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TÓM TẮT  

Trong quá trình hoạt động của mình, các doanh nghiệp phát triển phần mềm đều 

mong muốn đảm bảo về chất lượng phần mềm với mức tối ưu về chi phí. Từ các 

mô hình chi phí tiên tiến trên thế giới về đảm bảo chất lượng phần mềm và qua 

việc khảo sát quá trình tối ưu hóa chi phí cho chất lượng phần mềm tại một số 

doanh nghiệp phần mềm tại tỉnh Thừa Thiên Huế, bài báo đưa ra một số nhận xét 

và khuyến nghị để tối ưu hóa chí phí cho chất lượng phần mềm của các doanh 

nghiệp này cũng như các doanh nghiệp tương đồng.   

Từ khóa:  Công nghệ phần mềm, Đảm bảo chất lượng phần mềm, chi phí chất 

lượng phần mềm. 

 

1. MỞ ĐẦU 

Có nhiều khái niệm về chất lượng sản phẩm và dịch vụ, trong ngữ cảnh về đảm 

bảo chất lượng phần mềm, khái niệm chất lượng được định nghĩa như sau: Chất lượng 

là mức độ mà các đối tượng (ví dụ: quy trình, sản phẩm, dịch vụ) đáp ứng được các 

tập thuộc tính và yêu cầu (chức năng, tính chính xác, hiệu suất,…) đã được xác định 

trước [1]. Tuy nhiên, có thể có một số thuộc tính rất khó đo lường nó nằm trong nội tại 

bản chất của sản phẩm. Vì vậy, theo [2] định nghĩa chất lượng gồm hai khía cạnh: 

 Mô tả tập các thuộc tính 

 Mức độ thỏa mãn hoặc đạt được mức yêu cầu của tập các thuộc tính. 
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Đối với sản phẩm phần mềm thuộc tính thường bao gồm các yêu cầu quy định 

về chức năng, hiệu suất và các thuộc tính khác như khả năng đáp linh hoạt cho nhiều 

trường hợp sử dụng, tính dễ bảo trì và chính xác [2]. 

Thực tế trong lĩnh vực phát triển phần mềm, dù có đầu tư chi phí tối đa cho 

hoạt động nâng cao chất lượng cũng không thể đảm bảo phòng ngừa được 100% lỗi 

của hệ thống phần mềm khi sử dụng. Do vậy, các công ty phát triển phần mềm cần 

phải cân nhắc đầu tư chi phí chất lượng ở mức độ nào là phù hợp. 

Tỉnh Thừa Thiên Huế là một trong những tỉnh có chỉ số sẵn sàng phát triển và 

ứng dụng CNTT-TT (ICT Index) thuộc nhóm dẫn đầu trong cả nước, top 5 năm 2018 

[3]. Tỉnh đã và đang triển khai thực hiện Đề án Đô thị thông minh tỉnh Thừa Thiên 

Huế, “Phát triển dịch vụ đô thị thông minh trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế đến năm 

2020, định hướng 2025” [4][5]. Các phần mềm dùng chung chính của tỉnh, như phần 

mềm Quản lý văn bản điều hành, phần mềm điều hành tác nghiệp, phần mềm cổng 

dịch vụ công của tỉnh đều do các doanh nghiệp phần mềm trong tỉnh xây dựng và vận 

hành. Các điều kiện này đã thúc đẩy được nhiều doanh nghiệp phần mềm trong tỉnh 

phát triển nhanh trong thời gian qua. 

Bài báo này sẽ trình bày tổng quan mô hình chi phí chất lượng (phần 2) và trình 

bày kết quả khảo sát thực tế áp dụng tối ưu chi phí cho chất lượng ở một số doanh 

nghiệp phát triển phần mềm tại Thừa Thiên Huế (phần 3), trong phần 4 sẽ đưa ra các 

thảo luận đánh giá và cuối cùng là phần kết luận, hướng nghiên cứu tiếp theo. 

 

2. TỔNG QUAN CÁC MÔ HÌNH CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG PHẦN MỀM 

2.1. Mô hình truyền thống 

Khái niệm chi phí cho chất lượng sản phẩm được phát biểu từ những năm 1950 

bởi Feigenbaum và các công sự [6] theo quan điểm kinh tế. Khái niệm này cũng được 

áp dụng cho lĩnh vực phần mềm. Theo quan điểm này thì chi phí chất lượng được 

phân thành 02 loại: chi phí kiểm soát và chi phí khắc phục lỗi. Hình 1 mô hình hóa cấu 

trúc chi phí cho chất lượng phần mềm. Chi phí kiểm soát bao gồm chi phí để phòng 

ngừa và thẩm định. Chi phí phòng ngừa bao gồm chi phí đầu tư cơ sở vật chất có chất 

lượng, tổ chức các hoạt động một cách hữu hiệu và ổn định có khả năng làm được sản 

phẩm có chất lượng. Chi phí thẩm định bao gồm chi phí cho một dự án cụ thể hoặc hệ 

thống phần mềm nhằm mục đích phát hiện lỗi phần mềm trước khi triển khai cho 

khách hàng.  

Chi phí khắc phục lỗi bao gồm chi phí khắc phục nội bộ và chi phí khắc phục 

bên ngoài. Chi phí khắc phục lỗi nội bộ là chi phí khắc phục các lỗi của phần mềm 

được phát hiện trước khi cài đặt hoặc triển khai phần mềm chính thức cho khách hàng. 

Tương ứng, chi phí khắc phục lỗi bên ngoài là chi phí khắc phục các lỗi của phần mềm 
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được phát hiện sau khi cài đặt hoặc triển khai phần mềm chính thức cho khách hàng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Mô hình hóa cấu trúc chi phí cho chất lượng phần mềm 

Vấn đề đặt ra là các doanh nghiệp phần mềm đầu tư và trả giá cho chi phí cho 

chất lượng ở mức độ nào là tối ưu nhất. Trong Hình 2 trình bày mô hình truyền thống 

về tối ưu về chi phí cho chất lượng. Theo mô hình này, nếu doanh nghiệp quá đề cao 

việc phòng ngừa hoặc ngược lại ít quan tâm đến việc phòng ngữa lỗi phần mềm thì 

đều không tối ưu chi phí. Mức chi phí tối ưu nhất nằm ở trạng thái gần cân bằng giữa 

việc phòng ngừa và khắc phục lỗi phần mềm [2]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 2. Mô hình truyền thống về chi phí cho chất lượng phần mềm. 
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Phân tích chi phí chất lượng phần mềm được xác định bởi mô hình truyền 

thống này cho thấy rằng một số chi phí đáng kể được loại trừ. Theo Feigenbaum [6], 

tính toán chi phí cho chất lượng theo mô hình truyền thống này thường bỏ quên các 

chi phí gián tiếp và chi phí lỗi vô hình như: Sản xuất thêm để bù đắp lỗi, thời gian chờ 

đợi trong dây chuyền sản xuất do phải làm lại hoặc các chi phí không mong muốn nảy 

sinh khi khách hàng lựa chọn nhà cung cấp khác do sự sụt giảm về chất lượng thực tế, 

hoặc khách hàng có ý định sẽ không đặt hàng lần nữa trong tương lai.  

Một hạn chế khác, khi giám đốc chất lượng tìm kiếm bằng chứng để cải tiến 

chất lượng thì các con số thống kế về chi phí chất lượng theo mô hình này không mang 

lại sự trợ giúp nào cho hành động cụ thể, vì mức chất lượng trung bình lại tối ưu về chi 

phí. 

Mô hình chi phí cho chất lượng phần mềm mới được trình bày trong trong 

phần tiếp theo để khắc phục các hạn chế này. 

2.2. Mô hình mới 

Mô hình chi phi cho chất lượng mới [7] được thể hiện như Hình 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 3. Mô hình mới chi phí chất lượng phần mềm 

Với mô hình mới này thì chi phí chất lượng tối thiểu sẽ không bao giờ đạt nếu 

mức độ đáp ứng các tiêu chuẩn chất lượng chưa tiệm cận đến 100%. Đồng thời theo 

mô hình này doanh nghiệp nên đầu tư cho chi phí kiểm soát vì nó rất nhỏ khi so sánh 

với chi phí khắc phục lỗi khi sản phẩm đã được bàn giao cho khách hàng. Việc sản 

phẩm lỗi khi đã triển khai cho khách hàng sẽ gây ra chi phí rất lớn, ngoài chi phí trực 

tiếp để khắc phục, còn cộng thêm chi phí gián tiếp và chi phí vô hình như khách hàng 

sẽ nhận thức không tốt về hình ảnh thương hiệu của doanh nghiệp, trên biểu đồ Hình 3  

thể hiện đường chi phí khắc phục lỗi tăng với độ dốc rất lớn. 
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3. THỰC TẾ THỰC HIỆN TỐI ƯU CHI PHÍ CHO CHẤT LƯỢNG Ở MỘT SỐ 

DOANH NGHIỆP PHÁT TRIỂN PHẦN MỀM TẠI THỪA THIÊN HUẾ 

3.1. Đặc điểm các đơn vị được khảo sát 

Theo [8] số lượng doanh nghiệp chuyên làm về phần mềm tại Thừa Thiên Huế 

đang hoạt động là 40 đơn vị. Phần lớn các doanh nghiệp phát triển CNTT ở Thừa 

Thiên Huế có quy mô nhỏ, quy mô từ 10 đến 50 và quy mô từ 50-100 người. Một số ít 

thực hiện phát triển và cung cấp phần mềm có các đơn vị nhà nước còn lại chủ yếu 

thực hiện gia công phần mềm cho nước ngoài. 

3.2. Thực tế áp dụng  

Qua khảo sát thực tế bằng hình thức phỏng vấn qua điện thoại người quản lý 

và lãnh đạo của 06 doanh nghiệp phát triển phần mềm tại Thừa Thiên Huế: 03 doanh 

nghiệp chuyên làm phần mềm cho các đơn vị nhà nước và 03 doanh nghiệp chuyên 

làm gia công phần mềm cho nước ngoài. Với nội dung hỏi liên quan đến 3 vấn đề: 

Doanh nghiệp có thường xuyên đánh giá chi phí cho chất lượng không? Các chiến lược 

mà doanh nghiệp chọn để tối ưu hóa chi phí cho chất lượng? Nguyên nhân hàng đầu 

làm doanh nghiệp phát sinh thêm chi phí của dự án. 

Các doanh nghiệp này đều có tính đến chi phí cho chất lượng ở mức định tính, 

nhưng chưa có thống kê, tính toán chi tiết cho chi phí chất lượng. Việc tối ưu chi phí 

cho chất lượng phần mềm chủ yếu được thực hiện theo kinh nghiệm của các quản lý. 

Chiến lược chung của từng đơn vị để tối ưu chi phí cho chất lượng được phân nhóm 

và trình bày như trong phần 3.3. 

Về nguyên nhân hàng đầu làm cho các doanh nghiệp phát triển phần mềm cho 

các đơn vị nhà nước bị phát sinh thêm chi phí dự án là do khách hàng thay đổi yêu cầu 

thường xuyên trong quá trình xây dựng phần mềm. 

Về nguyên nhân hàng đầu làm cho các doanh nghiệp gia công phần mềm phát 

sinh thêm chi phí án là do không hiểu đầy đủ yêu cầu của khách hàng. 

Để có thêm thông tin hiện trạng thống kê, sử dụng các con số chi phí chất lượng 

như thế nào, chúng tôi đã tiến hành thu thập thêm số liệu và cách thống kê chi phí chi 

tiết của hai doanh nghiệp phát triển phần mềm tại Huế. Cả hai đơn vị đều có hình thức 

thống kê tương đối giống nhau, chưa thống kê một cách định lượng chi phí chất lượng. 

Mức độ thống kê chi phí chi tiết nhất được thể hiện theo biểu mẫu như Bảng 1 và thống 

kê chi phí tổng hợp như biểu mẫu ở Bảng 2, đều chưa theo dõi chi phí chất lượng 
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Bảng 1: Biểu mẫu sổ chi tiết chi phí của một doanh nghiệp phần mềm 

 

 
Bảng 2: Mẫu tổng hợp chi phí sản xuất phần mềm của của một doanh nghiệp phần mềm 

 

Các chi phí được thống kê và phân loại bao gồm: [Nhân công trực tiếp (Tiền 

công, thuê khoán chuyên môn], [Tiền lương, tiền công], *BHXH, BHYT, BHTN KPCĐ+, 

[Vật tư, VPP, DC, tài liệu], *Điện, nước, nhiên liệu], *Điện thoại, cước bưu chính, 

Internet, báo chí], [Hội nghị, hội thảo], [Công tác phí, triển khai sản phẩm], [Chi phí 

thuê muớn, hợp tác với bên ngoài], [Sửa chữa nhỏ TSCĐ+, [Quảng cáo, tiếp khách], 

[Khấu hao TSCĐ+, [Các khoản phí, lệ phí], [Chi khác]. Cả hai đơn vị đều thống kê được 

các chi phí này theo từng phòng ban, bộ phận, một số chí phí chung của toàn đơn vị 

được phân bổ đến từng phòng ban, bộ phận theo tỉ lệ doanh thu đóng góp hoặc theo số 

lượng người hoặc theo diện tích phòng sử dụng hoặc chia đều tùy thuộc loại chi phí. 

3.3. Các chiến lược chính mà các đơn vị phát triển phần mềm ở Thừa Thiên Huế 

được khảo sát đã áp dụng để tối ưu chi phí chất lượng. 

Đối với các đơn vị chuyên làm phần mềm cho các đơn vị nhà nước: 

Tổ chức trình bày đặc tả yêu cầu phần mềm cho khách hàng để khách hàng cho 

ý kiến. Sơ đồ hóa các quy trình nghiệp vụ để khách hàng kiểm tra tính đúng đắn của 

bản đặc tả yêu cầu. 
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Tổ chức cho khách hàng tham gia vào quá trình thiết kế phần mềm bằng hình 

thức trình bày prototype sản phẩm cho khách hàng bổ sung ý kiến.  

Định kỳ demo sản phẩm, lấy ý kiến trực tiếp, biên bản hóa các ghi nhận, xác 

nhận để đề xuất kinh phí phát sinh nếu có. 

Khi sản phẩm đã được chuyển giao cho khách hàng, tổ chức hỗ trợ trực tuyến 

về kỹ thuật cho khách hàng. 

Đối với các đơn vị chuyên thực hiện gia công cho nước ngoài 

Tổ chức làm rõ yêu cầu của khách hàng một cách chi tiết trước khi triển khai. 

Tổ chức báo cáo thường xuyên cho khách hàng về kết quả để khách hàng kiểm 

tra cũng như kiểm thử sản phẩm, thường là báo cáo hằng ngày hoặc hằng tuần để 

giảm thiểu việc làm sai lệch so với yêu cầu. 

Thường xuyên huấn luyện nhân viên và quản lý về các giải pháp công nghệ 

mới cũng như công cụ lập trình cập nhật để giảm thiểu rủi ro không hiểu đầy đủ yêu 

cầu của khách hàng. 

 

4. THẢO LUẬN VÀ ĐÁNH GIÁ 

Trong phần 3 đã trình bày kết quả khảo sát cho thấy, các đơn vị doanh nghiệp 

phần mềm này chưa thống kê một cách định lượng được chi phí chất lượng. Đây là 

một thực tế, vì việc thống kê chi phí chất lượng không hề đơn giản. Rất nhiều chi phí 

liên quan đến chất lượng thường được coi là một phần của chi phí chung để thực hiện 

dự án, trong chi phí chung thì bao nhiêu phần trăm được xem là chi phí cho chất 

lượng. Chi phí thẩm định và chi phí khắc phục lỗi nội bộ thường đơn giản, vấn đề 

thường gặp là các chi phí liên quan đến phòng ngừa và lỗi bên ngoài. Ví dụ: – Hoạt 

động cài đặt, chuẩn bị các phần mềm công cụ lập trình mới và thử nghiệm chúng là các 

hoạt động nâng cao chất lượng đồng thời là một phần của hoạt động sản xuất. – Đối 

với một hạng mục chi phí như huấn luyện cho nhân viên, phần nào được tính cho chi 

phí chất lượng, phần nào tính cho chi phí chung? Các vấn đề này cần phải được thảo 

luận giữa các bộ phận: chất lượng, mua sắm, kỹ thuật, sản xuất và kế toán, để đạt được 

sự đồng thuận trước khi thu thập dữ liệu chi phí cho chất lượng.  

Phòng kế toán thường chịu trách thống kê chi phí của toàn doanh nghiệp. Tuy 

nhiên họ thường chưa nắm rõ chi phí chất lượng phần mềm, bộ phận hoặc cá nhân 

phụ trách quản lý chất lượng phối hợp với giám đốc điều hành cần đưa ra nhưng yêu 

cầu và hướng dẫn cho phòng kế toán thống kê thêm chi phí chất lượng tích hợp vào hệ 

thống kế toán chi phí chung của doanh nghiệp. Các thuật ngữ, biểu mẫu, tỷ lệ phân bổ 

chi phí chất lượng cần thống nhất để giảm thiểu những nhầm lẫn. Một số loại chi phí 

ẩn như giảm uy tín thương hiệu doanh nghiệp, giảm tín nhiệm khách hàng cũ khó có 
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thể thống kê chính xác, do các chi phí này thường rất lớn nên có thể dự đoán dựa trên 

lấy mẫu thống kê hoặc nghiên cứu thị trường. 

Sau khi đã đo lường, thống kê được chi phí chất lượng, việc phân tích chi phí 

chất lượng đòi hỏi căn cứ phù hợp, chi phí chất lượng được phân tích dựa trên tỉ lệ 

phần trăm của một tiêu chí đánh giá nào đó như: Doanh số, chi phí, số lượng nhân 

viên,… Thông thường các doanh nghiệp thống kê số liệu theo kỳ do đó có thể so sánh 

với cùng kỳ để biết được sự biến thiên tăng hoặc giảm của các chi phí chất lượng để 

tìm ra nguyên nhân chính cần khắc phục. Các tiêu chí cơ bản có thể sử dụng: Tỷ lệ chi 

phí khắc phục lỗi bên trong trên tổng chi phí; tỷ lệ chi phí khắc phục lỗi bên ngoài trên 

tổng doanh thu; tỷ lệ chi phí thẩm định trên tổng chi phí sản xuất; tỷ lệ tổng chi phí 

chất lượng so với tổng chi phí sản xuất.  

Đối với hiện trạng các đơn vị sản xuất phần mềm không có hệ thống báo cáo 

chi phí chất lượng như trong khảo sát này có thể bắt đầu xem xét các chi phí chất 

lượng dễ thấy như chi phí lỗi: chi phí lỗi liên quan đến nhà cung cấp hoặc thầu phụ – 

các chi phí sửa chữa lỗi. – sản phẩm nhanh lỗi thời phải nâng cấp – chi phí bảo hành – 

chi phí kiện tụng để thống kê phân tích tìm ra nguyên nhân chủ yếu để khắc phục kịp 

thời. 

Cả hai nhóm đơn vị doanh nghiệp sản xuất phần mềm cho khách hàng nhà 

nước và gia công cho nước ngoài dù có chiến lược để giảm thiểu chi phí cho chất lượng 

mang tính định tính có khác nhau. Song đều tập trung vào việc kiểm soát ngăn ngừa 

phát hiện lỗi phần mềm trước khi bàn giao sản phẩm cho khách hàng. Đối chiếu với 

hai mô hình lý thuyết về chi phí cho chất lượng đã trình bày trong phần 2 thì các đơn 

vị phát triển phần mềm này đã ngầm thực hiện theo mô hình lý thuyết về chi phí cho 

chất lượng phần mềm mới. Tuy nhiên, để thực hiện hiệu quả thì cần phải có thống kê 

mang tính định lượng về chi phí chất lượng để biết được chính xác yếu tố nguyên 

nhân nào làm ảnh hướng đến chất lượng nhiều nhất từ đó có những cải tiến tối ưu phù 

hợp với đơn vị doanh nghiệp. 

 

5. KẾT LUẬN VÀ HƯỚNG NGHIÊN CỨU TIẾP THEO 

Bài báo đã tổng quan về mô hình chi phí cho chất lượng phần mềm từ đó khảo 

sát việc áp dụng các mô hình về chi phí cho chất lượng vào các doanh nghiệp phát 

triển phần mềm tại Thừa Thiên Huế. Kết quả khảo sát cho thấy các đơn vị phát triển 

phần mềm này có thực hiện tối ưu chi phí chất lượng cho phần mềm ở mức định tính, 

chưa thực hiện một cách bài bản, chưa thống kê mang tính định lượng được chi phí 

cho chất lượng phần mềm nên việc tối ưu chi phí này chủ yếu phụ thuộc nhiều vào 

kinh nghiệm của các quản lý. Đồng thời, bài báo đã đưa ra các nhận xét và định hướng 
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để tối ưu chi phí chất lượng cho những doanh nghiệp này cũng như nhưng doanh 

nghiệp khác có đặc điểm tương đồng. 

Thời gian tới chúng tôi sẽ khảo sát với số lượng mẫu nhiều hơn và chi tiết hơn, 

mang tính định lượng để tổng hợp được những con số thống kê cụ thể mang lại giá trị 

tham khảo thực tế cho các đợn vị phát triển phần mềm.  
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