuối tháng, 921 khách hàng 

đã phàn nàn về việc không nhận được séc hoặc số giao dịch sai trong 

bảng sao kê của họ. Hoạt động xử lý séc là một phương pháp thủ công 

cần đến gần ba mươi người vận hành. Các nhà quản lý đã sử dụng thiết 

bị mã sê-ri và tổ chức xử lý từng đợt kiểm tra của khách hàng từ nguồn 

đầu vào. Phân tích về hoạt động cho thấy nguyên nhân đến từ sai sót của 

nhân viên cũng như khối lượng giao dịch cần xử lý. Ban quản lý của 

ngân hàng đã đề xuất một băng chuyền xử lý séc theo sê-ri, có khả năng 

kiểm tra theo số sê-ri, họ tên và địa chỉ. Sau khi triển khai hệ thống mới, 

công việc của 30 nhân viên vận hành đã bị thay thế. Số lượng khiếu nại 

của khách hàng sử dụng tài khoản séc đã giảm từ 921 xuống còn 63 mỗi 

tháng. Hầu hết các khiếu nại sau khi triển khai hệ thống băng chuyền đến 

từ những hư hỏng cơ học của hệ thống. Nghiên cứu thực trạng của 

Techcombank cho thấy, các mục tiêu, vấn đề, giải pháp và kết quả năng 

suất chất lượng có mối quan hệ chặt chẽ với nhau. Một chương trình để 

quản lý năng suất và chất lượng sẽ giúp doanh nghiệp nhận được phản 

hồi tích cực từ khách hàng. Tuy nhiên, lợi ích cũng đến từ việc áp dụng 

tính sáng tạo của nhân viên và ban quản lý trong việc giải quyết các 

thách thức sản xuất hoặc dịch vụ hàng ngày. 
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CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 4 

1. Nêu các bước để doanh nghiệp xây dựng chiến lược và mục tiêu về 

năng suất và chất lượng? 

2. Vai trò của việc phân tích, đánh giá năng suất và chất lượng? 

3. Nêu các tiêu chí chung đánh giá hoạt động quản lý năng suất và chất 

lượng tích hợp? 

4. Mô hình năng suất và chất lượng tổng thể (Total Productivity and 

Quality Management - TPQM) là gì? Các đặc điểm quan trọng của 

mô hình TPQM? 

5. Nêu các cách cải tiến và đổi mới sử dụng công nghệ trong quản lý 

năng suất và chất lượng?  

CASE STUDY CHƯƠNG 4 

Black & Decker Inc. là nhà sản xuất dụng cụ điện, phụ kiện, phần 

cứng, sản phẩm cải tiến nhà cửa, thiết bị gia dụng và hệ thống buộc dây 

có trụ sở tại Towson, Maryland, phía bắc Baltimore, nơi công ty ban đầu 

được thành lập vào năm 1910. Để có thể nâng cao được sản xuất của 

mình trong thời đại công nghệ 4.0, Black & Decker đã nhờ đến Cisco để 

cung cấp giải pháp Internet vạn vật (IoT) giúp tăng khả năng hiển thị và 

giảm độ phức tạp trong nhà máy sản xuất của họ ở Reynosa, Mexico. 

Black & Decker đã liên hệ với Cisco để có kết nối không dây và 

Aeroscout Industrial về các giải pháp hiển thị doanh nghiệp của mình. 

Black & Decker đã triển khai một hệ thống định vị thời gian thực dưới 

dạng thẻ nhận dạng tần số vô tuyến Wifi gắn vào hầu hết mọi vật liệu, để 

việc theo dõi chúng trở nên gần như dễ dàng. 

Thẻ Wifi của Aeroscout tích hợp với Bộ điều khiển logic có thể lập 

trình của công ty, bộ điều khiển này sẽ giám sát việc kiểm soát chất 

lượng và mang lại kết quả khi sản phẩm đạt đến cuối dòng. Điều này cho 

phép người quản lý theo dõi được mọi bước của quy trình sản xuất, cho 

phép họ có những giải pháp làm chậm hoặc tăng tốc các quy trình sản 

xuất. Bên cạnh đó, họ cũng có thể giám sát năng suất của các nhân viên, 

đánh giá được nhân viên hoàn thành nhiệm vụ tương ứng của họ nhanh 

như thế nào. 
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Nhà máy đã đạt được ước tính tăng năng suất lao động hơn 10% và 

sử dụng tốt hơn các nguồn lao động quan trọng, giúp cải thiện tỷ lệ sử 

dụng từ 80% lên 90%. Nó cũng dẫn đến cải tiến chất lượng với các lỗi 

lần đầu tiên trên một triệu cơ hội giảm 16%. 

Câu hỏi: 

1. Làm thế nào Black & Decker đã sử dụng công nghệ IoT để cải thiện 

quản lý năng suất tại nhà máy sản xuất ở Reynosa, Mexico? 

2. Mô tả cách thức thẻ nhận dạng Wifi của Aeroscout được tích hợp để 

theo dõi và kiểm soát chất lượng trong quy trình sản xuất của Black 

& Decker. 

3. Làm thế nào hệ thống định vị thời gian thực của Black & Decker 

giúp người quản lý theo dõi và điều chỉnh quy trình sản xuất? 

4. Ngoài việc cải thiện năng suất, những kết quả tích cực nào đã đạt 

được bởi nhà máy ở Reynosa sau triển khai công nghệ mới? 
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Chương 5 

QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC VỀ NĂNG SUẤT  

VÀ CHẤT LƯỢNG 

5.1. CÁC VẤN ĐỀ CƠ BẢN TRONG QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC VỀ 

NĂNG SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG 

5.1.1. Tổng quan quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng là quá trình mà các cơ 

quan Chính phủ hoặc các tổ chức quản lý công tham gia vào các hoạt 

động sản xuất và cung cấp dịch vụ để đảm bảo rằng các hoạt động này 

đáp ứng được các tiêu chuẩn về năng suất và chất lượng. Đây là một 

phần quan trọng trong chính sách và quy hoạch của chính phủ các quốc 

gia với mục tiêu chính là duy trì sự phát triển bền vững và hiệu quả của 

nền kinh tế, cải thiện chất lượng cuộc sống của người dân bằng việc đảm 

bảo rằng người tiêu dùng nhận được các sản phẩm, dịch vụ an toàn và 

đáng tin cậy, đồng thời nâng cao sức cạnh tranh của các sản phẩm và 

dịch vụ quốc gia trên trường quốc tế. 

Một số mục tiêu của quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

bao gồm: 

1. Thúc đẩy năng suất: Chính phủ thường thúc đẩy năng suất bằng 

cách đầu tư vào hạ tầng, giáo dục và đào tạo, nghiên cứu và phát triển 

công nghệ, khuyến khích sự sáng tạo và đổi mới trong các ngành kinh tế 

khác nhau. Chính sách và chương trình khuyến khích năng suất cao 

thường được phát triển để đảm bảo rằng tài nguyên đang được sử dụng 

một cách hiệu quả. 

2. Đảm bảo chất lượng: Quản lý nhà nước cũng tập trung vào việc 

đảm bảo rằng sản phẩm và dịch vụ đáp ứng được các tiêu chuẩn chất 

lượng. Chính phủ thiết lập các quy định, xác định tiêu chuẩn và quy trình 

kiểm tra chất lượng, kiểm định sản phẩm, đảm bảo rằng các doanh 

nghiệp tuân thủ các quy định này và sản phẩm, dịch vụ đáp ứng được yêu 

cầu của người tiêu dùng và an toàn cho sức khỏe. 
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3. Quản lý tài nguyên hiệu quả: Quản lý nhà nước về năng suất và 

chất lượng cũng hướng đến việc sử dụng tài nguyên như lao động, 

nguyên vật liệu và thời gian một cách hiệu quả nhất để tối đa hóa sản 

xuất và chất lượng. Các chính sách và biện pháp của Chính phủ nhằm 

thúc đẩy nghiên cứu và phát triển, cải tiến công nghệ, tăng cường chất 

lượng đào tạo nguồn nhân lực,… hướng tới nâng cao năng suất và chất 

lượng cũng như đảm bảo các tài nguyên được khai thác và sử dụng hiệu 

quả.  

4. Quản lý rủi ro: Quản lý nhà nước cũng bao gồm việc đánh giá và 

quản lý các rủi ro có thể ảnh hưởng đến năng suất và chất lượng sản 

phẩm và dịch vụ. Điều này có thể bao gồm việc thiết lập các tiêu chuẩn 

bảo vệ môi trường, kiểm tra an toàn, quản lý chất thải, các biện pháp 

kiểm soát chất lượng và đảm bảo tuân thủ các quy định liên quan. 

5. Đảm bảo sự công bằng và minh bạch: Quản lý nhà nước cũng 

cần chứng tỏ rằng quy trình quản lý năng suất và chất lượng là công bằng 

và minh bạch, tạo điều kiện cho môi trường kinh doanh lành mạnh và 

bền vững. Điều này đảm bảo việc tất cả các bên liên quan, bao gồm 

người tiêu dùng, doanh nghiệp và chính phủ có thể tin tưởng vào hệ 

thống và nâng cao ý thức, tinh thần hợp tác trong việc thực hiện mục tiêu 

chung.  

Tổng quan quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng chỉ ra rằng 

chính phủ có vai trò đặc biệt quan trọng trong việc đảm bảo rằng sản xuất 

và cung ứng dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn và đòi hỏi chất lượng, an 

toàn và bảo vệ môi trường, đồng thời khuyến khích sự sáng tạo, cải tiến, 

và nâng cao năng suất. 

5.1.2. Vai trò quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng đóng vai trò quan 

trọng trong việc thúc đẩy sự phát triển kinh tế, bảo vệ lợi ích của người 

tiêu dùng, và nâng cao vị thế cạnh tranh của quốc gia. Dưới đây là một số 

vai trò chính của quản lý nhà nước trong lĩnh vực này: 

(1) Thiết lập và áp dụng tiêu chuẩn 

Xây dựng tiêu chuẩn: Chính phủ thiết lập các tiêu chuẩn về năng 

suất và chất lượng cho các ngành công nghiệp, sản phẩm, và dịch vụ. 
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Những tiêu chuẩn này giúp định hướng và thúc đẩy các doanh nghiệp 

nâng cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ. 

Thực thi tiêu chuẩn: Thiết lập cơ chế giám sát và kiểm tra việc tuân 

thủ các tiêu chuẩn, đảm bảo rằng các doanh nghiệp và tổ chức tuân thủ 

đúng quy định. 

(2) Khuyến khích đổi mới và cải tiến 

Hỗ trợ nghiên cứu và phát triển: Chính phủ có thể cung cấp tài trợ, 

ưu đãi thuế và các chính sách hỗ trợ khác để khuyến khích doanh nghiệp 

đầu tư vào nghiên cứu và phát triển công nghệ mới, từ đó nâng cao năng 

suất và chất lượng. 

Thúc đẩy đổi mới sáng tạo: Tạo ra môi trường thuận lợi cho việc 

thử nghiệm và ứng dụng các phương pháp, quy trình, và công nghệ mới. 

(3) Bảo vệ người tiêu dùng 

Đảm bảo an toàn và chất lượng: Quản lý chất lượng giúp bảo vệ 

sức khỏe và an toàn của người tiêu dùng bằng cách đảm bảo rằng các sản 

phẩm và dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn an toàn và chất lượng. 

Minh bạch thông tin: Yêu cầu các doanh nghiệp cung cấp thông tin 

rõ ràng và trung thực về chất lượng sản phẩm, giúp người tiêu dùng đưa 

ra quyết định mua sắm thông thái. 

(4) Nâng cao năng lực cạnh tranh quốc gia 

Tăng cường hiệu quả sản xuất: Các chính sách và chương trình 

nâng cao năng suất giúp doanh nghiệp cải thiện hiệu quả sản xuất, giảm 

chi phí và tăng khả năng cạnh tranh trên thị trường quốc tế. 

Phát triển nguồn nhân lực: Đầu tư vào đào tạo và nâng cao kỹ năng 

lao động, đảm bảo rằng lực lượng lao động có đủ năng lực và kỹ năng để 

đáp ứng yêu cầu của nền kinh tế hiện đại. 

(5) Bảo vệ môi trường 

Tiêu chuẩn môi trường: Thiết lập và thực thi các tiêu chuẩn về bảo 

vệ môi trường, đảm bảo rằng quá trình sản xuất và tiêu dùng không gây 

hại đến môi trường. 

Khuyến khích sản xuất bền vững: Hỗ trợ và khuyến khích các 

doanh nghiệp áp dụng các phương pháp sản xuất bền vững và thân thiện 

với môi trường. 
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(6) Tăng cường quản lý và giám sát 

Cơ chế kiểm tra và giám sát: Thiết lập các cơ quan chuyên trách và 

các cơ chế kiểm tra, giám sát việc tuân thủ các tiêu chuẩn về năng suất và 

chất lượng. 

Xử lý vi phạm: Xây dựng các biện pháp xử lý nghiêm minh đối với 

các hành vi vi phạm, đảm bảo tính răn đe và tuân thủ đúng quy định. 

(7) Phát triển và hợp tác quốc tế 

Hội nhập quốc tế: Tham gia vào các tổ chức quốc tế và các hiệp 

định thương mại, nhằm học hỏi kinh nghiệm và áp dụng các tiêu chuẩn 

quốc tế về năng suất và chất lượng. 

Hợp tác quốc tế: Tăng cường hợp tác với các quốc gia và tổ chức 

quốc tế để chia sẻ kiến thức, công nghệ và kinh nghiệm trong quản lý 

năng suất và chất lượng. 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng có vai trò then chốt 

trong việc thúc đẩy sự phát triển bền vững của nền kinh tế, bảo vệ quyền 

lợi của người tiêu dùng, và nâng cao năng lực cạnh tranh của quốc gia. 

Việc thực hiện hiệu quả các chính sách và quy định trong lĩnh vực này sẽ 

tạo ra một môi trường kinh doanh lành mạnh, thúc đẩy đổi mới sáng tạo 

và đảm bảo sự phát triển bền vững. 

5.1.3. Chức năng quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng tập trung vào việc 

thiết lập các khung pháp lý và chính sách, giám sát thực thi và hỗ trợ sự 

phát triển của các doanh nghiệp và tổ chức. Dưới đây là ba chức năng 

chính của quản lý nhà nước trong lĩnh vực này: 

(1) Xây dựng và ban hành chính sách, tiêu chuẩn 

Phát triển chính sách: Chính phủ xây dựng các chính sách và quy 

định để thúc đẩy năng suất và chất lượng, bao gồm các chiến lược dài 

hạn và kế hoạch hành động cụ thể. 

Ban hành tiêu chuẩn: Thiết lập và ban hành các tiêu chuẩn quốc gia 

và ngành về năng suất và chất lượng nhằm định hướng cho các doanh 

nghiệp và tổ chức trong việc nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ và 

quy trình sản xuất. 

Hài hòa hóa tiêu chuẩn: Đảm bảo các tiêu chuẩn quốc gia phù hợp 
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và hài hòa với các tiêu chuẩn quốc tế để tạo điều kiện thuận lợi cho hoạt 

động thương mại và hội nhập kinh tế quốc tế. 

(2) Kiểm tra, giám sát và chứng nhận 

Thanh tra và kiểm tra: Thực hiện các cuộc kiểm tra định kỳ và đột 

xuất tại các cơ sở sản xuất, kinh doanh để đảm bảo việc tuân thủ các tiêu 

chuẩn và quy định về năng suất và chất lượng. 

Giám sát thị trường: Theo dõi và giám sát các sản phẩm, dịch vụ 

trên thị trường để phát hiện và xử lý các vi phạm về chất lượng, bảo vệ 

quyền lợi của người tiêu dùng. 

Chứng nhận và công nhận: Cấp các chứng nhận về chất lượng cho 

các sản phẩm, dịch vụ và quy trình sản xuất đáp ứng tiêu chuẩn; công 

nhận các tổ chức chứng nhận và thử nghiệm để đảm bảo tính khách quan 

và độ tin cậy của các kết quả đánh giá. 

(3) Hỗ trợ và khuyến khích phát triển 

Hỗ trợ kỹ thuật: Cung cấp hỗ trợ kỹ thuật và tư vấn cho các doanh 

nghiệp trong việc áp dụng các tiêu chuẩn và hệ thống quản lý chất lượng, 

nâng cao năng suất lao động. 

Đào tạo và phát triển nhân lực: Tổ chức các chương trình đào tạo 

và bồi dưỡng chuyên môn cho cán bộ quản lý chất lượng và nhân viên 

trong các doanh nghiệp để nâng cao năng lực và kỹ năng. 

Khuyến khích đổi mới sáng tạo: Khuyến khích và hỗ trợ doanh 

nghiệp đầu tư vào nghiên cứu và phát triển (R&D), áp dụng công nghệ 

mới và cải tiến quy trình sản xuất nhằm nâng cao năng suất và chất lượng 

sản phẩm. 

Thúc đẩy hợp tác quốc tế: Tăng cường hợp tác với các đối tác quốc 

tế trong lĩnh vực năng suất và chất lượng, chia sẻ kinh nghiệm, công 

nghệ và thúc đẩy thương mại quốc tế. 

Như trên đã trình bày, ba chức năng chính của quản lý nhà nước về 

năng suất và chất lượng giúp tạo ra một môi trường kinh doanh lành 

mạnh, thúc đẩy sự cải tiến và nâng cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ, 

từ đó góp phần vào sự phát triển bền vững của nền kinh tế và nâng cao 

chất lượng cuộc sống cho người dân. 
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5.1.4. Nội dung quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

Nội dung quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng bao gồm 

một loạt các chính sách, quy định và hoạt động mà chính phủ thực hiện 

để đảm bảo rằng các hoạt động sản xuất và cung ứng dịch vụ trong quốc 

gia đạt được mức độ năng suất và chất lượng cao. Dưới đây là một số nội 

dung quan trọng của quản lý nhà nước liên quan đến năng suất và chất 

lượng: 

1. Thiết lập và thúc đẩy các tiêu chuẩn và quy định về năng suất và 

chất lượng: Chính phủ thiết lập tiêu chuẩn chất lượng và quy định về sản 

phẩm và dịch vụ trong nhiều lĩnh vực. Điều này bao gồm việc xác định 

yêu cầu về an toàn, chất lượng, hiệu suất của các sản phẩm và dịch vụ cụ 

thể, quy trình kiểm tra và các quy định pháp lý khác để đảm bảo tuân thủ 

và kiểm soát chất lượng. 

2. Kiểm tra và kiểm định: Chính phủ và các cơ quan quản lý 

thường xuyên tiến hành kiểm tra, giám sát và kiểm định, đánh giá các sản 

phẩm và dịch vụ để đảm bảo việc tuân thủ các tiêu chuẩn và quy định 

chất lượng. Các hoạt động bao gồm việc kiểm tra sản phẩm, thử nghiệm 

an toàn, đánh giá hiệu quả hoạt động, năng suất và xác nhận tuân thủ các 

quy định. 

3. Hỗ trợ và khuyến khích nâng cao năng suất và chất lượng: Chính 

phủ thực hiện các chính sách và biện pháp hỗ trợ, khuyến khích các tổ 

chức, doanh nghiệp tăng cường năng suất và chất lượng thông qua một 

số hoạt động cụ thể như:  

* Chính sách thuế và khuyến khích đầu tư: Chính phủ sử dụng 

chính sách thuế để khuyến khích đầu tư vào các ngành có năng suất cao 

hoặc công nghệ tiên tiến, cung cấp tài chính thúc đẩy các tổ chức, doanh 

nghiệp đầu tư vào nghiên cứu và phát triển. 

* Hỗ trợ cải tiến công nghệ: Chính phủ cung cấp, hỗ trợ tài chính, 

hỗ trợ cơ cấu, cấp tài trợ nghiên cứu và phát triển cho các doanh nghiệp 

và tổ chức tham gia vào cải tiến công nghệ, tạo cơ hội hợp tác giữa Nhà 

nước và tư nhân. 

* Hỗ trợ đào tạo và phát triển nhân lực: Chính phủ cung cấp các 

chương trình đào tạo, cấp học bổng, hỗ trợ việc làm, tăng cường công tác 

phát triển nguồn nhân lực để đảm bảo việc lao động được trang bị đầy đủ 

kiến thức và kỹ năng đáp ứng nhu cầu của nền kinh tế.  
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* Hỗ trợ doanh nghiệp vừa và nhỏ (SMEs): Trong một nền kinh tế, 

các doanh nghiệp vừa và nhỏ thường chiếm tỷ lệ lớn, phải đối diện với 

các thách thức lớn trên thị trường cạnh tranh, chính vì vậy Chính phủ cần 

hỗ trợ cho các doanh nghiệp này cải thiện năng suất và chất lượng bằng 

việc cho vay vốn, khuyến khích xuất khẩu, cung cấp thông tin và hướng 

dẫn cụ thể nhằm tạo môi trường cân bằng và thúc đẩy phát triển kinh tế 

bền vững. 

* Hỗ trợ nghiên cứu và phát triển: Chính phủ đầu tư vào nghiên cứu 

và phát triển thông qua các tổ chức và viện nghiên cứu nhằm tạo ra kiến 

thức và công nghệ mới cải tiến năng suất và chất lượng. 

4. Tư vấn và hướng dẫn: Chính phủ có thể cung cấp thông tin, chia 

sẻ các tài liệu và kinh nghiệm, tư vấn và hướng dẫn về các phương pháp 

và công nghệ mới, giúp cho các tổ chức và doanh nghiệp thực hiện nâng 

cao năng suất và chất lượng.  

5. Xử lý vi phạm và hỗ trợ tuân thủ: Trong trường hợp các tổ chức 

hoặc doanh nghiệp vi phạm các quy định hoặc tiêu chuẩn về năng suất và 

chất lượng, Chính phủ có thể tiến hành các biện pháp xử lý, bao gồm cả 

việc áp dụng các biện pháp trừng phạt. Bên cạnh đó, Chính phủ cũng có 

thể cung cấp phản hồi và hướng dẫn để giúp các tổ chức cải thiện hoạt 

động của mình. 

6. Chính sách quản lý chất lượng tổng thể: Chính phủ thường thúc 

đẩy việc áp dụng các quy tắc quản lý chất lượng tổng thể (TQM) trong 

các tổ chức và doanh nghiệp. Điều này bao gồm việc quản lý quy trình và 

cải tiến liên tục. 

7. Hợp tác quốc tế: Chính phủ thường tham gia vào các thỏa thuận 

quốc tế và tổ chức liên quan đến năng suất và chất lượng, như WTO (Tổ 

chức Thương mại Thế giới), ISO (Tổ chức Tiêu chuẩn Quốc tế), và khảo 

nghiệm cách làm tốt từ các quốc gia khác. 

Nội dung của quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng có thể 

thay đổi tùy thuộc vào các yếu tố như quy mô, lĩnh vực và mức độ phát 

triển kinh tế của mỗi quốc gia. Tuy nhiên, mục tiêu chung là đảm bảo 

rằng sản xuất và cung cấp dịch vụ đáp ứng được các tiêu chuẩn cao về 

năng suất và chất lượng, an toàn, bảo vệ môi trường, đồng thời khuyến 

khích sự sáng tạo, từ đó góp phần vào sự phát triển bền vững và tiến bộ 

của nền kinh tế.  
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5.2. QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC VỀ NĂNG SUẤT VÀ CHẤT LƯỢNG 

TẠI VIỆT NAM 

5.2.1. Chủ thể trong quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng tại 

Việt Nam 

Trong quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng tại Việt Nam, 

có nhiều chủ thể tham gia vào việc thiết lập và thực thi các chính sách, 

quy định và hoạt động liên quan, đóng vai trò quan trọng trong quản lý 

năng suất và chất lượng. Dưới đây là một số chủ thể chính: 

1. Hệ thống Nhà nước Việt Nam: đứng đầu là Quốc hội – Nhà nước 

– Chính phủ (bao gồm các Bộ và Cơ quan ngang bộ) thực hiện quyền lập 

pháp, hành pháp, chịu trách nhiệm chủ đạo trong quản lý nhà nước về 

năng suất và chất lượng, có nhiệm vụ thiết lập chính sách, quy định, xây 

dựng, ban hành và tổ chức thực hiện văn bản quy phạm pháp luật trong 

lĩnh vực này.  

Một số văn bản pháp luật tiêu biểu quy định về năng suất và chất 

lượng tại Việt Nam cần phải kể đến bao gồm:  

* Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa số 05/2007/QH12 ngày 21 

tháng 11 năm 2007 quy định quyền và nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân sản 

xuất, kinh doanh sản phẩm, hàng hóa và tổ chức, cá nhân có hoạt động 

liên quan đến chất lượng sản phẩm, hàng hóa; quản lý chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa. 

* Luật tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật số 68/2006/QH11 ngày 29 

tháng 06 năm 2006 quy định về hoạt động xây dựng, công bố và áp dụng 

tiêu chuẩn; xây dựng, ban hành và áp dụng quy chuẩn kỹ thuật; đánh giá 

sự phù hợp với tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật. 

* Quyết định số 712/QĐ-TTg ngày 21 tháng 05 năm 2010 về việc 

phê duyệt chương trình quốc gia “Nâng cao năng suất và chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa của doanh nghiệp Việt Nam đến năm 2020”. 

* Quyết định số 1322/QĐ-TTg ngày 31 tháng 08 năm 2020 phê 

duyệt chương trình quốc gia hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao năng suất và 

chất lượng sản phẩm, hàng hóa giai đoạn 2021 – 2030. 

Theo các văn bản này, có thể xác định vai trò của một số bộ là quan 

trọng trong quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng, cụ thể theo 

Điều 1 Quyết định số 1322/QĐ-TTg: 
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- Bộ Khoa học và Công nghệ có trách nhiệm chủ trì, điều hành hoạt 

động của Chương trình quốc gia hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao năng suất 

và chất lượng sản phẩm, hàng hóa giai đoạn 2021 - 2030; Tổng cục Tiêu 

chuẩn Đo lường Chất lượng trực thuộc Bộ Khoa học và Công nghệ là cơ 

quan thường trực Chương trình. 

- Các Bộ: Công Thương, Nông nghiệp và Phát triển nông thôn, Y 

tế, Xây dựng, Giao thông vận tải, Thông tin và Truyền thông trong phạm 

vi thẩm quyền có trách nhiệm chỉ định cơ quan đầu mối tổ chức thực 

hiện các nhiệm vụ của Chương trình. 

- Các bộ, cơ quan khác căn cứ thẩm quyền, trách nhiệm quản lý nhà 

nước được giao chủ động, phối hợp với Bộ Khoa học và Công nghệ xây 

dựng, tổ chức thực hiện các nhiệm vụ khoa học và công nghệ có liên 

quan thuộc Chương trình theo quy định của pháp luật. 

- Bộ Tài chính có trách nhiệm bố trí kinh phí thực hiện các nhiệm 

vụ của Chương trình theo quy định của pháp luật về ngân sách nhà nước; 

chủ trì, phối hợp với Bộ Khoa học và Công nghệ rà soát, bổ sung cơ chế 

quản lý tài chính để thực hiện Chương trình nếu cần thiết. 

- Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương có 

trách nhiệm chỉ định cơ quan đầu mối tổ chức thực hiện các nhiệm vụ 

của Chương trình. 

- Liên đoàn Thương mại và Công nghiệp Việt Nam (trước đây là 

Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam), Hiệp hội doanh nghiệp 

vừa và nhỏ Việt Nam, Liên minh Hợp tác xã Việt Nam và các hiệp hội 

doanh nghiệp trung ương và địa phương có trách nhiệm chủ trì, phối hợp 

với Bộ Khoa học và Công nghệ, các bộ, cơ quan, địa phương liên quan 

vận động, giới thiệu doanh nghiệp tham gia Chương trình. 

2. Tổ chức doanh nghiệp: Các doanh nghiệp, các tổ chức sản xuất, 

cung ứng sản phẩm và dịch vụ chịu trách nhiệm đảm bảo năng suất và 

chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp mình, đồng thời tuân thủ các tiêu 

chuẩn và quy định về năng suất và chất lượng được đặt ra bởi chính phủ 

và tổ chức tiêu chuẩn. 

3. Cơ quan kiểm tra và kiểm định, các tổ chức chứng nhận tiêu 

chuẩn: như Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng (STAMEQ), Viện 

Kiểm nghiệm và Kiểm định Chất lượng (VNTEST), Cục An toàn thực 

phẩm, Công ty cổ phần Chứng nhận và Kiểm định Vinacontrol 
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(Vinacontrol CE), Trung tâm chứng nhận phù hợp (QUACERT), Trung 

tâm Kỹ thuật tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng (QUATEST 3) và các tổ 

chức chứng nhận khác thực hiện việc kiểm tra và cấp chứng nhận theo 

các tiêu chuẩn quốc tế và quốc gia, đóng vai trò quan trọng trong việc 

đánh giá chất lượng sản phẩm, chứng nhận sản phẩm tuân thủ các tiêu 

chuẩn chất lượng và đảm bảo an toàn.  

4. Tổ chức Khoa học và Công nghệ: Các tổ chức như Viện Hàn lâm 

Khoa học và Công nghệ Việt Nam (VAST), Cục Thông tin khoa học và 

công nghệ quốc gia (trực thuộc Bộ Khoa học và Công nghệ), các Trung 

tâm Thông tin khoa học và công nghệ, Quỹ Phát triển khoa học và công 

nghệ Quốc gia (NAFOSTED),… thực hiện chức năng nghiên cứu và phát 

triển, quản lý khoa học, công nghệ; xây dựng chính sách, chiến lược, quy 

hoạch phát triển kinh tế, xã hội; xây dựng và phát triển cơ sở dữ liệu; đào 

tạo nhân lực khoa học, công nghệ có trình độ cao,… đóng vai trò tích cực 

trong việc phát triển công nghệ mới và cải tiến trong sản xuất. 

5. Các tổ chức quốc tế: Ngoài các chủ thể quản lý nội bộ, các tổ 

chức quốc tế như Tổ chức Tiêu chuẩn Hóa Quốc tế (ISO), Tổ chức Y tế 

Thế giới (WHO) và các tổ chức phi chính phủ khác có thể đóng vai trò 

hỗ trợ và tư vấn trong việc xây dựng và thực thi các tiêu chuẩn và quy 

định về năng suất và chất lượng. 

Những chủ thể này hợp tác với nhau để đảm bảo rằng sản phẩm và 

dịch vụ tại Việt Nam tuân thủ các tiêu chuẩn chất lượng và đáp ứng nhu 

cầu của thị trường trong và ngoài nước. Quản lý nhà nước về năng suất 

và chất lượng đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo sự phát triển 

bền vững và cạnh tranh của nền kinh tế Việt Nam. 

Về hiện trạng áp dụng, tại Việt Nam, quản lý nhà nước về năng 

suất và chất lượng đang trong quá trình phát triển và cải thiện để đáp ứng 

các mục tiêu phát triển kinh tế và xã hội của đất nước. Sau hơn 10 năm 

triển khai Chương trình Quốc gia “Nâng cao năng suất và chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa của doanh nghiệp Việt Nam đến năm 2020” theo 

Quyết định số 712/QĐ-TTg ngày 21 tháng 05 năm 2010 của Thủ tướng 

Chính phủ với mục tiêu “Xây dựng và áp dụng hệ thống tiêu chuẩn, quy 

chuẩn kỹ thuật, các hệ thống quản lý, mô hình, công cụ cải tiến năng suất 

và chất lượng; phát triển nguồn lực cần thiết để nâng cao năng suất và 

chất lượng sản phẩm, hàng hóa; tạo bước chuyển biến rõ rệt về năng suất 



 

 265 

và chất lượng của các sản phẩm, hàng hóa chủ lực, khả năng cạnh tranh 

của các doanh nghiệp đóng góp tích cực vào sự phát triển kinh tế - xã hội 

của đất nước”, các kết quả đạt được từ Chương trình đã tạo tiền đề cho 

sự đổi mới, vươn lên và từng bước khẳng định vị thế, năng lực cạnh 

tranh của các doanh nghiệp Việt Nam trên thị trường khu vực và quốc tế.  

Thông qua việc xây dựng và đồng thời triển khai các dự án thành 

phần của Chương trình, phong trào năng suất chất lượng trong phạm vi 

cả nước được khởi xướng và duy trì. Các dự án bao gồm: 

− 02 dự án do Bộ Khoa học và Công nghệ chủ trì, tạo lập nền tảng 

cho hoạt động nâng cao năng suất và chất lượng, gồm:  

+ Dự án 1 “Xây dựng và áp dụng tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật”. 

+ Dự án 2 “Thúc đẩy hoạt động năng suất chất lượng”.  

− 06 dự án ngành do 06 Bộ quản lý ngành chủ trì, gồm: 

+ Dự án 3. “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

ngành Công nghiệp” (Bộ Công Thương chủ trì). 

+ Dự án 4. “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

ngành Nông nghiệp” (Bộ Nông nghiệp và Phát triển nông thôn chủ trì). 

+ Dự án 5. “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

ngành Thông tin Truyền thông” (Bộ Thông tin Truyền thông chủ trì). 

+ Dự án 6. “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

ngành Xây dựng” (Bộ Xây dựng chủ trì). 

+ Dự án 7. “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

ngành Y tế” (Bộ Y tế chủ trì). 

+ Dự án 8. “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

ngành Giao thông vận tải” (Bộ Giao thông vận tải chủ trì). 

- Dự án 9 do Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung 

ương chủ trì: “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa của 

doanh nghiệp vừa và nhỏ tại địa phương”.  

Theo Báo cáo tổng kết, đánh giá kết quả thực hiện Chương trình 

Quốc gia “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa của 

doanh nghiệp Việt Nam đến năm 2020”, việc thực hiện các mục tiêu cụ 

thể của chương trình ghi nhận những kết quả như sau:  
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a) Nhóm mục tiêu về phát triển hệ thống tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ 

thuật và đánh giá sự phù hợp 

- Mục tiêu: Xây dựng mới 6.000 TCVN; tỷ lệ hài hòa với TCQT, 

TCKV đạt 45% (giai đoạn 1), và đạt 60% (giai đoạn 2)  

Trong khuôn khổ Chương trình, năm 2012-2020, Bộ Khoa học và 

Công nghệ và các Bộ ngành đã xây dựng trên 8.000 TCVN; đến nay, hệ 

thống TCVN có khoảng 12.000 TCVN với mức độ hài hòa TCQT, 

TCKV đạt khoảng 60% (kết thúc giai đoạn I, hệ thống TCVN có hơn 

8.600 TCVN, tỷ lệ hài hòa đạt khoảng 45%), đạt mục tiêu đề ra. 

- Mục tiêu “Hoàn thiện hệ thống QCVN” 

Hệ thống QCVN hiện có khoảng 800 QCVN được 14 Bộ quản lý 

chuyên ngành/lĩnh vực ban hành (kết thúc giai đoạn I là 600 QCVN). 

Thực hiện chỉ đạo của Thủ tướng Chính phủ, Bộ Khoa học và Công 

nghệ đã hướng dẫn, phối hợp với các Bộ, ngành đẩy mạnh việc rà soát, 

xây dựng các QCVN theo hướng QCVN cần quy định cụ thể biện pháp 

quản lý bảo đảm không gây cản trở đối với thương mại, tạo điều kiện 

thuận lợi cho doanh nghiệp, đẩy mạnh cơ chế hậu kiểm. Các Bộ đang 

quản lý chất lượng SPHH nhóm 2 theo TCVN hoặc thông tư phải quản lý 

theo QCVN, do đó, hệ thống QCVN càng được hoàn thiện, đáp ứng mục 

tiêu của Chương trình. 

- Mục tiêu “100% phòng thử nghiệm chất lượng SPHH chủ lực đạt 

trình độ quốc tế” 

Đến nay, đã có hơn 1.000 tổ chức ĐGSPH đăng ký hoạt động 

ĐGSPH tại Bộ Khoa học và Công nghệ và các Bộ quản lý ngành, lĩnh 

vực và đều có năng lực theo chuẩn mực quốc tế, được thừa nhận và công 

nhận quốc tế. 

b) Nhóm mục tiêu về thúc đẩy hoạt động năng suất và chất lượng 

- Mục tiêu “Xây dựng phong trào năng suất và chất lượng tại tất cả 

các tỉnh, thành phố trong cả nước” 

 57/63 địa phương đã có dự án NSCL được phê duyệt. Một số địa 

phương không xây dựng dự án NSCL thuộc Chương trình nhưng đã triển 

khai các hoạt động hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao NSCL trong khuôn khổ 

các Chương trình, đề án, dự án KH&CN. 
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Phong trào năng suất chất lượng đã được triển khai ở đa số các tỉnh, 

thành phố, tuy nhiên việc duy trì, phát triển phong trào năng suất đã được 

gây dựng trong khuôn khổ Chương trình cần nhiều cố gắng hơn nữa. 

- Mục tiêu “100.000 doanh nghiệp được hướng dẫn ứng dụng tiến 

bộ khoa học kỹ thuật và đổi mới công nghệ, áp dụng các hệ thống quản 

lý, mô hình, công cụ cải tiến năng suất và chất lượng” 

Theo thống kê chưa đầy đủ, số doanh nghiệp được phổ biến, hướng 

dẫn áp dụng các giải pháp cải tiến NSCL đạt khoảng hơn 50.000 doanh 

nghiệp. Mục tiêu 100.000 doanh nghiệp vẫn là một thách thức đối với 

Chương trình trong bối cảnh ảnh hưởng khách quan từ đại dịch Covid- 

19 và chủ quan từ thực trạng trong nước (doanh nghiệp còn rất nhiều khó 

khăn, chưa chủ động trong hoạt động NSCL; đội ngũ chuyên gia NSCL 

còn mỏng; kinh phí NSNN chi cho các dự án NSCL còn hạn hẹp; một số 

dự án NSCL ngành, địa phương chậm được phê duyệt,...). 

- Mục tiêu “Góp phần nâng tỷ trọng đóng góp của năng suất các 

yếu tố tổng hợp (TFP) trong tốc độ tăng tổng sản phẩm trong nước 

(GDP) lên 35% vào năm 2020” 

Với việc triển khai các hoạt động hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao 

năng suất, chất lượng, Chương trình đã góp phần thực hiện mục tiêu 

nâng cao đóng góp của năng suất các yếu tố tổng hợp (TFP) vào tăng 

trưởng GDP bình quân giai đoạn 2011-2015 đạt 33,6%; giai đoạn 2016-

2019 đạt 44,46%; dự kiến giai đoạn 2016-2020 sẽ đạt mức trên 40% 

(vượt mục tiêu 30% cho giai đoạn I và 35% cho giai đoạn 2 đã đề ra của 

Chương trình). 

Cùng với các kết quả nêu trên, có thể nói các mục tiêu, chỉ tiêu của 

Chương trình đã hoàn thành về cơ bản, tạo lập những tác động về khoa 

học và công nghệ cũng như những tác động về kinh tế, xã hội, điển hình 

như mức tăng năng suất lao động của Việt Nam và sự chuyển biến từ tư 

duy đến hành động của các doanh nghiệp, nhận thức của cộng đồng, 

doanh nghiệp, người tiêu dùng về năng suất chất lượng từng bước được 

nâng cao.  

Trong bối cảnh mới khi Việt Nam hội nhập quốc tế ngày càng sâu 

rộng và sự nổi lên của cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư với sự 

hứa hẹn cho những đổi mới đột phá về mô hình kinh doanh, những cơ 

hội mới được mở ra cho các doanh nghiệp Việt Nam, đồng thời nhiều 
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thách thức cũng sẽ kéo đến. Nhận định được tình hình này, Chính phủ 

Việt Nam đã phê duyệt chương trình quốc gia hỗ trợ doanh nghiệp nâng 

cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa giai đoạn 2021 – 2030 

theo Quyết định số 1322/QĐ-TTg ngày 31 tháng 08 năm 2020. Chương 

trình tập trung: “Hỗ trợ doanh nghiệp nâng cao năng suất và chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa (sau đây gọi chung là năng suất chất lượng) trên cơ 

sở áp dụng các giải pháp về tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, hệ thống 

quản lý, công cụ cải tiến năng suất chất lượng, góp phần nâng tỷ trọng 

đóng góp của năng suất các nhân tố tổng hợp (TFP) vào tăng trưởng kinh 

tế, nâng cao năng suất, chất lượng, hiệu quả và sức cạnh tranh của nền 

kinh tế.” Các nhiệm vụ và giải pháp chủ yếu của Chương trình trong giai 

đoạn mới mang tính kế thừa và phát huy từ Chương trình “Nâng cao 

năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa của doanh nghiệp Việt Nam 

đến năm 2020”, bổ sung, cập nhật các nội dung mới phù hợp với tình 

hình hiện tại và dự báo trong tương lai, căn cứ theo chỉ đạo chung về kế 

hoạch và chính sách mới của Đảng và Nhà nước về đổi mới, tái cấu trúc 

doanh nghiệp trong bối cảnh hội nhập và cuộc Cách mạng công nghiệp 

4.0. Sáu nhiệm vụ và giải pháp chính được quy định trong Điều 1, Quyết 

định số 1322/QĐ-TTg bao gồm: 

1. Hoàn thiện cơ chế, chính sách thúc đẩy hoạt động nâng cao năng 

suất chất lượng. 

2. Tăng cường công tác thông tin, truyền thông về năng suất chất 

lượng. 

3. Hỗ trợ doanh nghiệp áp dụng tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, hệ 

thống quản lý, công cụ cải tiến năng suất chất lượng, công cụ hỗ trợ cho 

sản xuất thông minh, dịch vụ thông minh. 

4. Đào tạo nguồn nhân lực cho hoạt động nâng cao năng suất chất 

lượng. 

5. Tăng cường năng lực hoạt động tiêu chuẩn hóa và đánh giá sự 

phù hợp với tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật. 

6. Đẩy mạnh hợp tác quốc tế về năng suất chất lượng. 

Các chương trình quốc gia về nâng cao năng suất và chất lượng tại 

Việt Nam, cùng với những văn bản quy phạm pháp luật khác đã góp 

phần hoàn thiện cơ chế, chính sách, thúc đẩy kiểm soát chất lượng, cải 

tiến quy trình, phát triển nguồn nhân lực, hỗ trợ doanh nghiệp, kết nối 
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với cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0, tuy nhiên cần đảm bảo rằng cải 

tiến năng suất và chất lượng được thực hiện một cách liên tục, đồng bộ, 

các mục tiêu đề ra có thể đạt được một cách hiệu quả, bền vững, tạo điều 

kiện cho sự sáng tạo và đổi mới trong tổ chức và doanh nghiệp, và nâng 

cao khả năng cạnh tranh của nền kinh tế Việt Nam trong tiến trình hội 

nhập.  

Cơ cấu tổ chức và phân công trách nhiệm về quản lý năng suất và 

chất lượng của Nhà nước có thể được tóm tắt thông qua sơ đồ sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2.2. Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng theo ngành 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng theo từng ngành tại 

Việt Nam thường có những điểm riêng biệt phản ánh sự đa dạng của các 

lĩnh vực kinh tế và xã hội, được thực hiện thông qua các cơ quan quản lý 

ngành, các tổ chức kiểm định và chứng nhận chất lượng, cũng như các 

chính sách và quy định cụ thể cho từng lĩnh vực, đảm bảo việc sản phẩm 

và dịch vụ đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng và an toàn. Dưới đây là 

UBND tỉnh,  
thành phố 

 

Bộ KHCN 
 

Các đơn vị  

trực thuộc 
 

Các bộ, Tổng cuc 

(Quản lý cấp ngành) 

 

Vụ quản lý 
KH&CN, năng suất 

chất lượng sản phẩm 

 

Sở quản lý lĩnh vực 

(Quản lý ngành) 

 

Phòng quản lý 

KH&CN, năng suất 

chất lượng sản phẩm 

Bộ KHCN 

 
Các đơn vị  

trực thuộc 
 

Chính phủ 
 

Các cơ sở trực thuộc 
Bộ, Tổng cục 

 

Phòng QL KH & 

CN, Năng suất,  

Chất lượng 

 

Các cơ sở trực thuộc 

tỉnh, thành phố 

 

Phòng QL KH&CN, 

Năng suất,  
Chất lượng 

 Ghi chú: 

 

Quản lý chỉ đạo toàn diện 

Hướng dẫn chuyên môn, nghiệp vụ  

Phối hợp công tác giữa ngành, địa phương 

Nguồn: Đỗ Thị Ngọc (2015) 
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một số điểm cụ thể về quản lý nhà nước được thực hiện trong một số 

ngành chính tại Việt Nam:  

* Ngành Công nghiệp: 

Các cơ quan quản lý chất lượng tại cấp quốc gia, như Bộ Công 

Thương, thiết lập và duyệt tiêu chuẩn chất lượng cho các sản phẩm và 

quy định về sản xuất. Tổ chức kiểm tra và kiểm định, như Trung tâm 

Chứng nhận Phù hợp (QUACERT), thực hiện kiểm tra chất lượng sản 

phẩm và quá trình sản xuất. Hợp tác với các tổ chức tiêu chuẩn quốc tế, 

như ISO, để đảm bảo rằng các doanh nghiệp trong ngành này tuân thủ 

các tiêu chuẩn quốc tế. 

 Về quy định và pháp luật: Chính phủ và các cơ quan chức năng 

đều thực hiện quy định và pháp luật liên quan đến ngành công nghiệp. 

Điều này bao gồm việc ban hành các tiêu chuẩn chất lượng và quy định 

về năng suất. Dự án “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng 

hóa của ngành công nghiệp đến năm 2020” do Bộ Công Thương chủ trì 

được phê duyệt tại Quyết định số 604/QĐ-TTg ngày 25/5/2012 của Thủ 

tướng Chính phủ. 

 Kiểm soát chất lượng: Các cơ quan quản lý nhà nước có trách 

nhiệm kiểm soát chất lượng sản phẩm trong ngành công nghiệp và sản 

xuất. Điều này bao gồm việc thực hiện kiểm tra, giám định và chứng 

nhận chất lượng sản phẩm. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp: Chính phủ thường cung cấp hỗ trợ cho 

doanh nghiệp trong việc nâng cao năng suất và chất lượng. Điều này có 

thể bao gồm việc cung cấp tài liệu hướng dẫn, chương trình đào tạo và hỗ 

trợ tài chính. 

 Đảm bảo tuân thủ quy chuẩn: Chính phủ đảm bảo rằng các doanh 

nghiệp và tổ chức trong ngành công nghiệp và sản xuất tuân thủ các quy 

chuẩn và tiêu chuẩn chất lượng. Điều này đảm bảo rằng sản phẩm đáp 

ứng các yêu cầu cần thiết. 

 Cải tiến năng suất: Chính phủ khuyến khích và hỗ trợ doanh 

nghiệp trong việc cải tiến quy trình sản xuất và tối ưu hóa năng suất. 

Điều này giúp tăng hiệu suất và giảm lãng phí. 

 Khuyến khích sáng tạo và đổi mới: Chính phủ thúc đẩy sự sáng 

tạo và đổi mới trong ngành công nghiệp và sản xuất bằng cách tạo điều 

kiện để phát triển và áp dụng công nghệ mới. 
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 Tạo cơ hội xuất khẩu: Chính phủ thúc đẩy xuất khẩu sản phẩm và 

dịch vụ từ ngành công nghiệp và sản xuất bằng cách giúp doanh nghiệp 

tuân thủ các quy định và tiêu chuẩn quốc tế. 

 Đảm bảo an toàn lao động và môi trường: Chính phủ có trách 

nhiệm đảm bảo an toàn lao động và bảo vệ môi trường trong ngành công 

nghiệp và sản xuất. 

 Đối tượng quản lý đa dạng: Quản lý nhà nước liên quan đến 

ngành công nghiệp và sản xuất có thể bao gồm nhiều đối tượng, từ doanh 

nghiệp và tổ chức tư nhân đến các doanh nghiệp nhà nước. 

 Hợp tác quốc tế: Việt Nam thường hợp tác với các tổ chức quốc 

tế và các đối tác để đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế và học hỏi từ 

các quốc gia khác. 

Trong ngành công nghiệp, quản lý nhà nước về năng suất và chất 

lượng thực hiện các mô hình điểm, ghi nhận và vinh danh các mô hình, 

doanh nghiệp điển hình, tạo ví dụ trực quan mang tính thuyết phục về 

hoạt động cải tiến trong nội tại doanh nghiệp và lan tỏa tới các doanh 

nghiệp khác. Tuy nhiên, nguồn lực của ngành còn hạn chế, phương thức 

tổ chức thực hiện chưa hợp lý, một số nhiệm vụ còn chưa được triển khai 

thực hiện nên kết quả hiện tại chưa được như mong đợi. Quản lý nhà 

nước về năng suất và chất lượng trong ngành công nghiệp tại Việt Nam 

đòi hỏi sự hợp tác giữa chính phủ, các doanh nghiệp và các bên liên quan 

khác cần có những bước tiến mới trong thời gian tới để đảm bảo rằng sản 

xuất công nghiệp đạt được các tiêu chuẩn cao về chất lượng và cạnh 

tranh, tối ưu hóa năng suất và đảm bảo sự phát triển bền vững của ngành. 

* Ngành Nông nghiệp:  

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành Nông 

nghiệp và Thực phẩm ở Việt Nam đóng vai trò quan trọng trong việc 

đảm bảo an ninh lương thực, tăng cường hiệu suất sản xuất nông nghiệp, 

và cải thiện chất lượng sản phẩm thực phẩm. Tại Việt Nam, Bộ Nông 

nghiệp và Phát triển nông thôn quản lý chất lượng và an toàn thực phẩm 

trong lĩnh vực nông nghiệp, đặt ra các tiêu chuẩn về an toàn thực phẩm, 

quy định về sản xuất và vệ sinh, và đảm bảo rằng sản phẩm đáp ứng các 

quy định này. 

 Quy định và pháp luật: Chính phủ Việt Nam đã ban hành quy 

định và pháp luật liên quan đến ngành Nông nghiệp và Thực phẩm. Điều 
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này bao gồm quy chuẩn về an toàn thực phẩm và tiêu chuẩn chất lượng 

sản phẩm nông nghiệp. Dự án “Nâng cao năng suất và chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa của ngành nông nghiệp đến năm 2020” được phê duyệt 

tại Quyết định số 635/QĐ-TTg ngày 30/5/2012 của Thủ tướng Chính 

phủ. 

 Hỗ trợ nông dân: Chính phủ thường cung cấp hỗ trợ cho nông 

dân trong việc tăng cường năng suất nông nghiệp bằng cách cung cấp hạt 

giống chất lượng cao, hỗ trợ kỹ thuật và tài chính. 

 Kiểm soát chất lượng thực phẩm: Các cơ quan quản lý nhà nước 

có trách nhiệm kiểm soát chất lượng thực phẩm. Điều này bao gồm việc 

thực hiện kiểm tra và kiểm định để đảm bảo an toàn thực phẩm cho 

người tiêu dùng. 

 Phát triển nông nghiệp bền vững: Chính phủ thúc đẩy phát triển 

nông nghiệp bền vững bằng cách khuyến khích các phương pháp canh 

tác và chăn nuôi tiết kiệm tài nguyên và thân thiện với môi trường. 

 Hợp tác vùng: Chính phủ tạo điều kiện để các nông dân hợp tác 

thành các tổ chức nông dân hoặc hợp tác xã. Điều này giúp tăng cường 

năng suất và tiết kiệm tài nguyên. 

 Quản lý rủi ro và thảm họa tự nhiên: Quản lý nhà nước có vai trò 

quan trọng trong việc đảm bảo an toàn thực phẩm và quản lý rủi ro từ các 

thảm họa tự nhiên như hạn hán và lũ lụt. 

 Đào tạo và phát triển nông dân: Chính phủ đầu tư vào đào tạo và 

phát triển nông dân để cải thiện kiến thức và kỹ năng trong việc quản lý 

năng suất và chất lượng. 

 Khuyến khích sáng tạo và đổi mới: Sự sáng tạo và đổi mới trong 

nông nghiệp và thực phẩm được khuyến khích và hỗ trợ. 

 Xuất khẩu các sản phẩm nông nghiệp và thực phẩm: Chính phủ 

thúc đẩy xuất khẩu sản phẩm nông nghiệp và thực phẩm bằng cách đảm 

bảo tuân thủ các quy định và tiêu chuẩn quốc tế. 

 Tổ chức triển lãm và hội nghị: Chính phủ thường tổ chức triển 

lãm và hội nghị về nông nghiệp và thực phẩm để giúp doanh nghiệp thúc 

đẩy sản phẩm và tìm kiếm cơ hội hợp tác. 

Tại Việt Nam, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong 

ngành nông nghiệp chủ yếu tập trung vào hoạt động xây dựng TCVN, 
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QCVN trong lĩnh vực nông nghiệp, đánh giá sự phù hợp, quản lý chất 

lượng sản phẩm hàng hóa bằng việc chỉ định các phòng thử nghiệm, thực 

hiện các mục tiêu của việc cải tiến năng suất và chất lượng toàn ngành.  

* Ngành Thông tin truyền thông: 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành thông tin 

và truyền thông tại Việt Nam đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo 

rằng các dịch vụ và sản phẩm thông tin đáp ứng các tiêu chuẩn chất 

lượng và an toàn, cũng như đảm bảo sự minh bạch và công bằng trong 

hoạt động truyền thông. Các đặc điểm cơ bản về quản lý năng suất và 

chất lượng trong ngành bao gồm: 

− Thiết lập và thực thi quy định và tiêu chuẩn chất lượng: Chính 

phủ Việt Nam thông qua Bộ Thông tin và Truyền thông và các cơ quan 

quản lý liên quan thiết lập và thực thi các quy định và tiêu chuẩn chất 

lượng cho các dịch vụ và sản phẩm trong ngành thông tin và truyền 

thông. Điều này bao gồm cả việc xác định và đảm bảo chất lượng của các 

dịch vụ truyền thông, như truyền hình, radio, báo chí, và internet. Theo 

ủy quyền của Thủ tướng Chính phủ, Bộ trưởng Bộ Thông tin và Truyền 

thông đã ban hành Quyết định số 1273/QĐ-BTTTT ngày 04/8/2015 phê 

duyệt Dự án “Nâng cao năng suất và chất lượng sản phẩm, hàng hóa của 

ngành Thông tin và Truyền thông”. 

- Kiểm tra và giám sát: Các cơ quan quản lý nhà nước như Bộ 

Thông tin và Truyền thông và các cơ quan địa phương thường tiến hành 

kiểm tra và giám sát các tổ chức và cá nhân hoạt động trong ngành thông 

tin và truyền thông để đảm bảo rằng họ tuân thủ các quy định và tiêu 

chuẩn về chất lượng và an toàn. 

- Thúc đẩy sự đổi mới và cải tiến công nghệ: Chính phủ hỗ trợ các 

tổ chức và cá nhân trong ngành thông tin và truyền thông để áp dụng 

công nghệ tiên tiến và thúc đẩy sự đổi mới trong các dịch vụ và sản 

phẩm. Điều này giúp nâng cao năng suất và chất lượng, cũng như cải 

thiện trải nghiệm người dùng. 

- Hỗ trợ ngành truyền thông công cộng: Chính phủ cũng thường hỗ 

trợ các hoạt động truyền thông công cộng nhằm tăng cường nhận thức và 

ý thức về các vấn đề xã hội quan trọng, như giáo dục sức khỏe, bảo vệ 

môi trường và an toàn giao thông. 

- Quản lý và hỗ trợ phát triển nội dung địa phương: Chính phủ cũng 
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thường hỗ trợ việc phát triển và quản lý nội dung truyền thông địa 

phương để đảm bảo rằng các thông điệp được truyền tải phản ánh và 

phục vụ cho nhu cầu và quan tâm của cộng đồng địa phương. 

Về tổng quan, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong 

ngành thông tin và truyền thông tại Việt Nam được thực hiện theo các 

mục tiêu đề ra nhưng quy mô, mức độ triển khai, đối tượng tham gia còn 

hạn chế.  

* Ngành Y tế:  

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng ngành y tế là một 

phần quan trọng của chính sách y tế và phát triển sức khỏe cộng đồng 

của một quốc gia. Việc cải thiện năng suất và chất lượng trong lĩnh vực y 

tế có thể đảm bảo rằng dịch vụ y tế được cung cấp hiệu quả và an toàn 

cho xã hội. Bộ Y tế quản lý chất lượng trong ngành y tế, thiết lập và đảm 

bảo tuân thủ các tiêu chuẩn y tế và an toàn lao động, tổ chức kiểm tra và 

kiểm định trong lĩnh vực y tế đảm bảo rằng các cơ sở y tế tuân thủ các 

quy định. Một số đặc điểm về quản lý nhà nước thúc đẩy năng suất và 

chất lượng trong ngành y tế bao gồm: 

 Quy định pháp luật về quản lý năng suất và chất lượng: Chính 

phủ Việt Nam đã ban hành quy định và pháp luật liên quan đến ngành y 

tế. Điều này bao gồm quy chuẩn về an toàn và tiêu chuẩn chất lượng sản 

phẩm hàng hóa ngành y tế. Theo ủy quyền của Thủ tướng Chính phủ, Bộ 

trưởng Bộ Y tế đã ban hành Quyết định số 1379/QĐ-BYT ngày 

10/4/2017 phê duyệt Dự án “Nâng cao năng suất và chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa của ngành y tế”, Thông tư số 05/2019/TT-BYT ngày 

28/03/2019 về quản lý chất lượng sản phẩm hàng hóa. 

 Đầu tư vào hệ thống y tế: Chính phủ nên cung cấp nguồn tài trợ 

đủ cho hệ thống y tế, bao gồm cơ sở hạ tầng y tế, trang thiết bị y tế và 

nguồn nhân lực. Điều này giúp cải thiện khả năng tiếp cận và chất lượng 

dịch vụ y tế. 

 Quản lý nguồn nhân lực: Đảm bảo rằng có đủ lượng nhân lực 

chất lượng trong ngành y tế, được đào tạo và đảm bảo về đạo đức nghề 

nghiệp. Cải thiện quản lý nhân sự trong ngành y tế có thể làm tăng năng 

suất và chất lượng dịch vụ. 

 Đánh giá và kiểm tra chất lượng: Xây dựng hệ thống đánh giá và 

kiểm tra chất lượng dịch vụ y tế. Các tiêu chuẩn và quy định cần được áp 
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dụng và đảm bảo rằng các cơ sở y tế tuân thủ chúng. 

 Thúc đẩy nghiên cứu y tế và phát triển công nghệ y tế: Hỗ trợ 

nghiên cứu y tế và phát triển công nghệ y tế có thể giúp cải thiện phương 

pháp điều trị và chẩn đoán, cũng như tạo ra giải pháp mới cho các thách 

thức y tế. 

 Tạo ra khung pháp lý và chính trị: Cần có chính sách và luật pháp 

để đảm bảo rằng các hoạt động trong ngành y tế được thực hiện đúng 

cách và đảm bảo an toàn cho bệnh nhân. 

 Tăng cường hệ thống thông tin y tế: Sử dụng công nghệ thông tin 

để quản lý hồ sơ bệnh nhân, theo dõi thống kê và cải thiện giao tiếp giữa 

các phần tử trong ngành y tế. 

 Giáo dục và tạo nhận thức: Thúc đẩy giáo dục và tạo nhận thức 

về sức khỏe trong cộng đồng có thể giúp ngăn ngừa bệnh và thúc đẩy lối 

sống lành mạnh. 

 Tài trợ và bảo hiểm y tế: Đảm bảo rằng có hệ thống tài trợ và bảo 

hiểm y tế hiệu quả để mọi người có thể tiếp cận dịch vụ y tế mà họ cần 

mà không phải gánh nặng tài chính. 

 Hợp tác quốc tế: Hợp tác với các tổ chức và đối tác quốc tế có thể 

giúp cải thiện năng suất và chất lượng y tế bằng cách chia sẻ kiến thức và 

kinh nghiệm. 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành y tế tại 

Việt Nam chú trọng các hoạt động thông tin, tuyên truyền, phổ biến, Hội 

nghị, Hội thảo, hoạt động đào tạo, hoạt động xây dựng TCVN, QCVN, 

quản lý chất lượng sản phẩm hàng hóa ngành y tế nhằm nâng cao tiêu 

chuẩn chất lượng và an toàn của các dịch vụ y tế và sản phẩm y tế, đồng 

thời đảm bảo rằng sức khỏe của người dân được bảo vệ và cải thiện. 

* Ngành Xây dựng: 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành xây dựng 

tại Việt Nam đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo rằng các công 

trình xây dựng được thực hiện đúng quy định, đảm bảo an toàn và chất 

lượng, góp phần vào sự phát triển bền vững của đất nước.  

− Quy định và tiêu chuẩn: Chính phủ thông qua Bộ Xây dựng và 

các cơ quan quản lý liên quan thiết lập và thực thi các quy định và tiêu 

chuẩn về xây dựng, vật liệu xây dựng, thiết kế và công nghệ xây dựng. 
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Các tiêu chuẩn này nhằm đảm bảo rằng các công trình xây dựng đáp ứng 

các yêu cầu về an toàn và chất lượng. Theo ủy quyền của Thủ tướng 

Chính phủ, Bộ trưởng Bộ Xây dựng đã ký Quyết định số 299/QĐ-BXD 

ngày 12/4/2017 phê duyệt Đề án “Nâng cao năng suất và chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa của ngành sản xuất vật liệu xây dựng đến năm 2020”. 

− Kiểm tra và giám sát: Các cơ quan quản lý nhà nước thường tiến 

hành kiểm tra và giám sát các công trình xây dựng để đảm bảo rằng 

chúng tuân thủ các quy định và tiêu chuẩn về an toàn, chất lượng và môi 

trường. Các biện pháp kiểm tra này có thể bao gồm kiểm tra tài liệu, 

kiểm tra thực địa và kiểm tra chất lượng vật liệu. 

− Đào tạo và nâng cao năng lực ngành xây dựng: Chính phủ thường 

đầu tư vào việc đào tạo và nâng cao năng lực cho các nhà thầu, kiến trúc 

sư, kỹ sư xây dựng và công nhân trong ngành xây dựng. Điều này giúp 

đảm bảo rằng các công trình được thực hiện bởi những người có kiến 

thức và kỹ năng chuyên môn cao. 

− Hỗ trợ công nghệ và sáng tạo: Chính phủ thường hỗ trợ việc áp 

dụng công nghệ mới và sáng tạo trong ngành xây dựng để nâng cao năng 

suất và chất lượng công trình. Điều này có thể bao gồm việc cung cấp tài 

chính, đào tạo và hỗ trợ kỹ thuật cho các dự án nghiên cứu và phát triển 

công nghệ. 

− Hỗ trợ và khuyến khích sự tham gia của các tổ chức xã hội và 

người dân: Chính phủ thường khuyến khích sự tham gia của các tổ chức 

xã hội và cộng đồng trong việc giám sát và đánh giá chất lượng các công 

trình xây dựng. Điều này có thể bao gồm việc thành lập các tổ chức kiểm 

tra độc lập và khuyến khích người dân báo cáo về các vấn đề liên quan 

đến an toàn và chất lượng công trình. 

Tại Việt Nam, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong 

ngành xây dựng đã xác định được hệ thống tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ 

thuật xây dựng, tạo lập các mô hình điểm làm cơ sở tuyên truyền vận 

động, phổ biến về cải tiến năng suất và chất lượng, đào tạo được chuyên 

gia ngành đảm bảo rằng các công trình xây dựng được thực hiện đúng 

quy định, an toàn và chất lượng, góp phần vào sự phát triển bền vững của 

đất nước. 

* Ngành Giáo dục:  

Bộ Giáo dục và Đào tạo quản lý chất lượng trong lĩnh vực giáo dục. 
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Họ thiết lập và kiểm tra tiêu chuẩn đối với các trường học và chương 

trình học. 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành giáo dục 

là một phần quan trọng của chính sách giáo dục của một quốc gia. Dưới 

đây là một số cách quản lý nhà nước có thể thúc đẩy năng suất và chất 

lượng trong lĩnh vực giáo dục: 

 Đầu tư vào hệ thống giáo dục: Chính phủ nên cung cấp nguồn tài 

trợ đủ cho hệ thống giáo dục, bao gồm cơ sở hạ tầng giáo dục, tài liệu 

giảng dạy, và đào tạo cho giáo viên. Điều này giúp nâng cao chất lượng 

giáo dục và tạo ra môi trường học tập tốt hơn. 

 Quản lý nguồn nhân lực giáo dục: Đảm bảo rằng có đủ lượng 

giáo viên chất lượng được đào tạo và phát triển chuyên môn liên tục. 

Quản lý hiệu quả nguồn nhân lực giúp tăng cường chất lượng giáo dục. 

 Đánh giá và đảm bảo chất lượng giáo dục: Xây dựng hệ thống 

đánh giá và kiểm tra chất lượng giáo dục. Các tiêu chuẩn và quy định cần 

được áp dụng và đảm bảo rằng các cơ sở giáo dục tuân thủ chúng. 

 Phát triển chương trình học: Cập nhật và điều chỉnh chương trình 

học để đảm bảo rằng chúng phản ánh kiến thức và kỹ năng cần thiết cho 

thế kỷ 21, đáp ứng nhu cầu thay đổi của xã hội và kinh tế. 

 Sử dụng công nghệ trong giáo dục: Khai thác công nghệ thông tin 

và truyền thông (ICT) để tối ưu hóa việc học tập, giảng dạy và quản lý hệ 

thống giáo dục. 

 Tạo ra khung pháp lý và chính trị: Cần có chính sách và luật pháp 

để đảm bảo rằng các hoạt động trong giáo dục được thực hiện đúng cách 

và đảm bảo chất lượng. 

 Tăng cường hệ thống thông tin giáo dục: Sử dụng dữ liệu và 

thông tin để theo dõi tiến bộ giáo dục, đánh giá hiệu suất, và thúc đẩy 

quyết định dựa trên dữ liệu. 

 Đào tạo và phát triển giáo viên: Đảm bảo rằng giáo viên được 

đào tạo và phát triển kỹ năng liên tục để nâng cao chất lượng giảng dạy. 

 Hợp tác giữa các cơ sở giáo dục và ngành công nghiệp: Tạo cơ 

hội cho giáo dục và doanh nghiệp hợp tác để đảm bảo rằng chương trình 

học phản ánh nhu cầu thực tế của thị trường lao động. 
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 Tài trợ và hỗ trợ tài chính: Đảm bảo rằng giáo dục là một ưu tiên 

tài chính, cung cấp hỗ trợ tài chính cho học sinh và gia đình có hoàn cảnh 

khó khăn. 

Quản lý nhà nước đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo năng 

suất và chất lượng trong ngành giáo dục và đảm bảo rằng học sinh được 

trang bị kiến thức và kỹ năng cần thiết cho tương lai. 

* Ngành Dịch vụ:  

Các lĩnh vực dịch vụ như du lịch và khách sạn có tiêu chuẩn và quy 

định riêng. Các tổ chức và cơ quan quản lý như Tổng cục Du lịch có 

trách nhiệm quản lý chất lượng trong ngành này. 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành dịch vụ 

tại Việt Nam đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo sự phát triển và 

cải thiện chất lượng dịch vụ. Dưới đây là một số điểm quan trọng về 

quản lý nhà nước trong ngành dịch vụ: 

 Quy định và pháp luật: Chính phủ và các cơ quan chức năng có 

trách nhiệm ban hành quy định và pháp luật liên quan đến ngành dịch vụ. 

Điều này bao gồm việc quy định tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ và quyền 

của người tiêu dùng. 

 Hỗ trợ đào tạo và phát triển nhân lực: Chính phủ thường cung cấp 

hỗ trợ trong việc đào tạo và phát triển nhân lực trong ngành dịch vụ. 

Điều này bao gồm việc cung cấp chương trình đào tạo và hỗ trợ trong 

việc nâng cao kiến thức và kỹ năng của nhân viên dịch vụ. 

 Kiểm soát chất lượng dịch vụ: Các cơ quan quản lý nhà nước 

thường có trách nhiệm kiểm soát chất lượng dịch vụ. Điều này bao gồm 

việc thực hiện kiểm tra và giám định dịch vụ để đảm bảo rằng chúng đáp 

ứng các tiêu chuẩn chất lượng. 

 Khuyến khích sáng tạo và đổi mới: Sự sáng tạo và đổi mới trong 

ngành dịch vụ được khuyến khích và hỗ trợ. Điều này có thể bao gồm 

việc tạo điều kiện cho phát triển công nghệ mới và mô hình kinh doanh 

sáng tạo. 

 Hợp tác quốc tế: Chính phủ thường hợp tác với các tổ chức quốc 

tế và đối tác để đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế và học hỏi từ các 

quốc gia khác về quản lý chất lượng và nâng cao năng suất trong dịch vụ. 

 Xác định quy chuẩn dịch vụ: Chính phủ có trách nhiệm xác định 
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và công bố các quy chuẩn về chất lượng dịch vụ, giúp người tiêu dùng 

đánh giá và lựa chọn dịch vụ phù hợp. 

 Đảm bảo quyền người tiêu dùng: Chính phủ đảm bảo rằng quyền 

của người tiêu dùng được bảo vệ, bao gồm quyền yêu cầu dịch vụ đúng 

chất lượng và an toàn. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp: Chính phủ thường cung cấp hỗ trợ cho 

doanh nghiệp trong việc nâng cao năng suất và cải thiện chất lượng dịch 

vụ. Điều này có thể bao gồm việc cung cấp tài liệu hướng dẫn và chương 

trình đào tạo. 

Một cách tổng quan, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

trong ngành dịch vụ tại Việt Nam nhằm đảm bảo rằng người tiêu dùng 

nhận được dịch vụ chất lượng và quyền của họ được bảo vệ, đồng thời 

tạo điều kiện cho sự phát triển và cạnh tranh trong ngành. 

* Ngành Môi trường:  

Bộ Tài nguyên và Môi trường quản lý chất lượng và quy định về 

môi trường. Họ đảm bảo rằng các hoạt động sản xuất và dịch vụ tuân thủ 

các quy định bảo vệ môi trường. 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành Môi 

trường tại Việt Nam đóng vai trò quan trọng trong việc bảo vệ tài nguyên 

thiên nhiên, quản lý ô nhiễm môi trường, và đảm bảo sự bền vững của 

môi trường sống. Dưới đây là một số điểm quan trọng về quản lý nhà 

nước trong ngành Môi trường: 

 Quy định và pháp luật: Chính phủ và các cơ quan chức năng có 

trách nhiệm ban hành quy định và pháp luật liên quan đến bảo vệ môi 

trường. Điều này bao gồm quy định về quản lý và giám sát ô nhiễm môi 

trường, bảo vệ tài nguyên thiên nhiên, và quy chuẩn về chất lượng nước 

và không khí. 

 Bảo vệ tài nguyên thiên nhiên: Chính phủ đảm bảo rằng tài 

nguyên thiên nhiên như rừng, sông ngòi, biển cả, và động thực vật được 

bảo vệ và quản lý bền vững. 

 Giám sát ô nhiễm môi trường: Các cơ quan quản lý nhà nước 

thường có trách nhiệm giám sát ô nhiễm môi trường, đo lường chất 

lượng không khí và nước, đánh giá tác động của hoạt động công nghiệp 

và dân cư lên môi trường. 
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 Xử lý ô nhiễm môi trường: Chính phủ thúc đẩy việc xử lý ô 

nhiễm môi trường thông qua việc thiết lập các tiêu chuẩn về chất lượng 

môi trường và đặt ra các biện pháp để giảm ô nhiễm. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp hữu ích môi trường: Chính phủ thường cung 

cấp hỗ trợ cho các doanh nghiệp hữu ích môi trường và khuyến khích 

việc phát triển và ứng dụng công nghệ sạch. 

 Tạo cơ hội nghề nghiệp trong lĩnh vực môi trường: Chính phủ 

đầu tư vào đào tạo và phát triển nguồn nhân lực trong lĩnh vực môi 

trường, tạo cơ hội nghề nghiệp cho người lao động trong ngành. 

 Bảo vệ môi trường đô thị: Chính phủ quản lý môi trường đô thị 

bằng cách đảm bảo quản lý rác thải, xử lý nước thải, và bảo vệ không 

gian xanh trong các thành phố và đô thị. 

 Hợp tác quốc tế: Việt Nam thường hợp tác với các tổ chức quốc 

tế và đối tác để đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn và cam kết quốc tế về 

bảo vệ môi trường. 

Dựa trên các hoạt động và kết quả thực hiện, quản lý nhà nước về 

năng suất và chất lượng trong ngành Môi trường tại Việt Nam nhằm đảm 

bảo rằng môi trường sống của cộng đồng được bảo vệ và tài nguyên thiên 

nhiên được quản lý bền vững. 

* Ngành Giao thông vận tải:  

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong ngành Giao 

thông vận tải tại Việt Nam đóng vai trò quan trọng trong việc đảm bảo an 

toàn và hiệu quả của hệ thống giao thông và vận chuyển, đồng thời cải 

thiện chất lượng dịch vụ và tăng cường hiệu suất. Bộ Giao thông vận tải, 

các bộ và cơ quan liên quan quản lý an toàn và chất lượng trong lĩnh vực 

giao thông và vận chuyển, đảm bảo an toàn và hiệu quả của hệ thống. 

 Quy định và pháp luật: Chính phủ và các cơ quan chức năng có 

trách nhiệm ban hành quy định và pháp luật liên quan đến ngành Giao 

thông và Vận chuyển. Điều này bao gồm quy định về an toàn giao thông, 

quản lý hệ thống giao thông và vận tải, và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ. 

 An toàn giao thông: Chính phủ đảm bảo an toàn giao thông bằng 

cách thiết lập và thực hiện các quy tắc và tiêu chuẩn về an toàn đường 

bộ, đường sắt, hàng hải, và hàng không. 

 Quản lý hạ tầng giao thông: Chính phủ quản lý và phát triển hạ 
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tầng giao thông bao gồm đường bộ, đường sắt, cảng biển, và sân bay để 

đảm bảo hiệu quả vận chuyển hàng hóa và người dân. 

 Quản lý giao thông công cộng: Chính phủ quản lý các phương 

tiện giao thông công cộng như xe buýt và tàu điện để cung cấp dịch vụ 

vận chuyển công cộng hiệu quả và tiết kiệm năng lượng. 

 Khuyến khích sử dụng phương tiện vận tải sạch: Chính phủ 

khuyến khích việc sử dụng phương tiện vận tải sạch và hiệu quả để giảm 

tác động của vận tải đối với môi trường. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp vận tải: Chính phủ thường cung cấp hỗ trợ 

cho doanh nghiệp vận tải trong việc cải thiện hiệu suất và quản lý chất 

lượng dịch vụ. 

 Hợp tác quốc tế: Chính phủ hợp tác với các tổ chức quốc tế và 

đối tác để đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn và quy định quốc tế về vận 

chuyển và giao thông. 

 Cải thiện dịch vụ vận tải hành khách: Chính phủ đảm bảo rằng 

dịch vụ vận tải hành khách bao gồm xe buýt và tàu điện đáp ứng các tiêu 

chuẩn chất lượng và đáp ứng nhu cầu của người dân. 

 Xuất khẩu dịch vụ vận tải: Chính phủ thúc đẩy xuất khẩu dịch vụ 

vận tải bằng cách đảm bảo rằng các doanh nghiệp vận tải đáp ứng các 

yêu cầu quốc tế. 

Tại Việt Nam, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong 

ngành Giao thông vận tải triển khai các nhiệm vụ và giải pháp nhằm đảm 

bảo an toàn, hiệu quả và quản lý chất lượng dịch vụ vận tải và giao thông 

để đáp ứng nhu cầu của người dân và doanh nghiệp. 

* Ngành Khoa học và Công nghệ:  

Các tổ chức khoa học và công nghệ tham gia vào việc phát triển 

công nghệ mới và cải tiến quy trình sản xuất. Quản lý nhà nước về năng 

suất và chất lượng trong ngành Khoa học và Công nghệ tại Việt Nam 

đóng vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy sự phát triển và cải thiện chất 

lượng của hoạt động nghiên cứu và phát triển công nghệ. Bộ Khoa học 

và Công nghệ (KH&CN) là đơn vị chủ trì, điều hành các hoạt động của 

Chương trình quốc gia về nâng cao năng suất và chất lượng. 

 Quy định và pháp luật: Chính phủ và các cơ quan chức năng có 

trách nhiệm ban hành quy định và pháp luật liên quan đến hoạt động 
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nghiên cứu và phát triển công nghệ. Điều này bao gồm việc quản lý sở 

hữu trí tuệ, bảo vệ quyền sáng chế, và đảm bảo an toàn thông tin. Bộ 

Khoa học và Công nghệ đã ban hành “Quy hoạch phát triển hệ thống tiêu 

chuẩn quốc gia đến năm 2020” (Quyết định số 3257/QĐ-BKHCN ngày 

24/11/2014), “Quy hoạch xây dựng quy chuẩn kỹ thuật quốc gia cho các 

đối tượng thuộc lĩnh vực quản lý của Bộ Khoa học và Công nghệ đến 

năm 2015” (Quyết định 1193/QĐ-BKHCN); Thông tư số 26/2019/TT-

BKHCN ngày 25/12/2019 quy định chi tiết xây dựng, thẩm định và ban 

hành quy chuẩn kỹ thuật;  

 Hỗ trợ nghiên cứu và phát triển: Chính phủ thường cung cấp hỗ 

trợ tài chính và hạ tầng cho các hoạt động nghiên cứu và phát triển, bao 

gồm cả các dự án nghiên cứu cơ bản và ứng dụng. 

 Xây dựng hạ tầng khoa học và công nghệ: Chính phủ đầu tư vào 

xây dựng và phát triển cơ sở hạ tầng nghiên cứu và phát triển công nghệ 

để tạo điều kiện cho các tổ chức nghiên cứu và doanh nghiệp phát triển 

và ứng dụng công nghệ mới. 

 Hợp tác nghiên cứu quốc tế: Chính phủ thúc đẩy hợp tác quốc tế 

trong lĩnh vực nghiên cứu và phát triển công nghệ để tận dụng kiến thức 

và kinh nghiệm quốc tế. 

 Quản lý chất lượng nghiên cứu: Chính phủ đảm bảo rằng các hoạt 

động nghiên cứu tuân thủ các tiêu chuẩn chất lượng và đạo đức nghiên 

cứu. 

 Đổi mới công nghệ: Chính phủ khuyến khích đổi mới công nghệ 

và tạo cơ hội cho các doanh nghiệp và tổ chức nghiên cứu để phát triển 

sản phẩm và dịch vụ sáng tạo. 

 Quản lý tri thức và nhân tài: Chính phủ đảm bảo quản lý tri thức 

và nhân tài trong lĩnh vực Khoa học và Công nghệ để duy trì và phát 

triển cộng đồng nghiên cứu có trình độ. 

 Xuất khẩu công nghệ: Chính phủ thúc đẩy xuất khẩu công nghệ 

và kiến thức nghiên cứu bằng cách hỗ trợ các doanh nghiệp và tổ chức 

nghiên cứu trong việc tìm kiếm thị trường quốc tế. 

Nhìn chung, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng trong 

ngành Khoa học và Công nghệ tại Việt Nam nhằm thúc đẩy sự phát triển 

của lĩnh vực này, nâng cao chất lượng nghiên cứu và phát triển công 
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nghệ, tạo điều kiện cho sự đổi mới và cạnh tranh trong kinh tế. 

Nhằm thúc đẩy sự phát triển bền vững kinh tế và xã hội, quản lý 

nhà nước về năng suất và chất lượng theo ngành tại Việt Nam có sự hợp 

tác giữa các cơ quan quản lý, tổ chức tiêu chuẩn, tổ chức kiểm tra và 

kiểm định, và các doanh nghiệp để đảm bảo rằng năng suất và chất lượng 

được cải thiện và duy trì. Các cơ quan chính phụ trách trong từng lĩnh 

vực đảm bảo rằng quy định và tiêu chuẩn chất lượng được thực hiện 

đúng cách, đáp ứng các mục tiêu đề ra.  

5.2.3. Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng theo lãnh thổ 

Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng theo lãnh thổ thường 

dựa vào cơ cấu hành chính của mỗi quốc gia và phân cấp giữa cấp trung 

ương và cấp địa phương. Mỗi lãnh thổ hoặc vùng lãnh thổ có thể có cơ 

cấu quản lý khác nhau, tùy thuộc vào hệ thống hành chính của quốc gia 

đó. Tại Việt Nam, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng được 

triển khai tại các cấp độ khác nhau:  

Cấp Trung ương: Ở cấp trung ương, chính phủ quốc gia đóng vai 

trò quan trọng trong việc thiết lập chính sách và quy định quốc gia về 

năng suất và chất lượng. Các bộ và cơ quan trung ương chịu trách nhiệm 

đối với việc xây dựng tiêu chuẩn quốc gia và quản lý chất lượng trong 

các lĩnh vực khác nhau như công nghiệp, nông nghiệp, y tế, giáo dục và 

môi trường. Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng theo cấp trung 

ương tại Việt Nam liên quan đến vai trò của Chính phủ Trung ương và 

các cơ quan liên quan trong việc định hướng, quy định, và thực hiện các 

chính sách và quyết định có liên quan đến năng suất và chất lượng ở một 

quy mô quốc gia. Dưới đây là một số điểm quan trọng về quản lý nhà 

nước về năng suất và chất lượng tại cấp trung ương: 

 Chính sách và quy định: Chính phủ Trung ương đóng vai trò 

quan trọng trong việc thiết lập và đưa ra các chính sách và quy định liên 

quan đến năng suất và chất lượng trong nhiều lĩnh vực, bao gồm công 

nghiệp, nông nghiệp, dịch vụ, khoa học và công nghệ. 

 Hỗ trợ tài chính: Chính phủ Trung ương cung cấp hỗ trợ tài chính 

cho các dự án và chương trình liên quan đến nâng cao năng suất và cải 

thiện chất lượng. Điều này có thể bao gồm cung cấp nguồn vốn và tài trợ 

cho các dự án phát triển công nghệ và hạ tầng. 
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 Quản lý sở hữu trí tuệ: Chính phủ Trung ương đảm bảo rằng 

quyền sở hữu trí tuệ được bảo vệ và quản lý, đồng thời khuyến khích 

việc sáng tạo và đổi mới trong lĩnh vực công nghiệp và khoa học. 

 Hợp tác quốc tế: Chính phủ Trung ương hợp tác với tổ chức quốc 

tế và đối tác quốc tế để đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế và chia 

sẻ kiến thức và kinh nghiệm. 

 Quản lý chất lượng: Chính phủ Trung ương thường có cơ quan 

chuyên trách để quản lý và giám sát chất lượng sản phẩm và dịch vụ, 

đảm bảo rằng các tiêu chuẩn chất lượng được tuân thủ. 

 Khuyến khích đổi mới công nghệ: Chính phủ Trung ương khuyến 

khích và hỗ trợ đổi mới công nghệ trong các ngành công nghiệp và khoa 

học để tạo cơ hội cho sự phát triển và cạnh tranh. 

 Phân phối tài nguyên: Chính phủ Trung ương quản lý phân phối 

tài nguyên và đầu tư vào các dự án quan trọng có liên quan đến năng suất 

và chất lượng. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp: Chính phủ Trung ương hỗ trợ doanh nghiệp 

và tổ chức trong việc cải thiện năng suất và quản lý chất lượng sản phẩm 

và dịch vụ. 

Tại cấp trung ương, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

nhằm đảm bảo rằng các mục tiêu phát triển và cải thiện chất lượng của 

quốc gia được thực hiện, đồng thời tạo điều kiện cho sự đổi mới và cạnh 

tranh trong kinh tế và các lĩnh vực khác. 

Cấp địa phương (Tỉnh/Thành phố): Ở cấp địa phương, tỉnh hoặc 

thành phố có tổ chức quản lý chất lượng và năng suất dựa trên hệ thống 

hành chính của quốc gia. Mỗi tỉnh/thành phố có thể có các cơ quan quản 

lý nhà nước cụ thể phụ trách quản lý chất lượng và năng suất trong ngành 

công nghiệp, nông nghiệp, y tế, giáo dục và dịch vụ. Quản lý nhà nước 

về năng suất và chất lượng theo cấp địa phương tại Việt Nam liên quan 

đến vai trò của các cơ quan chính quyền địa phương, bao gồm tỉnh thành, 

huyện, và cấp xã. Cấp địa phương chịu trách nhiệm thực hiện và thực thi 

chính sách và quy định về năng suất và chất lượng được đề xuất bởi 

Chính phủ Trung ương. Dưới đây là một số điểm quan trọng về quản lý 

nhà nước về năng suất và chất lượng tại cấp địa phương: 

 Thực thi chính sách quốc gia: Các cơ quan chính quyền địa 
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phương thực thi chính sách quốc gia về năng suất và chất lượng trong các 

lĩnh vực như công nghiệp, nông nghiệp, dịch vụ, và khoa học công nghệ. 

 Xây dựng hạ tầng địa phương: Cấp địa phương đầu tư vào xây 

dựng và phát triển hạ tầng cơ sở, bao gồm đường bộ, đường sắt, trường 

học, bệnh viện, các cơ sở nghiên cứu để tạo điều kiện cho sự phát triển 

năng suất và cải thiện chất lượng cuộc sống cộng đồng. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp địa phương: Các cơ quan chính quyền địa 

phương thường cung cấp hỗ trợ cho doanh nghiệp và tổ chức địa phương 

trong việc cải thiện năng suất và quản lý chất lượng sản phẩm và dịch vụ. 

 Quản lý chất lượng địa phương: Các cấp địa phương thường có 

cơ quan quản lý và giám sát chất lượng sản phẩm và dịch vụ, đảm bảo 

rằng tiêu chuẩn chất lượng được tuân thủ. 

 Quản lý tri thức và nhân tài địa phương: Các cơ quan chính 

quyền địa phương quản lý tri thức và nhân tài trong lĩnh vực Khoa học và 

Công nghệ để thúc đẩy sự phát triển địa phương. 

 Khuyến khích đổi mới công nghệ: Cấp địa phương khuyến khích 

và hỗ trợ đổi mới công nghệ trong các ngành công nghiệp và khoa học để 

tạo cơ hội cho sự phát triển và cạnh tranh địa phương. 

 Xuất khẩu sản phẩm địa phương: Các cấp địa phương thúc đẩy 

xuất khẩu sản phẩm và dịch vụ địa phương để thúc đẩy tăng trưởng kinh 

tế. 

 Hợp tác quốc tế: Các cơ quan chính quyền địa phương hợp tác 

với tổ chức quốc tế và đối tác quốc tế để chia sẻ kiến thức và kinh 

nghiệm và đảm bảo tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế. 

Tại cấp địa phương, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

tại Việt Nam nhằm đảm bảo rằng chính sách và quy định quốc gia được 

thực thi, đồng thời tạo điều kiện cho sự phát triển địa phương và nâng 

cao chất lượng cuộc sống của cộng đồng địa phương. 

Tổ chức Tiêu chuẩn Quốc gia: Tổ chức tiêu chuẩn quốc gia, nếu 

có, có trách nhiệm xây dựng và duyệt tiêu chuẩn chất lượng quốc gia cho 

các sản phẩm và dịch vụ trong toàn quốc. Quản lý nhà nước về năng suất 

và chất lượng theo Tổ chức Tiêu chuẩn Quốc gia (TCVN) tại Việt Nam 

bao gồm việc đảm bảo rằng tiêu chuẩn chất lượng và các quy định về 

năng suất được phát triển, thực thi, và tuân thủ theo hướng tốt nhất để 

đảm bảo an toàn, hiệu quả và cạnh tranh trong các ngành công nghiệp và 
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dịch vụ. Dưới đây là một số điểm quan trọng về quản lý nhà nước về 

năng suất và chất lượng theo TCVN: 

 Phát triển tiêu chuẩn: TCVN chịu trách nhiệm phát triển và cập 

nhật tiêu chuẩn chất lượng cho nhiều ngành công nghiệp, bao gồm công 

nghiệp sản xuất, dịch vụ, và khoa học công nghệ. Điều này giúp đảm bảo 

rằng các sản phẩm và dịch vụ đáp ứng các yêu cầu chất lượng quốc gia 

và quốc tế. 

 Đánh giá tuân thủ tiêu chuẩn: TCVN thường có cơ quan giám sát 

và đánh giá sự tuân thủ tiêu chuẩn chất lượng và quy định về năng suất. 

Các doanh nghiệp và tổ chức cần tuân thủ các tiêu chuẩn này để đảm bảo 

rằng sản phẩm và dịch vụ đáp ứng các yêu cầu chất lượng. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp: TCVN thường cung cấp hỗ trợ và tư vấn 

cho các doanh nghiệp và tổ chức trong việc đáp ứng tiêu chuẩn chất 

lượng và quy định về năng suất. 

 Giáo dục và đào tạo: TCVN thường thúc đẩy giáo dục và đào tạo 

về tiêu chuẩn chất lượng và quản lý năng suất để cải thiện kiến thức và 

kỹ năng của người lao động và doanh nghiệp. 

 Hợp tác quốc tế: TCVN hợp tác với các tổ chức tiêu chuẩn quốc 

tế và tham gia vào quá trình phát triển tiêu chuẩn quốc tế, đồng thời đảm 

bảo rằng tiêu chuẩn Việt Nam tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế. 

 Phát triển khoa học và công nghệ: TCVN thúc đẩy nghiên cứu và 

phát triển trong lĩnh vực tiêu chuẩn và quản lý chất lượng để cải thiện 

quy trình sản xuất và dịch vụ. 

 Chứng nhận chất lượng: TCVN thường cung cấp dịch vụ chứng 

nhận chất lượng để đảm bảo rằng các sản phẩm và dịch vụ đáp ứng các 

tiêu chuẩn chất lượng. 

Với những thông tin và phân tích trên, quản lý nhà nước về năng 

suất và chất lượng theo Tổ chức Tiêu chuẩn Quốc gia đóng vai trò quan 

trọng trong việc đảm bảo rằng các sản phẩm và dịch vụ đáp ứng các tiêu 

chuẩn chất lượng quốc gia và quốc tế, đồng thời giúp tăng cường cạnh 

tranh và an toàn trong nhiều lĩnh vực kinh tế và xã hội. 

* Cơ quan kiểm tra và kiểm định: Các cơ quan kiểm tra và kiểm 

định, như viện kiểm nghiệm quốc gia hoặc tổ chức kiểm tra và kiểm định 

cấp địa phương, thực hiện kiểm tra chất lượng sản phẩm và dịch vụ, đảm 
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bảo rằng chúng tuân thủ các tiêu chuẩn và quy định. Quản lý nhà nước về 

năng suất và chất lượng thông qua cơ quan kiểm tra và kiểm định tại Việt 

Nam nhằm đảm bảo rằng các sản phẩm, dịch vụ và quy trình sản xuất 

tuân thủ các tiêu chuẩn chất lượng và an toàn quốc gia và quốc tế. Dưới 

đây là một số điểm quan trọng về quản lý nhà nước trong lĩnh vực này: 

 Kiểm tra tuân thủ tiêu chuẩn: Các cơ quan kiểm tra và kiểm định 

chịu trách nhiệm kiểm tra và đánh giá sự tuân thủ của doanh nghiệp và tổ 

chức đối với tiêu chuẩn chất lượng và quy định về năng suất. Điều này 

bao gồm việc thực hiện kiểm tra sản phẩm, quy trình sản xuất và dịch vụ. 

 Cấp giấy chứng nhận: Các cơ quan kiểm tra và kiểm định thường 

cấp giấy chứng nhận cho các sản phẩm và dịch vụ tuân thủ tiêu chuẩn 

chất lượng. Điều này giúp doanh nghiệp chứng minh chất lượng sản 

phẩm và dịch vụ của họ. 

 Kiểm định thiết bị: Cơ quan kiểm tra và kiểm định thường kiểm 

định các thiết bị sử dụng trong quy trình sản xuất để đảm bảo chúng hoạt 

động hiệu quả và an toàn. 

 Hỗ trợ doanh nghiệp: Cơ quan kiểm tra và kiểm định thường hỗ 

trợ các doanh nghiệp trong việc cải thiện quy trình sản xuất, đảm bảo an 

toàn và tuân thủ tiêu chuẩn chất lượng. 

 Xử lý khiếu nại và khiếu kiện: Cơ quan kiểm tra và kiểm định 

cũng đóng vai trò trong việc xử lý khiếu nại và khiếu kiện liên quan đến 

chất lượng sản phẩm và dịch vụ. 

 Phát triển khoa học và công nghệ: Cơ quan kiểm tra và kiểm định 

thường tham gia vào hoạt động nghiên cứu và phát triển về tiêu chuẩn 

chất lượng và quy trình kiểm tra. 

 Hợp tác quốc tế: Cơ quan kiểm tra và kiểm định thường hợp tác 

với các cơ quan quốc tế và tổ chức tiêu chuẩn quốc tế để đảm bảo rằng 

tiêu chuẩn Việt Nam tuân thủ tiêu chuẩn quốc tế. 

Tại Việt Nam, quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng thông 

qua cơ quan kiểm tra và kiểm định nhằm đảm bảo rằng sản phẩm, dịch 

vụ và quy trình sản xuất tuân thủ các tiêu chuẩn chất lượng và quy định 

an toàn, đồng thời tạo điều kiện cho sự cạnh tranh và bảo vệ quyền và an 

toàn của người tiêu dùng. 

* Hợp tác Trung ương-địa phương: Cơ quan trung ương và cơ quan 
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địa phương hợp tác chặt chẽ để đảm bảo rằng quy định và tiêu chuẩn chất 

lượng được thực hiện đồng nhất trên toàn lãnh thổ quốc gia. Quản lý nhà 

nước về năng suất và chất lượng thông qua hợp tác giữa cấp trung ương 

và cấp địa phương (Trung ương-địa phương) tại Việt Nam nhằm tạo ra 

một mô hình quản lý toàn diện, kết hợp nhiều tài nguyên và nỗ lực từ cả 

hai cấp. Dưới đây là một số điểm quan trọng về quản lý nhà nước theo 

mô hình Trung ương-địa phương: 

 Phân chia trách nhiệm: Mô hình Trung ương-địa phương đặt ra 

sự phân chia trách nhiệm giữa cấp trung ương và cấp địa phương trong 

việc quản lý năng suất và chất lượng. Trung ương thường đề ra chính 

sách quốc gia và tiêu chuẩn quốc gia, trong khi địa phương thực thi và 

thích nghi với các chính sách này theo cách phù hợp với đặc thù địa 

phương. 

 Hợp tác để đảm bảo tuân thủ: Trung ương và địa phương hợp tác 

để đảm bảo rằng các doanh nghiệp và tổ chức tại địa phương tuân thủ các 

tiêu chuẩn chất lượng và quy định về năng suất. Cả hai cấp cùng tham 

gia vào quá trình kiểm tra và đánh giá tuân thủ tiêu chuẩn. 

 Hỗ trợ đào tạo và phát triển: Trung ương và địa phương cung cấp 

hỗ trợ trong việc đào tạo và phát triển kiến thức và kỹ năng cho người lao 

động và doanh nghiệp. Điều này bao gồm giáo dục về tiêu chuẩn chất 

lượng và quản lý năng suất. 

 Hỗ trợ tài chính: Trung ương thường cung cấp tài chính cho địa 

phương để thúc đẩy sự phát triển, đặc biệt trong các dự án liên quan đến 

năng suất và chất lượng. 

 Đánh giá và điều chỉnh: Mô hình này cho phép cả hai cấp thực 

hiện đánh giá và điều chỉnh chính sách và quy định liên quan đến năng 

suất và chất lượng dựa trên kết quả và tình hình thực tế tại địa phương. 

 Giải quyết xung đột: Trung ương và địa phương thường hỗ trợ 

trong việc giải quyết xung đột và khiếu nại liên quan đến chất lượng sản 

phẩm và dịch vụ, đảm bảo quyền lợi của người tiêu dùng và doanh 

nghiệp. 

Thông qua việc hợp tác này, mô hình quản lý Trung ương-địa 

phương tạo sự kết hợp giữa quyết định và trách nhiệm từ cấp trung ương 

với sự linh hoạt và đáp ứng địa phương tại cấp địa phương, giúp đảm bảo 
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sự phát triển cân bằng và hiệu quả trong việc quản lý năng suất và chất 

lượng. 

* Lãnh thổ đặc biệt: Trong một số trường hợp, lãnh thổ đặc biệt 

như khu vực kinh tế đặc biệt hoặc vùng lãnh thổ độc lập có thể có hệ 

thống quản lý riêng, nhưng vẫn phải tuân thủ quy định quốc gia và tiêu 

chuẩn chất lượng. Quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng theo lãnh 

thổ đặc biệt thường áp dụng trong các khu vực có đặc điểm riêng biệt và 

đặc thù riêng về quản lý kinh tế, sản xuất, và quy định liên quan đến 

năng suất và chất lượng. Tùy thuộc vào quốc gia và vùng lãnh thổ cụ thể, 

cách quản lý này có thể có một số đặc điểm riêng. Dưới đây là một số 

điểm chung: 

 Tự quản lý: Lãnh thổ đặc biệt thường có mức độ tự quản lý cao 

hơn so với các khu vực khác trong quốc gia. Điều này cho phép họ phát 

triển và áp dụng các quy định và chính sách đặc biệt liên quan đến năng 

suất và chất lượng. 

 Chính sách đặc thù: Lãnh thổ đặc biệt có thể đưa ra chính sách và 

quy định đặc thù phù hợp với nhu cầu và đặc điểm của vùng. Điều này có 

thể bao gồm quy định về tiêu chuẩn chất lượng sản phẩm, quy trình sản 

xuất, và quản lý năng suất riêng biệt. 

 Hợp tác với Trung ương: Mặc dù có mức độ tự quản lý, lãnh thổ 

đặc biệt thường hợp tác với cấp trung ương để đảm bảo rằng chính sách 

và quy định liên quan đến năng suất và chất lượng tuân thủ quy định 

quốc gia. 

 Giám sát và đánh giá: Lãnh thổ đặc biệt thường có cơ quan giám 

sát và đánh giá độc lập để đảm bảo rằng tiêu chuẩn chất lượng và quy 

định về năng suất được thực thi và tuân thủ. 

 Tài chính địa phương: Lãnh thổ đặc biệt có khả năng quản lý tài 

chính và nguồn lực địa phương để hỗ trợ trong việc thúc đẩy sự phát 

triển năng suất và chất lượng. 

 Xử lý xung đột địa phương: Lãnh thổ đặc biệt thường có quyền 

tự quyết về cách giải quyết xung đột và khiếu nại địa phương liên quan 

đến năng suất và chất lượng. 

Cách quản lý nhà nước theo lãnh thổ đặc biệt thường được áp dụng 

để đảm bảo rằng vùng này có khả năng phát triển theo cách phù hợp với 
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nhu cầu và đặc điểm địa phương. Điều này giúp đảm bảo sự phát triển 

cân bằng và bảo vệ quyền và an toàn của người tiêu dùng, doanh nghiệp 

tại lãnh thổ đặc biệt. 

Cơ cấu quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng thường dựa 

vào cơ cấu hành chính của mỗi quốc gia, nó có thể biến đổi tùy theo tình 

hình cụ thể của từng lãnh thổ. Quản lý nhà nước về năng suất và chất 

lượng tại Việt Nam theo lãnh thổ thường được triển khai thông qua một 

hệ thống cơ quan quản lý nhà nước tại các cấp độ khác nhau, từ trung 

ương đến địa phương, nhằm đảm bảo việc thực thi các chính sách và quy 

định một cách hiệu quả và phù hợp với điều kiện cụ thể của từng địa bàn. 

 

CÂU HỎI ÔN TẬP CHƯƠNG 5 

1. Vai trò của quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng? 

2. Nêu các nội dung quan trọng của quản lý nhà nước liên quan đến 

năng suất và chất lượng? 

3. Các chủ thể chính trong quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

tại Việt Nam là gì? 

4. Một số điểm quan trọng về tình hình hiện trạng về quản lý nhà nước 

về năng suất và chất lượng tại Việt Nam đang trong quá trình phát 

triển và cải thiện để đáp ứng các mục tiêu phát triển kinh tế và xã hội 

của đất nước?  

5. Làm thế nào quản lý nhà nước có thể đóng vai trò quan trọng trong 

việc đảm bảo chất lượng và an toàn sản phẩm trong ngành thực 

phẩm?  

CASE STUDY CHƯƠNG 5 

Nuôi tôm là một trong những ngành kinh tế quan trọng của Việt 

Nam, đóng góp đáng kể vào GDP, xuất khẩu và an ninh lương thực quốc 

gia. Để phát triển bền vững ngành nuôi tôm, Việt Nam cần nâng cao 

năng suất và chất lượng sản phẩm. 

Nhà nước Việt Nam đã có nhiều chính sách và giải pháp để thúc 

đẩy nâng cao năng suất và chất lượng trong ngành nuôi tôm. Một số 

chính sách và giải pháp chính bao gồm: 

 Đẩy mạnh nghiên cứu và ứng dụng khoa học công nghệ: Nhà 
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nước đã đầu tư cho nghiên cứu và ứng dụng khoa học công nghệ trong 

nuôi tôm, đặc biệt là trong các lĩnh vực giống, thức ăn, quy trình sản 

xuất, quản lý chất lượng. 

 Hỗ trợ phát triển cơ sở hạ tầng: Nhà nước đã đầu tư xây dựng hệ 

thống thủy lợi, giao thông, điện, viễn thông phục vụ nuôi tôm. 

 Tăng cường đào tạo, bồi dưỡng nguồn nhân lực: Nhà nước đã chú 

trọng đào tạo, bồi dưỡng nguồn nhân lực cho nuôi tôm, đặc biệt là các kỹ 

năng về sản xuất, kinh doanh, quản lý chất lượng. 

 Tạo điều kiện thuận lợi cho sản xuất và lưu thông hàng hóa: Nhà 

nước đã ban hành các chính sách và quy định nhằm tạo điều kiện thuận 

lợi cho sản xuất và lưu thông tôm. 

Nhờ các chính sách và giải pháp của nhà nước, năng suất và chất 

lượng tôm Việt Nam đã có những bước tiến đáng kể. 

 Năng suất tôm: Năng suất tôm thẻ chân trắng bình quân cả nước 

năm 2023 đạt 22,5 tấn/ha, tăng 10,5 tấn/ha so với năm 2010. Năng suất 

tôm sú cũng có sự tăng trưởng đáng kể, đạt 6,7 tấn/ha. 

 Chất lượng tôm: Chất lượng tôm Việt Nam ngày càng được cải 

thiện, đáp ứng các tiêu chuẩn trong nước và quốc tế. Nhiều sản phẩm 

tôm của Việt Nam đã được xuất khẩu sang các thị trường khó tính như 

Mỹ, EU, Nhật Bản. 

Tuy nhiên, năng suất và chất lượng tôm tại Việt Nam vẫn còn thấp 

so với nhiều nước trong khu vực và trên thế giới. Để tiếp tục nâng cao 

năng suất và chất lượng, Việt Nam cần tiếp tục thực hiện các chính sách 

và giải pháp đã đề ra, đồng thời cần có những giải pháp mới, phù hợp với 

tình hình thực tế. 

Ngoài các chính sách và giải pháp đã đề cập, Việt Nam cần có 

những giải pháp mới để nâng cao năng suất và chất lượng cho ngành 

nuôi tôm, bao gồm: 

 Tập trung phát triển nuôi tôm công nghệ cao: Đây là xu hướng tất 

yếu của nuôi tôm thế giới và Việt Nam cũng cần theo kịp xu hướng này. 

Nuôi tôm công nghệ cao giúp nâng cao năng suất, chất lượng và giảm 

thiểu rủi ro cho người nuôi tôm. 

 Tăng cường liên kết giữa sản xuất, chế biến và tiêu thụ: Liên kết 

sản xuất, chế biến và tiêu thụ sẽ giúp nâng cao giá trị gia tăng của sản 
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phẩm tôm, đồng thời giảm thiểu rủi ro cho người nuôi tôm. 

 Xây dựng thương hiệu cho sản phẩm tôm Việt Nam: Thương 

hiệu là yếu tố quan trọng để nâng cao giá trị và sức cạnh tranh của sản 

phẩm tôm. 

Với sự nỗ lực của toàn xã hội, Việt Nam có thể tiếp tục nâng cao 

năng suất và chất lượng tôm, góp phần phát triển bền vững ngành nuôi 

tôm, đảm bảo an ninh lương thực quốc gia và nâng cao thu nhập cho 

người nuôi tôm. 

Một số ví dụ cụ thể về quản lý nhà nước về năng suất và chất lượng 

cho ngành nuôi tôm tại Việt Nam 

 Chính phủ đã ban hành Nghị định 36/2022/NĐ-CP quy định về 

quản lý nuôi trồng thủy sản, trong đó có quy định về các điều kiện về cơ 

sở vật chất kỹ thuật, quy trình sản xuất, quản lý chất lượng đối với cơ sở 

nuôi tôm. 

 Tổng cục Thủy sản đã xây dựng và ban hành bộ tiêu chí đánh giá 

chất lượng tôm nuôi, làm cơ sở cho việc kiểm tra, giám sát chất lượng 

tôm nuôi. 

Câu hỏi: 

1. Các chính sách và giải pháp của nhà nước Việt Nam có những hạn 

chế nào trong việc nâng cao năng suất và chất lượng trong ngành 

nuôi tôm? 

2. Theo bạn, những giải pháp nào mới cần được triển khai để tiếp tục 

nâng cao năng suất và chất lượng trong ngành nuôi tôm tại Việt 

Nam? 

3. Là một sinh viên ngành quản trị kinh doanh, bạn sẽ đóng góp gì để 

nâng cao năng suất và chất lượng trong ngành nuôi tôm tại Việt 

Nam? 

4. Bạn nghĩ gì về vai trò của quản lý năng suất và chất lượng đối với sự 

phát triển bền vững của ngành nuôi tôm? 

5. Những yếu tố nào cần được quan tâm để nâng cao năng suất và chất 

lượng trong ngành nuôi tôm tại Việt Nam trong thời gian tới? 
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