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PHẦN MỞ ĐẦU 

0.1. Tính cấp thiết của đề tài  

Công nghệ phần mềm được xem là ngành khá mới mẻ, nó có mặt khắp nơi 

và phát triển nhanh hơn bao giờ hết. Công nghiệp phần mềm được xem là một 

trong những trụ cột chính của tăng trưởng kinh tế ở nhiều Quốc gia. Các công 

ty phần mềm thường xuyên phải đối mặt với nhiều thách thức khó khăn để 

cung cấp phần mềm chất lượng cao và họ cố gắng để đạt được sự hài lòng của 

khách hàng. 

Theo định nghĩa hình thức về chất lượng sản phẩm phần mềm của Tổ chức 

tiêu chuẩn quốc tế ISO trong bộ tiêu chuẩn 8402: "chất lượng là khả năng đáp 

ứng toàn diện nhu cầu của người dùng về tính năng cũng như công dụng được 

nêu ra một cách tường minh hoặc không tường minh trong những ngữ cảnh 

xác định".  

Ngay trong định nghĩa này chất lượng cũng được định nghĩa thiếu yếu tố 

định lượng. Để hiểu hết nhu cầu của người sử dụng và đạt được sự hài lòng 

của khách hàng là rất khó. Với những khó khăn về định lượng trong khái 

niệm chất lượng phần mềm, để có được một phần mềm tốt, cách thông thường 

nhất là tiếp cận theo lối chất lượng quy trình. Nghĩa là nếu chúng ta có quy 

trình sản xuất tốt thì sẽ có khả năng sản xuất ra sản phẩm tốt. 

Tuy nhiên vẫn có doanh nghiệp có quy trình tốt nhưng sản xuất ra sản 

phẩm chất lượng không cao. Điều này chứng tỏ cách tiếp cận theo chất lượng 

quy trình chưa phải là cách tiếp cận toàn diện mà chỉ giải quyết vấn đề ở mức 

căn bản. Vì vậy việc vận dụng quy trình và liên tục cải tiến quy trình cho phù 

hợp với các hoàn cảnh cụ thể sẽ góp phần cải tiến chất lượng sản phầm và 

chất lượng sản phẩm sẽ góp phần cái tiến chất lượng sử dụng nhằm đáp đứng 

được yêu cầu người dùng. 

 o đó phần mềm cần phải được kiểm soát một cách nghiêm ngặt, chặt chẽ 

dựa trên quy trình phát triển và được đánh giá khách quan thông qua các độ 

đo phần mềm, việc tìm hiểu các mô hình phát triển, các quy trình, các tiêu 

chuẩn chất lượng, các công cụ và phương pháp quản lý nhằm xác định một 

mô hình phù hợp, một quy trình chặt chẽ. Vì vậy lựa chọn đề tài “Khảo sát, 

đánh giá quy trình quản lý chất lượng phần mềm dựa theo độ đo và đề 
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xuất phương án tối ưu cho các công ty gia công phần mềm” để hướng tới 

giải quyết các vấn đề nêu trên. 

Các mô hình phát triển phần mềm và chuẩn phần mềm là rất quan trọng 

vì những lý do sau: 

- Mô hình đưa ra cách thức xây dựng phần mềm. 

- Các chuẩn phần mềm dựa trên hiểu biết về thực tiễn thích hợp nhất 

cho công ty.  

Kinh nghiệm này thường chỉ đạt được sau rất nhiều lần thử nghiệm và 

lỗi. Bổ xung nó vào các chuẩn giúp cho công ty tránh sự lặp lại sai lầm trong 

quá khứ. Các chuẩn chứa đựng các kinh nghiệm từng trải này rất có giá trị 

cho tổ chức. 

Các chuẩn phần mềm cung cấp một cái khung cho việc thực thi quá trình 

đảm bảo chất lượng. Đưa ra các chuẩn tổng kết thực tiễn, đảm bảo chất lượng 

bao gồm việc bảo đảm rằng các chuẩn được tuân theo một cách chặt chẽ. 

Các chuẩn phần mềm trợ giúp tính liên tục khi mà một người tiếp tục 

công việc của người khác đã bỏ dở. Các chuẩn đảm bảo rằng tất các kỹ sư 

trong tổ chức chấp nhận cùng thói quen. Do vậy công sức nghiên cứu khi bắt 

đầu công việc mới sẽ giảm xuống. 

0.2. Mục đích của đề tài 

- Nghiên cứu và tìm hiểu về các mô hình phát triển dự án phần mềm, 

các tiêu chuẩn, các quy trình đảm bảo chất lượng. 

- Nghiên cứu các phương pháp và công cụ thống kê áp dụng trong quản 

lý dự án định lượng. 

- Thực hiện cài đặt quản lý định lượng cho một số mô hình phát triển. 

- Áp dụng các cài đặt và đưa vào triển khai, kiểm soát cho các dự án 

thực tế. 

0.3. Đối tượng và nội dung nghiên cứu cụ thể của đề tài. 

Đối tượng nghiên cứu 

Các mô hình triển khai sản xuất phần mềm, các chuẩn, các mô hình 

đánh giá quản lý chất lượng phần mềm. 
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Nội dung nghiên cứu 

- Tìm hiểu về các mô hình phát triển phần mềm: mô hình tuyến tính, 

mô hình chế thử, quy trình phát triển phần mềm thống nhất, phương 

pháp phát triển phần mềm linh hoạt...  

- Tìm hiểu lý thuyết về quản lý chất lượng nói chung, quản lý định 

lượng chất lượng và dự án phần mềm theo mô hình CMMi và tiêu 

chuẩn chất lượng ISO. 

- Tìm hiểu về các khái niệm thống kê, các kỹ thuật thống kê. 

- Tìm hiểu các công cụ lập kế hoạch chiến lược, thống kê dự đoán: 

Hoshin template, Minitab, Crytal ball. 

- Xây dựng và cài đặt công cụ quản lý định lượng cho một số mô hình 

phát triển như mô hình phát triển phần mềm thống nhất, mô hình phát 

triển phần mềm linh hoạt Scrum. 

- Đánh giá và hoàn thiện đề tài. 

0.4. Phương pháp nghiên cứu 

Dựa trên các lý thuyết về phát triển phần mềm, các lý thuyết về chất 

lượng, quản lý chất lượng phần mềm kết hợp ứng dụng thực tiễn để đưa ra đề 

xuất phương án phát triển phần mềm, cách quản lý chất lượng phần mềm 

thích hợp cho các loại dự án cụ thể (từ đó giúp các nhà phát triển, các doanh 

nghiệp phần mềm có phương pháp giải quyết vướng mắc trong quá trình phát 

triển phần mềm cho các dự án thuê ngoài). 

0.5. Cơ sở lý luận  

Về cơ sở lý thuyết của phương pháp quản lý chất lượng, quản lý dự án 

theo độ đo dựa trên lí thuyết về quản lý chất lượng theo chuẩn ISO, mô hình 

CMMi và lý thuyết xác suất thống kê. Trong đó: 

- ISO 9001 là một tiêu chuẩn quốc tế về quản lý, bộ Tiêu chuẩn chất 

lượng ISO 9001-3 của tổ chức ISO, quy định về quy trình đảm bảo chất lượng 

trong các tổ chức phát triển phần mềm. 

- CMMi là khung trưởng thành quy trình phần mềm tạo thành mô hình 

trưởng thành khả năng cho phần mềm dựa trên kiến thức tích luỹ từ đánh giá 

các quy trình phần mềm, các phản hồi rộng rãi từ phía nền công nghiệp và 

chính phủ. 
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0. 6. Đóng góp của đề tài 

Đề tài áp dụng thành công quản lý chất lượng, quản lý dự án bằng độ 

đo theo định lượng vào việc quản lý phát triển phần mềm thuê ngoài từ đó 

đóng góp quan trọng cho các tổ chức phát triển phần mềm thuê ngoài phát 

triển dự án thành công, điều này giúp khách hàng có được phần mềm như 

mong muốn. 

Kết quả nghiên cứu có thể làm tài liệu cho tổ chức áp dụng được một 

phương pháp quản lý chất lượng, quản lý dự án bằng định lượng đảm bảo tốt 

cho việc phát triển phần mềm thành công theo kế hoạch. 

Đề tài đã đưa ra phương pháp cài đặt quản lý định lượng cho một số mô 

hình phát triển phần mềm cho một số loại dự án. 

0.7. Tổng quan các nghiên cứu trong nước 

Các công trình nghiên cứu về vấn đề chất lượng thường chung chung 

và mang tính lí thuyết, chưa có các hướng dẫn và cài đặt cụ thể về cách thức 

thực hiện dự án theo kế hoạch chất lượng, theo độ đo và định lượng.  

0.8. Cấu trúc luận văn 

Luận văn gồm có 3 chương 

Chương 1: Giới thiệu tổng quan về các mô hình phát triển và chất lượng phần 

mềm. 

Chương 2: Cơ sở lí thuyết trong quản lý chất lượng phần mềm. Định đượng 

trong quản lý chất lượng phần mềm. 

Chương 3: Đề xuất và thử nghiệm quản lý chất lượng theo định lượng trong 

quản lý sản xuất phần mềm. 
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Chương 1: Tổng quan  

1.1. Tìm hiểu các mô hình triển khai sản xuất phần mềm 

Mô hình còn gọi là chu trình hay vòng đời phần mềm SLC là tập hợp 

các công việc và quan hệ giữa chúng với nhau diễn ra trong quá trình phát 

triển phần mềm. Có khá nhiều mô hình SLC khác nhau, trong đó một số được 

ứng dụng khá phổ biến trên thế giới, cụ thể như sau: 

1.1.1. Mô hình tuyến tính 

Mô hình tuyến tính hay còn gọi là mô hình một phiên bản bao gồm 2 mô hình 

- …Mô hình Thác nước. 

 

Hình 1.1. Mô hình thác nước 

Mô hình này gồm các giai đoạn xử lý nối tiếp nhau được mô tả trong 

hình 1.1 Xác định bài toán và các yêu cầu là giai đoạn xác định những đòi hỏi 

liên quan đến chức năng và phi chức năng mà hệ thống phần mềm cần có. 

Giai đoạn này cần sự tham gia tích cực của khách hàng và kết thúc bằng một 

tài liệu được gọi là “Bản đặc tả yêu cầu phần mềm” trong đó bao gồm tập hợp 

các yêu cầu đã được duyệt và nghiệm thu bởi những người có trách nhiệm đối 

với dự án (từ phía khách hàng). Bản đặc tả yêu cầu phần mềm chính là nền 

tảng cho các hoạt động tiếp theo cho đến cuối dự án. 
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Phân tích, thiết kế là giai đoạn định ra làm thế nào để hệ thống phần 

mềm đáp ứng những đòi hỏi mà khách hàng yêu cầu trong bản đặc tả yêu cầu 

phần mềm. Đây chính là cầu nối giữa yêu cầu và mã nguồn để hiện thực nhằm 

đáp ứng yêu cầu đó. 

Mã hóa, lập trình là giai đoạn hiện thực các thiết kế đã được chỉ ra 

trong giai đoạn thiết kế phần mềm và hệ thống. 

 Kiểm thử là giai đoạn tiến hành kiểm thử mã nguồn đã được hiện thực, 

bao gồm kiểm thử đơn vị, kiểm thử tích hợp cho nhóm các thành phần và 

kiểm thử toàn hệ thống. Một khâu kiểm thử cuối cùng thường được thực hiện 

là nghiệm thu với sự tham gia của khách hàng trong vai trò chính để xác định 

hệ thống phần mềm có đáp ứng yêu cầu của họ hay không. 

Khai thác và bảo trì là giai đoạn cài đặt, cấu hình và huấn luyện khách 

hàng. Giai đoạn này sửa chữa những lỗi của phần mềm (nếu có) và phát triển 

những thay đổi mới được khách hàng yêu cầu  như sửa đổi, thêm hay bớt 

chức năng/đặc điểm của hệ thống). Thực tế cho thấy đến những giai đoạn sau 

mới có khả năng nhận ra sai sót trong những giai đoạn trước và phải quay lại 

để sửa chữa. 

-    Mô hình chữ V 

 

Hình 1.2. Mô hình chữ V 
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Là quy trình phát triển phần mềm mở rộng của quy trình phát triển 

phần mềm theo mô hình thác nước. Các bước được thực hiện tuần tự, các 

công đoạn cũng phải được thực hiện đầy đủ trước khi bắt đầu một công đoạn 

mới. Quy trình được chia thành hai nhánh hình chữ V gồm 2 giai đoạn tương 

ứng nhau: phát triển và kiểm thử. Mỗi giai đoạn phát triển sẽ tiến hành song 

song với một giai kiểm thử tương ứng. 

Tinh thần chủ đạo của mô hình chữ V là các hoạt động kiểm thử phải 

được tiến hành song song (theo khả năng có thể) ngay từ đầu chu trình cùng 

với các hoạt động phát triển. Ví dụ, các hoạt động cho việc lập kế hoạch kiểm 

thử toàn hệ thống có thể được thực hiện song song với các hoạt động phân 

tích và thiết kế hệ thống. 

1.1.2. Mô hình bản mẫu  

 

 

 

 

 

 

Hình 1.3.Mô hình bản mẫu 

Quy trình được bắt đầu bằng việc thu thập yêu cầu với sự có mặt của 

đại diện của cả phía phát triển lẫn khách hàng nhằm định ra mục tiêu tổng thể 

của hệ thống phần mềm sau này, đồng thời ghi nhận tất cả những yêu cầu có 

thể biết được và sơ lược những nhóm yêu cầu nào cần phải làm rõ. 

  Sau đó thực hiện thiết kế nhanh tập trung chuyển tải những khía cạnh 

thông qua bản mẫu để khách hàng có thể hình dung, đánh giá giúp hoàn chỉnh 

yêu cầu cho toàn hệ thống phần mềm. Việc này không những giúp tinh chỉnh 

yêu cầu, mà đồng thời giúp cho đội ngũ phát triển thông hiểu hơn những gì 

cần được phát triển. Tiếp theo sau giai đoạn làm bản mẫu này có thể là một 

chu trình theo mô hình thác nước hay cũng có thể là mô hình khác. 
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  Bản mẫu thường được làm thật nhanh trong thời gian ngắn nên không 

được xây dựng trên cùng môi trường và công cụ phát triển của giai đoạn xây 

dựng phần mềm thực sự sau này. Bản mẫu không đặt ra mục tiêu tái sử dụng 

cho giai đoạn phát triển thực sự sau đó. 

1.1.3 Mô hình phát triển ứng dụng nhanh 

Mô hình phát triển nhanh RA  chính là mô hình tăng dần với chu kỳ 

phát triển cực ngắn. Mỗi chu trình phát triển thường rất ngắn (60-90 ngày), 

xây dựng dựa trên hướng thành phần với khả năng tái sử dụng. Mô hình được 

xây dựng từ một số nhóm, mỗi nhóm làm một RAD theo các pha bao gồm các 

công việc: Mô hình nghiệp vụ, Mô hình dữ liệu, Mô hình xử lý, Tạo ứng 

dụng, Kiểm thử và đánh giá. Mô hình phát triển nhanh RAD thích hợp cho 

những hệ thống quản lý thông tin. 

1.1.4. Các mô hình tiến hóa: gia tăng, xoắn ốc, xoắn WINWIN... 

Phần lớn các hệ phần mềm phức tạp đều tiến hóa theo thời gian: môi 

trường thay đổi, yêu cầu phát sinh thêm, hoàn thiện thêm chức năng, tính 

năng. Các mô hình tiến hóa có tính lặp lại, kỹ sư phần mềm tạo ra các phiên 

bản ngày càng hoàn thiện hơn, phức tạp hơn. 

 Các mô hình tiến hóa bao gồm: mô hình gia tăng, mô hình xoán ốc, mô 

hình xoắn ốc cùng thắng (WINWIN), mô hình thành phần. 

a. Mô hình gia tăng  

 

Hình 1.4.Mô hình gia tăng 
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Mô hình gia tăng là sự kết hợp mô hình tuần tự và ý tưởng lặp lại của 

mô hình bản mẫu. Sản phẩm lõi với những yêu cầu cơ bản nhất của hệ thống 

được phát triển. Sau đó các chức năng với những yêu cầu khác được phát 

triển thêm sau. Các quy trình được lặp lại để hoàn thiện sản phẩm dần dần.  

b. Mô hình xoắn ốc  

     Hình 1.5. Mô hình xoắn ốc 

Mô hình xoắn ốc với các giai đoạn lặp theo chu kỳ xoay vòng, trong đó 

mỗi chu kỳ bao gồm 6 giai đoạn con như sau: 

-  Giao tiếp khách hàng: giữa người phát triển và khách hàng để tìm 

hiểu yêu cầu, ý kiến. 

-  Lập kế hoạch: Xác lập tài nguyên, thời hạn và những thông tin khác. 

-  Phân tích rủi ro: Xem xét mạo hiểm kỹ thuật và mạo hiểm quản lý. 

-  Kỹ nghệ: Xây dựng một hay một số biểu diễn của ứng dụng. 

- Xây dựng và xuất xưởng: Xây dựng, kiểm thử, cài đặt và cung cấp hỗ 

trợ người dùng  tư liệu, huấn luyện . . .). 

- Đánh giá của khách hàng: Nhận các phản hồi của người sử dụng về 

biểu diễn phần mềm trong giai đoạn kỹ nghệ và cài đặt. 

c. Mô hình xoắn ốc cùng thắng 
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Mô hình xoắn ốc cùng thắng nhằm thỏa hiệp giữa người phát triển và 

khách hàng, cả hai cùng “Thắng”. Khách có phần mềm thỏa mãn yêu cầu 

chính còn người phát triển có kinh phí thỏa đáng và thời gian hợp lý. 

 Các hoạt động chính trong xác định hệ thống gồm: 

-  Xác định cổ đông; 

-  Xác định điều kiện thắng của cổ đông; 

- Thỏa hiệp điều kiện thắng của các bên liên quan. 

d. Mô hình phát triển đồng thời  

Trong mô hình phát triển đồng thời cần xác định mạng lưới những hoạt 

động đồng thời, các sự kiện xuất hiện theo điều kiện vận động trạng thái trong 

từng hoạt động. Mô hình này được dùng cho mọi loại ứng dụng và cho hình 

ảnh khá chính xác về trạng thái hiện trạng của dự án. 

1.1.5. Mô hình theo thành phần 

 

Hình 1.6. Mô hình theo thành phần 

Mô hình theo thành phần gắn với những công nghệ hướng đối tượng 

qua việc tạo các lớp có chứa cả dữ liệu và giải thuật xử lý dữ liệu. 

Mô hình theo thành phần có nhiều tương đồng với mô hình xoắn ốc.  

Với ưu điểm tái sử dụng các thành phần qua Thư viện/kho các lớp giúp tiết 

kiệm 70% thời gian và 80% giá thành. 
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1.1.6. Mô hình hình thức  

Mô hình hình thức hay còn gọi là công nghệ phần mềm phòng sạch là 

tập hợp các công cụ nhằm đặc tả toán học phần mềm máy tính từ khâu định 

nghĩa, phát triển đến kiểm chứng. 

Mô hình hình thức giúp kỹ sư phần mềm phát hiện và sửa các lỗi khó. 

Mô hình phát triển phần mềm này thường dùng trong phát triển phần mềm 

cần độ an toàn rất cao như y tế, hàng không . . . 

 Mô hình hình thức cần nhiều thời gian và công sức để phát triển, chi phí 

đào tạo cao vì ít người có nền căn bản cho áp dụng mô hình hình thức, do đó 

khó sử dụng rộng rãi vì cần kiến thức toán và kỹ năng của khách hàng. 

1.1.7. Quy trình phát triển phần mềm thống nhất  

Trong phát triển phần mềm, có những sai sót làm ảnh hưởng không nhỏ 

đến chất lượng sản phẩm. Các sai sót này có thể phát sinh từ nhiều nguồn 

khác nhau trong quá trình xây dựng hệ thống, chẳng hạn như không quản lý 

được các yêu cầu, không phát hiện lỗi kịp thời, không quản lý được các thay 

đổi của dự án.  

RUP là một quy trình vòng lặp phát triển phần mềm được tạo ra bởi 

công ty Rational Software, một bộ phận của IBM từ năm 2002. 

RUP không phải là một quy trình bó hẹp cụ thể đơn nhất nhưng là một 

nền tảng quy trình thích ứng với sự phát triển các tổ chức và các nhóm dự án 

phần mềm, tất cả sẽ chọn các yếu tố cần thiết của quy trình để phù hợp với 

nhu cầu, quy mô của công ty, dự án và sản phẩm.  

Quy trình thống nhất được thiết kế từ đặc điểm chung, quy trình phạm 

vi rộng lớn và RUP là một mô tả chi tiết cụ thể.  

RUP hỗ trợ các hoạt động giữa các nhóm, phân chia công việc cho từng 

thành viên trong nhóm, trong từng giai đoạn khác nhau của quá trình phát 

triển phần mềm. RUP sử dụng hệ thống ký hiệu trực quan của UML và RUP 

được phát triển song song với UML. RUP là một sản phẩm tiến trình có thể 

tùy biến.   

Kiến trúc của RUP: cấu trúc của quy trình RUP được thể hiện theo hai 

chiều:  
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- Trục hoành là chiều biểu diễn thời gian và vòng đời của quy trình (thể 

hiện mặt động của chu kì được biểu diễn dưới dạng các giai đoạn, các 

vòng lặp và các cột mốc thời gian)  

- Trục tung là chiều biểu diễn các tiến trình của quy trình, là các công 

việc được nhóm lại một cách logic theo bản chất của chúng (thể hiện 

mặt tĩnh dưới dạng các thành phần của chu trình như các tiến trình, 

các kết quả sinh ra, cá nhân hay một nhóm thực hiện, giai đoạn công 

việc hoạt động liên quan với nhau và các đơn vị công việc).  

 

Hình 1.7. Mô hình RUP 

Luồng công việc chính:  

- Mô hình nghiệp vụ;  

- Yêu cầu; 

- Phân tích và thiết kế; 

- Cài đặt;  

- Kiểm thử; 

- Triển khai. 

 Luồng công việc hỗ trợ:  

- Quản lý dự án;  
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- Quản lý cấu hình và quản lý thay đổi; 

- Môi trường.  

 Vòng đời của một dự án RUP  

Từ phương diện quản lý, vòng đời của một phần mềm theo RUP được 

chia theo thời gian qua bốn giai đoạn nối tiếp nhau: khởi tạo, thiết lập, xây 

dựng và chuyển giao. Mỗi giai đoạn có một mốc quan trọng, mỗi giai đoạn 

thực chất là khoảng giữa của 2 điểm mốc. Cuối mỗi giai đoạn, bộ phận kiểm 

định sẽ thực hiện thẩm định các đối tượng của giai đoạn này, nếu việc kiểm 

tra thích hợp thì dự án sẽ được chuyển sang giai đoạn tiếp theo. 

1.1.8. Quy trình phát triển phần mềm linh hoạt 

Phương thức phát triển phần mềm linh hoạt được gọi vắn tắt là Agile đã 

trở nên phổ biến trong ngành phát triển phần mềm. Agile là cách thức làm 

phần mềm linh hoạt để làm sao đưa sản phẩm đến tay người dùng càng nhanh 

càng tốt càng sớm càng tốt và được xem như là sự cải tiến khi đặt cạnh những 

mô hình cũ như mô hình Thác nước. Tuyên ngôn của Agile được xem là cốt 

lõi là ngôi sao dẫn đường trong Agile. Theo tuyên ngôn, Agile hoạt động dựa 

trên những tôn chỉ sau: 

- Cá nhân và sự tương hỗ quan trọng hơn quy trình và công cụ. 

- Sản phẩm xài được quan trọng hơn tài liệu về sản phẩm. 

- Cộng tác với khách hàng quan trọng hơn đàm phán hợp đồng. 

-  Phản hồi với sự thay đổi quan trọng hơn bám theo kế hoạch. 

Bốn tôn chỉ trên được dựa trên 12 nguyên tắc sau: 

- Thỏa mãn yêu cầu của khách hàng thông qua việc giao hàng sớm và 

liên tục. 

- Chào đón việc thay đổi yêu cầu, thậm chí là những thay đổi yêu cầu 

muộn. 

- Giao phần mềm chạy được cho khách hàng một cách thường xuyên 

(giao hàng tuần hơn là hàng tháng . 

- Nhà kinh doanh và kỹ sư lập trình phải làm việc cùng nhau hàng 

ngày trong suốt dự án. 
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- Các dự án được xây dựng xung quanh những cá nhân có động lực. 

Cung cấp cho họ môi trường và sự hỗ trợ cần thiết, và tin 

tưởng họ để hoàn thành công việc. 

- Trao đổi trực tiếp mặt đối mặt là phương pháp hiệu quả nhất để 

truyền đạt thông tin. 

- Phần mềm chạy được là thước đo chính của tiến độ. 

- Phát triển bền vững và duy trì được nhịp độ phát triển liên tục. 

- Liên tục quan tâm đến kĩ thuật và thiết kế để cải tiến sự linh hoạt. 

- Sự đơn giản là cần thiết – nghệ thuật tối đa hóa lượng công việc chưa 

hoàn thành. 

- Nhóm tự tổ chức. 

- Thích ứng thường xuyên với sự thay đổi. 

Có nhiều mô hình phát triển trong Agile như mô hình lập trình cực hạn (XP), 

Scrum, Lean, Crystal… 

 

 

Hình 1.8. Các mô hình phát triển trong Agile 
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1.2. Thực trạng, cách thức quản lý chất lượng phần mềm trong các 

doanh nghiệp gia công phần mềm hiện nay. 

  [13] Quản lý chất lượng trong các doanh nghiệp phần mềm Việt còn 

loay hoay. Các doanh nghiệp phần mềm chưa xây dựng được mô hình quản lý 

chất lượng. Hiện nay chỉ có 19 doanh nghiệp phần mềm đạt các chứng chỉ 

quốc tế về quản lý chất lượng, 12 doanh nghiệp khác đang xúc tiến công việc 

này; khoảng 70% doanh nghiệp chưa quan tâm hoặc quan tâm nhưng không 

đủ điều kiện để lấy được các chứng chỉ đó và có đến 60% doanh nghiệp phần 

mềm chưa xây dựng được mô hình quản lý chất lượng. 

[14] Theo thống kê của tổ chức cấp chứng chỉ CMMi cho đến tháng 4 

năm 2016 có 2656 công ty trên toàn thế giới lấy được chứng chỉ CMMi mức 

5 và chứng chỉ còn hiệu lực. Ở Việt Nam hiện chỉ có 4 công ty mà chính chỉ 

CMMi mức 5 còn hiệu lực đó là CSC Vietnam Ltd. , Global Cybersoft 

(Vietnam) JSC, Luxoft , Toshiba Software Development (Vietnam) Co.,Ltd. 

Trong khi Ấn Độ có 296 công ty đang có chứng chỉ và Trung Quốc có 349 

công ty đang có chứng chỉ. 

Do đó, để tăng sức cạnh tranh trên thị trường quốc tế và thâm nhập vào 

các thị trường mới, các doanh nghiệp phần mềm trong nước cần phải nâng 

cao năng lực quản lý, chuyên môn, đặc biệt là áp dụng hệ thống quản lý chất 

lượng.  

Chất lượng là yếu tố quan trọng nhất trong năm yếu tố khách hàng xem 

xét, lựa chọn để ký hợp đồng gia công, bên cạnh các yếu tố chi phí nhân công 

công nghệ thông tin, cơ sở hạ tầng, trình độ chuyên môn và khả năng giao 

hàng đúng hạn. Khách hàng đánh giá hệ thống quản lý chất lượng của một 

doanh nghiệp phần mềm theo ba yếu tố: sản phẩm, quy trình và các chứng chỉ 

quốc tế như ISO 9001:2000, TL9000 và CMMI. Không thể sản xuất được 

phần mềm có chất lượng tốt trong một môi trường không tốt. 

1.3. Tìm hiểu các chuẩn, các mô hình đánh giá quản lý chất lượng phần 

mềm phổ biến hiện nay.  

Có rất nhiều mô hình phát triển phần mềm theo các quy trình khác nhau 

nhưng làm thế nào để cải tiến quy trình nhằm cải thiện chất lượng và năng 

suất? Câu trả lời chính là quy trình khung, quy trình khung sẽ chỉ ra những 

yêu cầu mà mỗi quy trình cần phải đáp ứng tuỳ theo mỗi mức độ, quy trình 
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khung không chỉ ra bất kỳ một quy trình cụ thể nào mà chỉ đưa ra những yêu 

cầu ở mỗi mức độ trưởng thành khác nhau mà quy trình cần phải đạt được, 

đây chính là hướng dẫn cho các hoạt động cải tiến để nâng cao chất lượng từ 

thấp đến cao. 

Có nhiều quy trình khung nhưng phổ biến nhất là ISO và CMM được 

các tổ chức thế giới công nhận. ISO nhắm chung đến nhiều loại tổ chức cả sản 

xuất lẫn dịch vụ, trong khi CMM được dành riêng cho các tổ chức phát triển 

phần mềm. Đối với phần mềm, ISO chỉ ra mức độ chất lượng yêu cầu tối 

thiểu mà một quy trình phát triển xây dựng phần mềm cần phải đạt và việc cải 

tiến quy trình được thực hiện thông qua quy trình kiểm định, trong khi CMM 

bao gồm những thực tiễn tốt nhất được tập hợp rút tỉa từ rất nhiều tổ chức 

phát triển phần mềm khác nhau và chúng được tổ chức thành 5 mức độ trưởng 

thành khác nhau (Mức 1 – Bắt đầu, Mức 2 – Có thể lặp lại, Mức 3 – Được xác 

định, Mức 4 – Được quản lý, Mức 5 – Tối ưu).  

1.3.1. Chuẩn ISO 

ISO 9001 là một tiêu chuẩn quốc tế về quản lý, các điều khoản gọi là 

"yêu cầu" quy định những điểm cần phải làm, không chỉ ra việc đó nên làm 

như thế nào. Về nguyên tắc, ISO bao gồm (ở mức cao) hầu hết các quy trình 

chủ chốt của CMM/CMMI, tuy nhiên ISO được dùng cho hầu hết mọi ngành 

nghề, do vậy không cụ thể và gần gũi với công việc đặc thù có liên quan đến 

phần mềm như CMM/CMMI. ISO không cung cấp các ví dụ và kinh nghiệm 

cụ thể như CMM/CMMI. 

Bộ Tiêu chuẩn chất lượng ISO 9001-3 của tổ chức ISO, quy định về 

Quy trình đảm bảo chất lượng trong các tổ chức phát triển phần mềm.  Chứng 

chỉ ISO 9001 xác nhận các tổ chức, đơn vị có quy trình đảm bảo chất lượng 

hợp chuẩn, bên cạnh mô hình CMM. Công ty nhận được chứng chỉ CMM 

nghĩa là công ty đó đã đạt được mức độ tương ứng với các cấp độ CMM của 

chứng chỉ. Một doanh nghiệp phát triển phần mềm, nếu có chứng chỉ CMM 

hoặc ISO 9001 đều có khả năng sản xuất ra các phần mềm tốt hơn hẳn các 

công ty chưa có chứng chỉ. Tuy nhiên, cần lưu ý đây chỉ là "khả năng" chứ 

không phải là "chắc chắn", vẫn có doanh nghiệp có quy trình tốt nhưng sản 

xuất ra sản phẩm chất lượng không cao. Điều này chứng tỏ cách tiếp cận theo 

chất lượng quy trình chưa phải là cách tiếp cận toàn diện mà chỉ giải quyết 

vấn đề ở mức căn bản. 
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Những năm cuối thế kỷ 20, tổ chức ISO đã tập trung rất nhiều vào các 

tiêu chuẩn chất lượng cho phần mềm. Cách tiếp cận về chất lượng của ISO đã 

thực sự tiến thêm một bậc, toàn diện hơn, phù hợp hơn. Kết quả của sự tập 

trung này là một loạt các bộ tiêu chuẩn đã ra đời, nhằm hướng tới đánh giá 

chất lượng toàn diện trong suốt vòng đời của sản phẩm phần mềm, từ khi phôi 

thai cho tới lúc lạc hậu cần thay thế. Theo cách tiếp cận của ISO, chất lượng 

toàn diện của phần mềm cần phải được quan tâm từ chất lượng quy trình, tới 

chất lượng phần mềm nội bộ (chất lượng trong), chất lượng phần mềm đối 

chiếu với yêu cầu của người dùng (chất lượng ngoài) và chất lượng phần mềm 

trong sử dụng (chất lượng sử dụng). 

1.3.2. Mô hình CMMI 

CMM là khuôn khổ mô tả các phần tử chủ chốt của quy trình phần 

mềm hiệu quả mà khi được tuân theo sẽ làm cải tiến khả năng của tổ chức để 

đáp ứng các mục đích về chi phí, lịch biểu, chức năng và chất lượng sản 

phẩm. 

CMM do viện kỹ nghệ phần mềm SEI liên kết với đại học Carnegie 

Mellon phát triển, nó mô hình hóa cho các trạng thái mà các tổ chức phần 

mềm tiến hoá khi họ xác định, thực hiện, đo, kiểm soát, và cải tiến các quy 

trình phần mềm của mình, nó hành động như: 

 - Tiêu chuẩn so sánh để đánh giá độ tăng trưởng của quy trình phần mềm của 

tổ chức. 

 - Bản hướng dẫn cho việc làm tiến hoá tổ chức hướng tới nền văn hoá kĩ 

nghệ cao. 

 - Bản hướng dẫn cho việc chọn lựa các chiến lược cải tiến quy trình. 

CMM bao gồm: 

- 5 mức độ tăng trưởng mỗi mức độ bao gồm nhiều lĩnh vực quy trình chốt. 

- 22 lĩnh vực quy trình chốt KPA được phân loại như sau: 

 Quản lí; 

 Kỹ nghệ hay kỹ thuật; 

 Tổ chức. 

- KPA được tổ chức theo 5 tính năng chung (thuộc tính) có chứa những thực 

hành chốt, thiết lập ra chính sách, thủ tục và hoạt động cho từng KPA.  



26 

 

 

Hình 1.9. Mô hình tổ chức theo một quy trình then chốt của CMMi 
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Chương 2: Cơ sở lý thuyết về quản lí chất lượng  

2.1. Các khái niệm cơ bản 

Quy trình: là "một hệ thống các thao tác để tạo ra một chuỗi các hoạt 

động, các thay đổi, hoặc các chức năng để đạt tới đích hoặc kết quả" (Theo từ 

điển Webster.  

Khả năng quy trình phần mềm: Mô tả loại kết quả mong đợi có thể 

đạt được bằng cách tuân theo một quy trình phần mềm. Khả năng quy trình 

phần mềm của một tổ chức cung cấp một phương tiện để dự đoán kết quả gần 

như chính xác cho dự án phần mềm tiếp theo mà tổ chức sẽ thực hiện. 

Hiệu suất quy trình phần mềm: Diễn tả các kết quả thực sự đạt được 

nếu tuân theo một quy trình phần mềm. Vì vậy, hiệu suất quy trình phần mềm 

tập trung vào các kết quả đạt được thực sự, trong khi đó khả năng quy trình 

phần mềm tập trung vào các kết quả có thể đạt được. Dựa trên các thuộc tính 

của một dự án cụ thể và ngữ cảnh ở đó dự án được thực hiện, hiệu suất thực 

sự của dự án có thể không phản ánh toàn bộ khả năng của quy trình. 

Sự trưởng thành quy trình phần mềm: là sự mở rộng mà ở đó một 

quy trình cụ thể được định nghĩa, quản lý, đo đạc, điều khiển một cách rõ 

ràng, và quy trình này hiệu quả. Sự trưởng thành ngụ ý một tiềm năng phát 

triển khả năng và biểu lộ cả sự đầy đủ về quy trình lẫn sự nhất quán áp dụng 

quy trình trong toàn bộ tổ chức. Quy trình phần mềm được nắm bắt tốt trong 

toàn bộ tổ chức, thông thường qua tài liệu và đào tạo, và quy trình liên tục 

được theo dõi giám sát và cải tiến bởi người sử dụng quy trình. Khả năng của 

một quy trình phần mềm đã trưởng thành được tổ chức hiểu rõ. Sự trưởng 

thành quy trình phần mềm ngụ ý rằng năng suất và chất lượng nhận được từ 

quy trình phần mềm của một tổ chức có thể được cải tiến qua thời gian nhờ 

những lợi ích liên tục đạt được từ quy trình phần mềm. 

Khi một tổ chức phần mềm đạt được sự trưởng thành quy trình phần 

mềm, nó thể chế hoá quy trình phần mềm của nó qua các chính sách, các 

chuẩn, và các cấu trúc về mặt tổ chức. Sự thể chế hoá đòi hỏi xây dựng một 

cơ sở hạ tầng và một văn hoá công ty hỗ trợ các phương pháp, các thực tiễn, 

và các thủ tục kinh doanh nhờ đó chúng tồn tại được sau khi những người 

định nghĩa ra chúng đã ra đi. 
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2.2. Cơ sở lý thuyết về quản lí chất lượng 

2.2.1. Chất lượng và đặc điểm của chất lượng  

[15]Chất lượng là một khái niệm quen thuộc với loài người ngay từ 

những thời cổ đại, tuy nhiên chất lượng cũng là một khái niệm gây nhiều 

tranh cãi. 

Tùy theo đối tượng sử dụng, từ "chất lượng" có ý nghĩa khác nhau. 

Người sản xuất coi chất lượng là điều họ làm để đáp ứng các qui định và yêu 

cầu do khách hàng đặt ra, để được khách hàng chấp nhận. Chất lượng được so 

sánh với chất lượng của đối thủ cạnh tranh và đi kèm theo các chi phí, giá cả. 

 o con người và nền văn hóa trên thế giới khác nhau, nên cách hiểu của họ về 

chất lượng và đảm bảo chất lượng cũng khác nhau. 

Nói như vậy không phải chất lượng là một khái niệm quá trừu tượng 

đến mức người ta không thể đi đến một cách diễn giải tương đối thống nhất, 

mặc dù sẽ còn luôn luôn thay đổi. Tổ chức Quốc tế về Tiêu chuẩn hóa ISO, 

trong dự thảo DIS 9000:2000, đã đưa ra định nghĩa sau: “Chất lượng là khả 

năng của tập hợp các đặc tính của một sản phẩm, hệ thống hay quá trình để 

đáp ứng các yêu cầu của khách hàng và các bên có liên quan". Ở đây yêu cầu 

là các nhu cầu và mong đợi được công bố, ngụ ý hay bắt buộc theo tập quán. 

  Từ định nghĩa trên ta rút ra một số đặc điểm sau đây của khái niệm chất 

lượng: 

1/Chất lượng được đo bởi sự thỏa mãn nhu cầu. Nếu một sản phầm vì 

lý do nào đó mà không được nhu cầu chấp nhận thì phải bị coi là có chất 

lượng kém, cho dù trình độ công nghệ để chế tạo ra sản phẩm đó có thể rất 

hiện đại. Đây là một kết luận then chốt và là cơ sở để các nhà chất lượng định 

ra chính sách, chiến lược kinh doanh của mình.   

2/ Do chất lượng được đo bởi sự thỏa mãn nhu cầu, mà nhu cầu luôn 

luôn biến động nên chất lượng cũng luôn luôn biến động theo thời gian, 

không gian, điều kiện sử dụng. 

  3/ Khi đánh giá chất lượng của một đối tượng, ta phi xét và chỉ xét đến 

mọi đặc tính của đối tượng có liên quan đến sự thỏa mãn những nhu cầu cụ 

thể. Các nhu cầu này không chỉ từ phía khách hàng mà còn từ các bên có liên 

http://www.cgstatic.info/code/r.php?r=yahoo%7Ckh%25C3%25A1c%2520nhau&t=18&did=18&uid=3076198178_3232236903&type=bl&subid=bdraw&rkw=kh%C3%A1c+nhau&rurl=http%3A%2F%2Fwww.tcvn.gov.vn%2Fsites%2Fhead%2Fvi%2Ftin-chi-tiet-mot-so-khai-niem-ve-quan-ly-chat-luong-tham-khao-d24fa950.aspx%3FAspxAutoDetectCookieSupport%3D1&domain=tcvn.gov.vn&lnktype=10&v=0.114&browser=Chrome_47&country=VN&_=1452623340827
http://www.cgstatic.info/code/r.php?r=yahoo%7Ckh%25C3%25A1c%2520nhau&t=18&did=18&uid=3076198178_3232236903&type=bl&subid=bdraw&rkw=kh%C3%A1c+nhau&rurl=http%3A%2F%2Fwww.tcvn.gov.vn%2Fsites%2Fhead%2Fvi%2Ftin-chi-tiet-mot-so-khai-niem-ve-quan-ly-chat-luong-tham-khao-d24fa950.aspx%3FAspxAutoDetectCookieSupport%3D1&domain=tcvn.gov.vn&lnktype=10&v=0.114&browser=Chrome_47&country=VN&_=1452623441510
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quan, ví dụ như các yêu cầu mang tính pháp chế, nhu cầu của cộng đồng xã 

hội. 

 4/ Nhu cầu có thể được công bố rõ ràng dưới dạng các qui định, tiêu 

chuẩn nhưng cũng có những nhu cầu không thể miêu tả rõ ràng, người sử 

dụng chỉ có thể cảm nhận chúng, hoặc có khi chỉ phát hiện được trong chúng 

trong quá trình sử dụng. 

 5/ Chất lượng không chỉ là thuộc tính của sản phẩm, hàng hóa mà ta 

vẫn hiểu hàng ngày. Chất lượng có thể áp dụng cho một hệ thống, một quá 

trình.  

Khái niệm chất lượng trên đây được gọi là chất lượng theo nghĩa hẹp. 

Rõ ràng khi nói đến chất lượng chúng ta không thể bỏ qua các yếu tố giá cả 

và dịch vụ sau khi bán, vấn đề giao hàng đúng lúc, đúng thời hạn đó là những 

yếu tố mà khách hàng nào cũng quan tâm sau khi thấy sản phẩm mà họ định 

mua thỏa mãn nhu cầu của họ.  

2.2.2. Quản lý chất lượng 

Chất lượng không tự sinh ra; chất lượng không phải là một kết quả 

ngẫu nhiên, nó là kết quả của sự tác động của hàng loạt yếu tố có liên quan 

chặt chẽ với nhau. Muốn đạt được chất lượng mong muốn cần phải quản lý 

một cách đúng đắn các yếu tố này. Hoạt động quản lý trong lĩnh vực chất 

lượng được gọi là quản lý chất lượng. Phải có hiểu biết và kinh nghiệm đúng 

đắn về quản lý chất lượng mới giải quyết tốt bài toán chất lượng. 

Quản lý chất lượng đã được áp dụng trong mọi ngành công nghiệp, 

không chỉ trong sản xuất mà trong mọi lĩnh vực, trong mọi loại hình công ty, 

qui mô lớn đến qui mô nhỏ, cho dù có tham gia vào thị trường quốc tế hay 

không. Quản lý chất lượng đảm bảo cho công ty làm đúng những việc phải 

làm và những việc quan trọng. Nếu các công ty muốn cạnh tranh trên thị 

trường quốc tế, phải tìm hiểu và áp dụng các khái niệm về quản lý chất lượng 

có hiệu quả. 

Quản lý chất lượng là các hoạt động có phối hợp nhằm định hướng và 

kiểm soát một tổ chức về chất lượng. 
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Việc định hướng và kiểm soát về chất lượng thường bao gồm lập chính 

sách, mục tiêu, hoạch định, kiểm soát, đảm bảo và cải tiến chất lượng.  

2.2.3. Các nguyên tắc của quản lý chất lượng 

Nguyên tắc 1: Định hướng bởi khách hàng.  

Doanh nghiệp phụ thuộc vào khách hàng của mình và vì thế cần hiểu 

các nhu cầu hiện tại và tương lai của khách hàng, để không chỉ đáp ứng mà 

còn phấn đấu vượt cao hơn sự mong đợi của họ. 

Nguyên tắc 2: Sự lãnh đạo. 

Lãnh đạo thiết lập sự thống nhất đồng bộ giữa mục đích và đường lối 

của doanh nghiệp. Lãnh đạo cần tạo ra và duy trì môi trường nội bộ trong 

doanh nghiệp để hoàn toàn lôi cuốn mọi người trong việc đạt được các mục 

tiêu của doanh nghiệp. 

Nguyên tắc 3: Sự tham gia của mọi người 

Con người là nguồn lực quan trọng nhất của một doanh nghiệp và sự 

tham gia đầy đủ với những hiểu biết và kinh nghiệm của họ rất có ích cho 

doanh nghiệp. 

Nguyên tắc 4: Quan điểm quá trình 

Kết quả mong muốn sẽ đạt được một cách hiệu quả khi các nguồn và 

các hoạt động có liên quan được quản lý như một quá trình. 

Nguyên tắc 5: Tính hệ thống 

Việc xác định, hiểu biết và quản lý một hệ thống các quá trình có liên 

quan lẫn nhau đối với mục tiêu đề ra sẽ đem lại hiệu quả của doanh nghiệp. 

Nguyên tắc 6: Cải tiến liên tục 

Cải tiến liên tục là mục tiêu, đồng thời cũng là phương pháp của mọi 

doanh nghiệp. Muốn có được khả năng cạnh tranh và mức độ chất lượng cao 

nhất, doanh nghiệp phải liên tục cải tiến. 

Nguyên tắc 7: Quyết định dựa trên sự kiện 
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Mọi quyết định và hành động của hệ thống quản lý hoạt động kinh 

doanh muốn có hiệu quả phải được xây đựng dựa trên việc phân tích dữ liệu 

và thông tin. 

Nguyên tắc 8: Quan hệ hợp tác cùng có lợi với người cung ứng 

Doanh nghiệp và người cung ứng phụ thuộc lẫn nhau, và mối quan hệ 

tương hỗ cùng có lợi sẽ nâng cao năng lực của cả hai bên để tạo ra giá trị.  

2.2.4. Một số phương pháp quản lý chất lượng 

1. Kiểm tra chất lượng 

   Một phương pháp phổ biến nhất để đảm bảo chất lượng sản phẩm phù 

hợp với qui định là bằng cách kiểm tra các sản phẩm và chi tiết bộ phận nhằm 

sàng lọc và loại ra bất cứ một bộ phận nào không đảm bảo tiêu chuẩn hay qui 

cách kỹ thuật. 

Đầu thế kỷ 20, việc sản xuất với khối lượng lớn đã trở nên phát triển 

rộng rãi, khách hàng bắt đầu yêu cầu ngày càng cao về chất lượng và sự cạnh 

tranh giữa các cơ sở sản xuất về chất lượng càng ngày càng mãnh liệt. Các 

nhà công nghiệp dần dần nhận ra rằng kiểm tra không phải là cách đảm bảo 

chất lượng tốt nhất. Theo định nghĩa, kiểm tra chất lượng là hoạt động như 

đo, xem xét, thử nghiệm, định cỡ một hay nhiều đặc tính của đối tượng và so 

sánh kết quả với yêu cầu nhằm xác định sự phù hợp của mỗi đặc tính. Như 

vậy kiểm tra chỉ là một sự phân loại sản phẩm đã được chế tạo, một cách xử 

lý "chuyện đã rồi". Nói theo ngôn ngữ hiện nay thì chất lượng không được tạo 

dựng nên qua kiểm tra. 

Vào những năm 1920, người ta đã bắt đầu chú trọng đến những quá 

trình trước đó, hơn là đợi đến khâu cuối cùng mới tiến hành sàng lọc sản 

phẩm. Khái niệm kiểm soát chất lượng QC ra đời. 

2. Kiểm soát chất lượng 

Theo định nghĩa, Kiểm soát chất lượng QC là các hoạt động và kỹ thuật 

mang tính tác nghiệp được sử dụng để đáp ứng các yêu cầu chất lượng. Để 

kiểm soát chất lượng, công ty kiểm soát được mọi yếu tố ảnh hưởng trực tiếp 

đến quá trình tạo ra chất lượng. Việc kiểm soát này nhằm ngăn ngừa sản xuất 



32 

 

ra sản phẩm khuyết tật. Nói chung, kiểm soát chất lượng là kiểm soát các yếu 

tố sau đây: 

- Con người; 

- Phương pháp và quá trình; 

- Đầu vào; 

- Thiết bị; 

- Môi trường. 

Kiểm soát chất lượng QC ra đời tại Mỹ, nhưng các phương pháp này 

chỉ được áp dụng mạnh mẽ trong lĩnh vực quân sự và không được các công ty 

Mỹ phát huy sau chiến tranh. Trái lại, chính ở Nhật Bản, kiểm soát chất lượng 

mới được áp dụng và phát triển, đã được hấp thụ vào chính nền văn hóa của 

họ. 

3. Kiểm soát Chất lượng Toàn diện 

Các kỹ thuật kiểm soát chất lượng chỉ được áp dụng hạn chế trong khu 

vực sản xuất và kiểm tra. Để đạt được mục tiêu chính của quản lý chất lượng 

là thỏa mãn người tiêu dùng, thì đó chưa phải là điều kiện đủ, nó đòi hỏi 

không chỉ áp dụng các phương pháp này vào các quá trình xảy ra trước quá 

trình sản xuất và kiểm tra, như khảo sát thị trường, nghiên cứu, lập kế hoạch, 

phát triển, thiết kế và mua hàng, mà còn phải áp dụng cho các quá trình xảy ra 

sau đó, như đóng gói, lưu kho, vận chuyển, phân phối, bán hàng và dịch vụ 

sau khi bán hàng. Phương thức quản lý này được gọi là Kiểm soát Chất lượng 

Toàn diện 

Thuật ngữ Kiểm soát chất lượng toàn diện TQC được định nghĩa như 

sau: Kiểm soát chất lượng toàn diện là một hệ thống có hiệu quả để nhất thể 

hoá các nỗ lực phát triển, duy trì và cải tiến chất lượng của các nhóm khác 

nhau vào trong một tổ chức sao cho các hoạt động marketing, kỹ thuật, sản 

xuất và dịch vụ có thể tiến hành một cách kinh tế nhất, cho phép thỏa mãn 

hoàn toàn khách hàng. 

Kiểm soát chất lượng toàn diện huy động nỗ lực của mọi đơn vị trong 

công ty vào các quá trình có liên quan đến duy trì và cải tiến chất lượng. Điều 

http://www.cgstatic.info/code/r.php?r=yahoo%7Ckh%25C3%25A1c%2520nhau&t=18&did=18&uid=3076198178_3232236903&type=bl&subid=bdraw&rkw=kh%C3%A1c+nhau&rurl=http%3A%2F%2Fwww.tcvn.gov.vn%2Fsites%2Fhead%2Fvi%2Ftin-chi-tiet-mot-so-khai-niem-ve-quan-ly-chat-luong-tham-khao-d24fa950.aspx%3FAspxAutoDetectCookieSupport%3D1&domain=tcvn.gov.vn&lnktype=10&v=0.114&browser=Chrome_47&country=VN&_=1452623572435
http://www.cgstatic.info/code/r.php?r=yahoo%7Ckh%25C3%25A1c%2520nhau&t=18&did=18&uid=3076198178_3232236903&type=bl&subid=bdraw&rkw=kh%C3%A1c+nhau&rurl=http%3A%2F%2Fwww.tcvn.gov.vn%2Fsites%2Fhead%2Fvi%2Ftin-chi-tiet-mot-so-khai-niem-ve-quan-ly-chat-luong-tham-khao-d24fa950.aspx%3FAspxAutoDetectCookieSupport%3D1&domain=tcvn.gov.vn&lnktype=10&v=0.114&browser=Chrome_47&country=VN&_=1452623572435
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này sẽ giúp tiết kiệm tối đa trong sản xuất, dịch vụ đồng thời thỏa mãn nhu 

cầu khách hàng. 

4. Quản lý chất lượng toàn diện 

Quản lý chất lượng toàn diện TQM được định nghĩa là một phương 

pháp quản lý của một tổ chức, định hướng vào chất lượng, dựa trên sự tham 

gia của mọi thành viên và nhằm đem lại sự thành công dài hạn thông qua sự 

thỏa mãn khách hàng và lợi ích của mọi thành viên của công ty đó và của xã 

hội. 

Mục tiêu của quản lý chất lượng toàn diện TQM là cải tiến chất lượng 

sản phẩm và thỏa mãn khách hàng ở mức tốt nhất cho phép. Đặc điểm nổi bật 

của quản lý chất lượng toàn diện TQM so với các phương pháp quản lý chất 

lượng trước đây là nó cung cấp một hệ thống toàn diện cho công tác quản lý 

và cải tiến mọi khía cạnh có liên quan đến chất lượng và huy động sự tham 

gia của mọi bộ phận và mọi cá nhân để đạt được mục tiêu chất lượng đã đặt 

ra. 

Các đặc điểm chung của quản lý chất lượng toàn diện TQM trong quá 

trình triển khai thực tế hiện nay tại các công ty có thể được tóm tắt như sau: 

- Chất lượng định hướng bởi khách hàng. 

- Vai trò lãnh đạo trong công ty. 

- Cải tiến chất lượng liên tục. 

- Tính nhất thể, hệ thống. 

- Sự tham gia của mọi cấp, mọi bộ phận, nhân viện. 

- Sử dụng các phương pháp tư duy khoa học như kỹ thuật thống kê, vừa 

đúng lúc,... 

Về thực chất, Kiểm soát chất lượng toàn diện TQC, quản lý chất lượng 

toàn diện TQM hay Kiểm soát chất lượng toàn công ty rất phổ biến tại Nhật 

Bản, chỉ là những tên gọi khác nhau của một hình thái quản lý chất lượng. 

Trong những năm gần đây, xu thế chung của các nhà quản lý chất lượng trên 

thế giới là dùng thuật ngữ quản lý chất lượng toàn diện TQM. 
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2.3. Quản lý chất lượng theo mô hình CMM 

2.3.1. Lịch Sử Mô Hình CMM  

[3] Vào tháng 11 năm 1986, Viện Công Nghệ Phần Mềm SEI, với sự 

giúp đỡ của công ty Mitre, đã bắt đầu phát triển một khung làm việc về sự 

trưởng thành của quy trình cho phép giúp đỡ các tổ chức cải tiến quy trình 

phần mềm của họ. Nỗ lực này nhằm đáp ứng yêu cầu cung cấp một phương 

pháp đánh giá khả năng của các nhà cung cấp phần mềm. Vào tháng11 năm 

1987, SEI phát hành một mô tả ngắn gọn về khung trưởng thành của quy trình 

và một bảng câu hỏi về sự trưởng thành. SEI dự định rằng bảng câu hỏi sẽ là 

một công cụ đơn giản để nhận ra các vùng mà quy trình phần mềm của một tổ 

chức cần cải tiến, bảng câu hỏi về sự trưởng thành này quá thiên về một “mô 

hình” hơn là một phương tiện khảo sát các vấn đề về sự trưởng thành của quy 

trình. 

Sau 4 năm trải nghiệm với khung trưởng thành quy trình phần mềm và 

phiên bản đầu tiên về bảng câu hỏi trưởng thành, SEI phát triển khung trưởng 

thành quy trình phần mềm thành Mô hình trưởng thành khả năng cho phần 

mềm SW-CMM dựa trên kiến thức tích luỹ từ đánh giá các quy trình phần 

mềm và các phản hồi rộng rãi từ phía nền công nghiệp và chính phủ. Bằng 

cách làm chi tiết khung trưởng thành, một mô hình đã xuất hiện và cung cấp 

cho các tổ chức một hướng dẫn hiệu quả để thiết lập các chương trình cải tiến 

quy trình theo nhiều giai đoạn. 

Cấu trúc theo từng giai đoạn của SW-CMM dựa trên các nguyên tắc về 

chất lượng sản phẩm đã tồn tại từ những năm 30 của thế kỷ 20. Vào những 

năm 30 của thế kỷ 20, Walter Shewart đã công bố các nguyên tắc quản lý chất 

lượng dựa trên thống kê. Các nguyên tắc của ông sau đó được phát triển tiếp 

và được áp dụng một cách thành công trong công việc của W.Edwards 

Deming và Joseph Juran. Các nguyên tắc này đã được biến đổi cho phù hợp 

bởi SEI thành một khung việc trưởng thành - thiết lập nền tảng công nghệ và 

quản lý dự án để kiểm soát có định lượng quy trình phần mềm, là cơ sở để 

liên tục cải tiến quy trình. 

Khung việc trưởng thành mà các nguyên tắc chất lượng đã được biến 

đổi cho phù hợp lần đầu tiên được tạo ra là bởi Philip Crosby trong cuốn sách 

"Quality is Free". Lưới trưởng thành quản lý chất lượng của Crosby mô tả 
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năm giai đoạn phát triển của các thực tiễn chất lượng. Khung việc trưởng 

thành này đã được biến đổi cho phù hợp với quy trình phần mềm bởi Ron 

Radice và các đồng nghiệp của anh, làm việc dưới sự chỉ đạo của Watts 

Humphrey tại IBM. Humphrey đã đưa ý tưởng khung việc trưởng thành này 

về Software Engineering Institue vào năm 1986, thêm vào khái niệm các mức 

trưởng thành, và đã phát triển nền tảng đang được sử dụng trong nền công 

nghiệp phần mềm hiện nay. 

Phiên bản đầu tiên của SW-CMM, 1.0, đã được đánh giá và sử dụng 

bởi cộng đồng phần mềm trong khoảng 1991 và 1992. Một hội thảo đã được 

tổ chức vào tháng tư năm 1992 về SW-CMM v1.0, hội thảo này có khoảng 

200 chuyên gia phần mềm tham dự. Phiên bản sau của SW-CMM, v1.1 là kết 

quả từ những phản hồi trong hội thảo đó và những phản hồi tiếp theo trong 

cộng đồng phần mềm. SW-CMM là nền tảng cho việc xây dựng một cách có 

hệ thống một bộ công cụ, bao gồm cả một bảng câu hỏi về sự trưởng thành – 

hữu ích trong cải tiến quy trình phần mềm. Điểm cơ bản cần nhớ là mô hình 

này là cơ sở để cải tiến quy trình phần mềm. 

2.3.2. Tổng quan về mô hình CMM 

Quy trình phần mềm là một bộ các công cụ, phương pháp và các kinh 

nghiệm thực tiễn mà chúng ta sử dụng để sản xuất ra một sản phẩm phần 

mềm. Các mục tiêu của quản lý quy trình phần mềm là sản xuất ra các sản 

phần mềm theo kế hoạch trong khi đó đồng thời cải tiến khả năng của tổ chức 

để sản xuất phần mềm tốt hơn. 

Sau hai thập kỷ không thực hiện được những lời hứa tăng năng suất và 

chất lượng nếu áp dụng các phương pháp luận và công nghệ mới, các tổ chức 

phần mềm đã nhận ra rằng vấn đề cơ bản của họ là thiếu khả năng quản lý 

quy trình phần mềm. 

Lợi ích của các công cụ và phương pháp tốt hơn không thể đạt được từ 

vũng nước xoáy của một dự án hỗn độn, không có kỷ luật. Ở nhiều tổ chức, 

các dự án thường là quá chậm và thực chi thường gấp đôi so với dự kiến. 

[12] Theo thống kê của Standish group tỉ lệ các dự án thành công chỉ 

trên dưới 30% 
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  2011 2012 2013 2014 2015 

Dự án thành công 29% 27% 31% 28% 29% 

Dự án không đạt kế hoach 49% 56% 50% 55% 52% 

Dự án thất bại hoàn toàn 22% 17% 19% 17% 19% 

Hình 2.1.Tỷ lệ dự án thành công thống kê 2015 

Trong những trường hợp như vậy, tổ chức thường không cung cấp đầy 

đủ cơ sở hạ tầng và hỗ trợ cần thiết để giúp cho các dự án tránh các vấn đề 

này. 

Mặc dù các kỹ sư phần mềm và các nhà quản lý phần mềm thường biết 

rõ vấn đề của họ rất chi tiết, họ có thể không đồng ý rằng cải tiến là quan 

trọng nhất. Nếu không có một chiến lược cải tiến có tổ chức, sẽ khó mà đạt 

được sự đồng lòng giữa đội ngũ quản lý và các chuyên gia về các hoạt động 

cải tiến nào sẽ được thực hiện trước. Để đạt được các kết quả kéo dài từ các 

công sức cải tiến quy trình, điều cần thiết là thiết kế một con đường phát triển 

để tăng sự trưởng thành quy trình phần mềm của tổ chức theo các giai đoạn. 

 Khung việc về sự trưởng thành quy trình phần mềm chỉ dẫn các giai 

đoạn này nhờ đó các cải tiến tại mỗi giai đoạn cung cấp nền tảng từ đó xây 

dựng các cải tiến cho giai đoạn tiếp theo, vì vậy một chiến lược cải tiến rút ra 

từ một khung việc về sự trưởng thành quy trình phần mềm cung cấp một bản 

đồ chỉ đường để liên tục cải tiến quy trình, nó hướng dẫn sự tiến bộ và xác 

định các thiếu hụt trong tổ chức; nó không có ý định cung cấp một sự sửa 

chữa nhanh cho các dự án đang có trục trặc. 

Khi đưa một chương trình cải tiến quy trình vào thực hiện, đầu tiên 

chúng ta nên xem xét đặc tính của một quy trình phần mềm thực sự hiệu quả. 

Một cách cơ bản, nó phải dự đoán được. Nghĩa là, các ước tính chi phí và các 

cam kết thời hạn phải đúng với tính chắc chắn hợp lý, và các sản phẩm kết 

quả nói chung phải đáp ứng nhu cầu các mong đợi về chức năng và chất 

lượng của người sử dụng. 

Các nguyên tắc cơ bản là những nguyên tắc về kiểm soát quy trình theo 

thống kê, những nguyên tắc này đã được áp dụng thành công trong nhiều lĩnh 

vực khác. Một quy trình được gọi là ổn định hoặc kiểm soát được về mặt 
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thống kê nếu hiệu suất trong tương lai của nó là dự đoán được trong các giới 

hạn thống kê được thiết lập. 

Khi một quy trình là kiểm soát được về mặt thống kê, việc lặp lại công 

việc theo cùng một cách gần giống nhau sẽ sản xuất ra kết quả gần giống 

nhau. Để có được các kết quả tốt hơn ổn định cần cải tiến quy trình. Nếu một 

quy trình là không kiểm soát được về mặt thống kê, sự tiến triển được duy trì 

liên tục là không thể cho đến khi nào ta kiểm soát được về mặt thống kê. 

Nguyên lý cơ bản đằng sau kiểm soát theo thống kê là đo đạc. Khi có 

thể đo đạc và diễn tả chúng bằng những con số, nghĩa là đang có kiểm soát 

thực sự; nhưng khi không thể đo đạc, khi không thể diễn tả bằng những con 

số, thì kiến thức là thuộc loại nghèo nàn và không tốt đẹp; có thể là sự bắt đầu 

của kiến thức, nhưng không trong những suy nghĩ tiến tới giai đoạn của khoa 

học. 

Có nhiều nhân tố để xem xét khi đo đạc quy trình phần mềm. Đầu tiên, 

một người không thể bắt đầu sử dụng ngay các con số để kiểm soát mọi việc. 

Các con số phải diễn đạt quy trình được kiểm soát một cách thích hợp, và 

chúng phải được định nghĩa và kiểm chứng đủ tốt để cung cấp một cơ sở tin 

cậy cho các hành động. Trong khi đo đạc là cơ bản để cải tiến theo từng bước, 

việc lập kế hoạch và chuẩn bị cẩn thận là bắt buộc nếu không các kết quả sẽ 

có thể là thất vọng. 

Điểm thứ hai cũng quan trọng ngang như thế. Chỉ hành động đo đạc 

các quy trình của con người thay đổi chúng. Từ khi các nỗi sợ hãi và động cơ 

của mọi người dính vào, các kết quả phải được xem trong một sự soi sáng 

khác từ dữ liệu trên các hiện tượng tự nhiên. Vì vậy cơ bản là hạn chế các sự 

đo đạc trên những cái gì có mục đích sử dụng được định nghĩa trước. Các sự 

đo đạc có thể là vừa đắt vừa đập gãy; đo đạc quá hăng hái có thể làm giảm giá 

trị của quy trình chúng ta đang cố gắng cải thiện. Tuy nhiên thậm chí trong 

những tổ chức không có kỷ luật, vài dự án phần mềm đơn lẻ lại cho ra những 

kết quả tuyệt vời. Khi những dự án như vậy thành công, đó thường là thành 

công nhờ công sức lớn của đội phát triển chứ không phải là nhờ sự lặp lại của 

những phương pháp đã được thử thách của một tổ chức có quy trình phần 

mềm thành thục. Khi không có một quy trình phần mềm trên toàn tổ chức, 

việc lặp lại các kết quả tốt như ở một dự án phụ thuộc hoàn toàn vào việc có 

cùng những cá nhân của dự án trước trong dự án tiếp theo. Thành công mà 
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hoàn toàn phụ thuộc vào sự hiện diện của một số cá nhân riêng lẻ không thể 

tạo thành cơ sở để duy trì và cải tiến chất lượng và năng suất lâu dài trên toàn 

tổ chức. Các cải tiến liên tục chỉ có thể xảy ra nhờ công sức bền bỉ và tập 

trung vào xây dựng một cơ sở hạ tầng quy trình bao gồm mô hình vòng đời 

sản phẩm hiệu quả, phương pháp luận cho các giai đoạn phát triển hiệu quả và 

các thực tiễn quản lý. 

Bước đầu tiên để giải quyết các vấn đề phần mềm là phải coi toàn bộ 

công việc phần mềm như là một quy trình có thể kiểm soát được, đo đạc được 

và cải tiến được. 

Vì mục đích này chúng ta có thể định nghĩa một quy trình là một tập 

các nhiệm vụ mà, khi được thực hiện một cách chính xác, sẽ sinh ra kết quả 

mong đợi. Một cách rõ ràng, một quy trình phần mềm hoàn toàn hiệu quả phải 

xem xét quan hệ của tất cả các nhiệm vụ phải làm, các công cụ và các phương 

pháp được sử dụng, và kỹ năng, việc đào tạo, và động cơ của những người 

tham gia. 

Để cải tiến khả năng phần mềm của mình, các tổ chức phải thực hiện 

sáu bước: 

1. Hiểu tình trạng hiện thời của quy trình hoặc các quy trình phát triển 

của mình. 

2. Phát triển một tầm nhìn về quy trình mong muốn. 

3. Thiết lập một danh sách các hành động cải tiến quy trình cần thiết 

theo thứ tự ưu tiên. 

4. Lập một kế hoạch để thực hiện các hành động cần thiết. 

5.  ành tài nguyên để thực hiện kế hoạch. 

6. Bắt đầu lại tại bước một. 

Để cải tiến một tổ chức, sẽ là có ích nếu có một bức tranh rõ ràng về 

mục đích cuối cùng và cách nào đó để đo tiến triển trên con đường phát triển. 

CMMi là một khung việc được sử dụng cho mục đích này, nó gần song song 

với cấu trúc trưởng thành chất lượng được định nghĩa bởi Crosby. Nó giải 
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quyết sáu bước cải tiến bằng việc đặc tính hoá quy trình phần mềm vào mỗi 

trong năm mức độ trưởng thành. 

Bằng cách thiết lập vị trí của tổ chức trong cấu trúc trưởng thành, các chuyên 

gia phần mềm và các nhà quản lý của họ có thể sẵn sàng hơn xác định những 

khu vực mà các hành động cải tiến là có lợi nhất. 

2.3.3. Định nghĩa về CMM 

CMM là khuôn khổ mô tả các phần tử chủ chốt của quy trình phần 

mềm hiệu quả mà khi được tuân theo sẽ làm cải tiến khả năng của tổ chức để 

đáp ứng các mục đích về chi phí, lịch biểu, chức năng và chất lượng sản 

phẩm.CMMi do viện kỹ nghệ phần mềm SEI liên kết với đại học Carnegie 

Mellon phát triển. 

Nó mô hình hóa cho: 

- Các trạng thái mà các tổ chức phần mềm tiến hoá khi họ xác định, thực hiện, 

đo, kiểm soát, và cải tiến các quy trình phần mềm của mình. 

Nó hành động như: 

- Tiêu chuẩn so sánh để đánh giá độ tăng trưởng của quy trình phần mềm của 

tổ chức. 

- Bản hướng dẫn cho việc làm tiến hoá tổ chức hướng tới nền văn hoá kĩ nghệ 

cao, bản hướng dẫn cho việc chọn lựa các chiến lược cải tiến quy trình. 

Nó bao gồm: 

- 5 mức độ tăng trưởng, mỗi mức độ bao gồm nhiều lĩnh vực quy trình chốt. 

- 22 lĩnh vực quy trình chốt KPA được phân loại như sau: 

- Quản lí quy trình;  

- Quản lý dự án;  

- Kĩ nghệ hay kĩ thuật;  

- Hỗ trợ. 
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2.3.4. Ích lợi của cải tiến theo mô hình CMM 

Các lợi ích của việc cải tiến quy trình theo mô hình CMM bao gồm:  

- Thiết lập ra một ngôn ngữ chung.  

- Tiến tới một tầm nhìn chung giữa các dự án phần mềm. 

- Xây dựng trên một tập các quy trình (các khối xây dựng) và các thực hành 

được phát triển với đầu vào từ một phạm vi lựa chọn rộng cho những người 

phát triển phần mềm. 

-  Cung cấp một khuôn khổ cho việc ưu tiên hoá  cải tiến quy trình) các hành 

động và cho việc thực hiện đánh giá tin cậy và nhất quán. 

-  Hỗ trợ cho việc so sánh ở mức cả ngành công nghiệp. 

2.3.5. Năm mức độ trưởng thành của mô hình CMM 

Mức độ tăng trưởng là bình diện tiến hoá được xác định rõ hướng tới 

việc đạt tới CMMi là quy trình phần mềm tăng trưởng. Mỗi mức độ tăng 

trưởng cung cấp một tầng trong nền tảng cho sự cải tiến liên tục. 

Năm mức độ trưởng thành của quy trình CMMi đó là: 

1. Khởi đầu: Cho đến khi quy trình được kiểm soát theo thống kê, sự 

tiến triển theo thứ tự trong cải tiến quy trình là không thể. Trong khi có nhiều 

mức độ kiểm soát theo thống kê, bước đầu tiên là phải đạt được khả năng dự 

đoán sơ bộ về lịch biểu và chi phí. 

2. Có thể lặp lại: Tổ chức đã đạt được một quy trình ổn định với mức 

độ có thể lặp lại việc kiểm soát theo thống kê bằng cách bắt đầu quản trị dự 

án chặt chẽ về các cam kết, các chi phí, các lịch biểu và các thay đổi. 

3. Đã được xác định: Tổ chức đã định nghĩa quy trình như là một cơ 

sở cho việc nhất quán thực thi và việc nhận thức được ý nghĩa tốt hơn. Tại 

điểm này công nghệ tiên tiến có thể được giới thiệu một cách có ích. 

4. Đã được quản lý: Tổ chức đã khởi đầu được việc đo đạc và phân 

tích quy trình tổng hợp. Đó là khi những cải tiến chất lượng quan trọng nhất 

bắt đầu. 
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5. Tối ưu hoá: Tổ chức bây giờ có một nền tảng để tiếp tục cải tiến và 

tối ưu quy trình. 

Mức 1: Khởi đầu 

Mức khởi đầu là mức độ đầu tiên trong mô hình tăng trưởng CMMi, nó có 

những đặc điểm sau: 

- Những thực hành và kết quả phát triển ứng dụng là không nhất quán. 

- Các tiến trình phát triển hiếm khi được xác định, và việc thực hành tốt 

thường bị hi sinh để đáp ứng cho các lịch biểu không hợp lí. 

- Việc quản lí dự án kém và không bảo vệ người phát triển khỏi bị ngắt quãng 

bởi những cam kết không hợp lí hay những thay đổi quá đáng. 

- Về bản chất, tổ chức phát triển ứng dụng ở Mức 1 thiếu năng lực đáp ứng 

những cam kết một cách nhất quán. 

Mức 2: Được quản lí 

- Môi trường ổn định tạo điều kiện thuận lợi cho việc lặp lại các thực hành 

thành công. 

- Hội tụ vào việc phát triển năng lực của người quản lí dự án để lập kế hoạch 

cho những cam kết đạt được và thiết lập việc kiểm soát tuyến cơ sở yêu cầu 

và cấu hình sản phẩm. 

- Dự án có thể dùng các phương pháp hay thực hành khác nhau, nhưng môi 

trường là ổn định để hỗ trợ cho hiệu năng của chúng. 

- Các tổ chức phát triển ứng dụng với năng lực Mức 2 chuyển giao ứng dụng 

của họ theo lịch không phải phụ thuộc vào các nhân vật và làm việc thêm 

thường xuyên. 

Mức 3: Được định nghĩa 

- Tổ chức phát triển ứng dụng nhận diện những thực hành tốt nhất từ các dự 

án khác nhau. 
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- Các thủ tục được tích hợp vào tiến trình phát triển ứng dụng chung và được 

triển khai qua toàn bộ tổ chức phát triển ứng dụng. 

- Văn hoá tổ chức mạnh nổi lên ở Mức 3 dựa trên tiến trình chung bao quát tất 

cả các yếu tố quan trọng của việc phát triển ứng dụng. 

- Tổ chức phát triển ứng dụng có thể bắt đầu ước lượng từ dữ liệu lịch sử nảy 

sinh từ các tiến trình chung. 

- Dễ dàng hơn cho việc đạt tới các mục tiêu về chi phí, chức năng và lịch 

biểu. 

Mức 4: Được quản lí theo định lượng 

- Tổ chức phát triển ứng dụng có cơ sở năng lực thống kê đặc trưng cho kết 

quả trong đợi từ việc thực hiện các thủ tục quản lý theo định lượng. 

- Hiểu biết sâu sắc, định lượng về năng lực của tiến trình phát triển và nguyên 

nhân của những biến thiên trong hiệu năng của các tiến trình. 

- Bằng việc quản lí hiệu năng của các tiến trình phát triển bằng thống kê, tổ 

chức phát triển ứng dụng có thể dự đoán và kiểm soát kết quả của dự án dễ 

dàng hơn nhiều trong tiến trình dự án. 

- Quản lí định lượng cho phép làm mạnh tổ chức, dự án lên nhiều lần và làm 

tăng tính dự đoán được về kết quả cho việc quản lí dự án. 

Mức 5: Tối ưu 

- Tại mức trưởng thành cao nhất, tổ chức phát triển ứng dụng liên tục đánh giá 

về năng lực của các tiến trình của mình để chỉ ra các miền, tiến trình còn cần 

những cải tiến lớn nhất. 

- Những cải tiến liên tục được thực hiện thông qua việc triển khai dự án, từ 

các kết quả sẽ rút bài học cải tiến, hay chúng có thể được tạo ra một cách tiên 

phong bằng việc đánh giá các phương pháp phát triển mới, các tiến trình hay 

công nghệ tiềm năng. 
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- Tổ chức phát triển ứng dụng Mức 5 thiết lập nên một kết cấu nền cho việc 

hỗ trợ quản lí thay đổi liên tục được xem như cấu phần tích hợp nền tảng của 

toàn thể tiến trình phát triển của nó. 

Trong 22 quy trình chốt (KPA) thì có 7 quy trình chốt thuộc mức độ 

trưởng thành 2 (mức 2  đó là Quản lý cấu hình, Phân tích và đo lường, Theo 

dõi và kiểm soát dự án, Lập kế hoạch dự án, Đảm bảo chất lượng sản phẩm và 

quy trình, Quản lý yêu cầu, Quản lý các bên liên quan. 

Ở mức độ trưởng thành 3, ngoài việc phải đạt được các quy trình chốt 

trong mức độ trưởng thành 2 (7 KPA) còn cần phải đạt thêm 11 KPA nữa là 

Phân tích và đưa ra quyết định, Quản lý tích hợp dự án, Xác định quy trình 

của tổ chức, Tinh chỉnh quy trình của tổ chức, Đào tạo ở mức tổ chức, Tích 

hợp sản phẩm, Phát triển yêu cầu phần mềm, Quản lý rủi ro, Giải pháp kỹ 

thuật, Thẩm định, Kiểm tra. 

Ở mức độ trưởng thành 4, ngoài việc phải đạt được 18 quy trình then 

chốt của mức độ trưởng thành 2 và 3, còn phải đạt được 2 quy trình chốt nữa 

là Hiệu suất quy trình tổ chức và Quản lý dự án định.  

Ở mức độ trưởng thành 5 mức tối ưu  ngoài 20 quy trình chốt của các 

mức độ trưởng thành 2,3 và 4 còn cần đạt được 2 quy trình chốt nữa là Phân 

tích nguyên nhân giải pháp và Quản lý hiệu suất của tổ chức.  
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Quy trình 

Mức trưởng 

thành 

Quản lý cấu hình 2 

Phân tích và đo đạc 2 

Theo dõi và giám sát dự án 2 

Lập kế hoạch dự án 2 

Đảm bảo chất lượng sản phầm và quy trình 2 

Quản lý yêu cầu 2 

Quản lý các bên liên quan 2 

Phân tích quyết định và giải quyết 3 

Quản lý tích hợp dự án 3 

Xác định quy trình của tổ chức 3 

Tinh chỉnh quy trình của tổ chức 3 

Đào tạo ở mức tổ chức 3 

Tích hợp sản phẩm 3 

Phát triển yêu cầu phần mềm 3 

Quản lý rủi ro 3 

Giải pháp kỹ thuật 3 

Thẩm định 3 

 Kiểm tra 3 

Hiệu suất quy trình tổ chức 4 

Quản lý dự án định 4 

Phân tích nguyên nhân giải pháp 5 

Quản lý hiệu suất của tổ chức 5 

Hình 2.2. Phân bố các quy trình chốt theo mức độ trưởng thành 

22 quy trình chốt được phân bổ thành 4 nhóm quy trình 

+ Nhóm hỗ trợ: 5 KPA 

+ Nhóm quản lý dự án: 7 KPA 

+ Nhóm quản lý quy trình: 5 KPA 

+ Nhóm kỹ nghệ: 5 KPA 
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Quy trình Nhóm Mức trưởng thành 

Quản lý cấu hình Hỗ trợ 2 

Phân tích và đo đạc Hỗ trợ 2 

Đảm bảo chất lượng sản phầm và quy trình Hỗ trợ 2 

Phân tích nguyên nhân giải pháp Hỗ trợ 5 

Phân tích quyết định và giải quyết Hỗ trợ 3 

Theo dõi và giám sát dự án Quản lý dự án 2 

Lập kế hoạch dự án Quản lý dự án 2 

Quản lý yêu cầu Quản lý dự án 2 

Quản lý các bên liên quan Quản lý dự án 2 

Quản lý tích hợp dự án Quản lý dự án 3 

Quản lý rủi ro Quản lý dự án 3 

Quản lý dự án định lượng Quản lý dự án 4 

Xác định quy trình của tổ chức Quản lý quy trình 3 

Tinh chỉnh quy trình của tổ chức Quản lý quy trình 3 

Đào tạo ở mức tổ chức Quản lý quy trình 3 

Hiệu suất quy trình tổ chức Quản lý quy trình 5 

Quản lý hiệu suất của tổ chức Quản lý quy trình 4 

Tích hợp sản phẩm Kỹ nghệ 3 

Phát triển yêu cầu phần mềm Kỹ nghệ 3 

Giải pháp kỹ thuật Kỹ nghệ 3 

Thẩm định Kỹ nghệ 3 

 Kiểm tra Kỹ nghệ 3 

Hình 2.3.Phân bố các quy trình chốt theo nhóm quy trình 

2.3.6. Các lĩnh vực quy trình chốt KPA của mô hình CMM 

Cấu trúc chung của các lĩnh vực quy trình chốt này có thể thấy trên 

hình 2.4 bao gồm: Mục đích của quy trình chốt, cam kết thực hiện, khả năng 

thực hiện, hành động được thực hiện, đo đạc và phân tích, kiểm chứng việc 

thực hiện. 
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Hình 2.4.Cấu trúc của KPA 

2.4. Phương pháp luận theo cách quản lý chất lượng của ISO 

ISO 9001:2008 là tiêu chuẩn quy đinh các yêu cầu đối với việc xây dựng 

và chứng nhận một hệ thống quản lý chất lượng tại các tổ chức/doanh nghiệp. 

Tiêu chuẩn này quy định các nguyên tắc cơ bản để quản lý các hành động 

trong tổ chức, doanh nghiệp về vấn đề chất lượng thông qua 5 yêu cầu sau:  

- Hệ thống quản lý chất lượng. 

- Trách nhiệm của lãnh đạo. 

- Quản lý nguồn lực. 

- Tạo sản phẩm. 

- Đo lường, phân tích và cải tiến 

Xây dựng hệ thống quản lý chất lượng theo ISO 9001:2008 sẽ giúp các 

tổ chức/ doanh nghiệp thiết lập được các quy trình chuẩn để kiểm soát các 

hoạt động, đồng thời phân định rõ việc, rõ người trong quản lý, điều hành 

công việc. Hệ thống quản lý chất lượng sẽ giúp nhân viên thực hiện công việc 

đúng ngay từ đầu và thường xuyên cải tiến công việc thông qua các hoạt động 

theo dõi và giám sát. Một hệ thống quản lý chất lượng tốt không những giúp 

nâng cao chất lượng, hiệu quả hoạt động và sự thỏa mãn của khách hàng mà 

còn giúp đào tạo cho nhân viên mới tiếp cận công việc nhanh chóng hơn. 
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ISO 9000 được Tổ chức Tiêu chuẩn hóa quốc tế ISO ban hành lần đầu 

tiên vào năm 1987. Cho tới nay ISO 9000 đã qua các kỳ sửa đổi vào các năm 

1994, 2000 và hiện tại là tiêu chuẩn ISO 9001:2008. 

Theo thống kê của tổ chức ISO [15], tính đến 2014, 

có  1 609 294 chứng chỉ ISSO 9001 đã được cấp ở 178 quốc gia và nền kinh 

tế. 

2.4.1. Đối tượng áp dụng ISO 

ISO 9001:2008 có thể áp dụng đối với mọi tổ chức, doanh nghiệp, 

không phân biệt phạm vi, quy mô hay sản phẩm, dịch vụ cung cấp. Tiêu 

chuẩn được sử dụng cho các mục đích chứng nhận, theo yêu cầu của khách 

hàng, cơ quan quản lý hoặc đơn thuần là để nâng cao chất lượng, hiệu quả 

hoạt động của tổ chức/doanh nghiệp. 

2.4.2. Lợi ích khi áp dụng ISO 

Để duy trì sự thỏa mãn của khách hàng, tổ chức phải đáp ứng được các 

yêu cầu của khách hàng. ISO 9001:2008 cung cấp một hệ thống đã được trải 

nghiệm ở quy mô toàn cầu để thực hiện phương pháp quản lý có hệ thống đối 

với các quá trình trong một tổ chức, từ đó tạo ra sản phẩm đáp ứng một cách 

ổn định các yêu cầu và mong đợi của khách hàng. Những lợi ích sau đây sẽ 

đạt được mỗi khi tổ chức thực hiện có hiệu lực hệ thống quản lý chất lượng 

phù hợp với ISO 9001:2008. 

- Giúp tổ chức, doanh nghiệp xây dựng các quy trình chuẩn để thực 

hiện và kiểm soát công việc; 

- Phòng ngừa lỗi sai, giảm thiểu công việc làm lại từ đó nâng cao năng 

suất, hiệu quả làm việc; 

- Phân định rõ trách nhiệm, quyền hạn trong tổ chức; 

- Hệ thống văn bản quản lý chất lượng là phương tiện đào tạo, chia sẻ 

kiến thức, kinh nghiệm; 

- Giúp cải tiến thường xuyên chất lượng các quá trình và sản phẩm; 

- Tạo nền tảng để xây dựng mô trường làm việc chuyên nghiệp, hiệu 

quả; 

- Nâng cao uy tín, hình ảnh của tổ chức, doanh nghiệp… 
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2.4.3. Các bước triển khai ISO 

Quá trình triển khai ISO 9001:2008 đóng vai trò rất quan trọng để đạt 

được những lợi ích đầy đủ của hệ thống quản lý chất lượng. Để thực hiện 

thành công hệ thống quản lý chất lượng, tổ chức cần triển khai theo trình tự 6 

bước cơ bản, các bước này được cụ thể hóa qua 5 giai đoạn triển khai sau: 

a. Giai đoạn chuẩn bị 

- Xác định mục đích, phạm vi xây dựng hệ thống quản lý chất lượng; 

- Lập ban chỉ đạo dự án ISO 9000 hoặc phân công nhóm thực hiện dự 

án (đối với doanh nghiệp vừa và nhỏ); 

- Bổ nhiệm/ phân công đại diện lãnh đạo về chất lượng và thư ký/ cán 

bộ thường trực khi cần thiết; 

- Tổ chức đào tạo nhận thức chung về ISO 9000 và phương pháp xây 

dựng hệ thống văn bản; 

- Đánh giá thực trạng; 

- Lập kế hoạch thực hiện. 

b. Xây dựng hệ thống quản lý chất lượng 

- Thiết lập các quy trình để chuẩn hóa cách thức thực hiện, kiểm soát 

các quá trình trong hệ thống; 

- Xây dựng hệ thống văn bản gồm: chính sách, mục tiêu chất lượng; Sổ 

tay chất lượng; Các quy trình kèm theo các mẫu, biểu mẫu và hướng 

dẫn khi cần thiết. 

c. Triển khai áp dụng 

- Phổ biến, hướng dẫn áp dụng các quy trình, tài liệu; 

- Triển khai, giám sát việc áp dụng tại các đơn vị, bộ phận; 

- Xem xét và cải tiến các quy trình, tài liệu nhằm đảm bảo kiểm soát 

công việc một cách thuận tiện và hiệu quả. 

d. Kiểm tra đánh giá nội bộ 

- Tổ chức đào tạo đánh giá nhân viên nội bộ; 

- Lập kế hoạch và tiến hành đánh giá nội bộ; 

- Khắc phục, cải tiến hệ thống sau đánh giá; 

- Xem xét của lãnh đạo về chất lượng. 

e. Đăng ký, chứng nhận 

- Lựa chọn tổ chức chứng nhận; 

- Đánh giá thử trước chứng nhận (nếu có nhu cầu và khi cần thiết); 

- Chuẩn bị đánh giá chứng nhận; 
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- Đánh giá chứng nhận và khắc phục sau đánh giá; 

- Tiếp nhận chứng chỉ ISO 9001. 

2.5. Mục tiêu CMMi và ISO hướng tới 

Mục tiêu mà CMMi và ISO hướng tới là kiểm soát được chất lượng, 

chất lượng được đảm bảo thông qua chất lượng của quy trình. Vấn đề được 

đặt ra là làm thế nào cải tiến quy trình để cải thiện chất lượng và năng suất?  

Câu trả lời chính là quy trình khung PF. Quy trình khung PF sẽ chỉ ra những 

yêu cầu mà một quy trình phải đáp ứng tùy theo mỗi mức độ. Quy trình khung 

PF không chỉ ra bất kỳ một quy trình cụ thể nào mà chỉ đưa ra những yêu cầu 

ở mỗi mức độ trưởng thành khác nhau của quy trình phải đạt được. Đây chính 

là những hướng dẫn cho các hoạt động cải tiến để nâng mức độ trưởng thành 

từ thấp lên cao. 

ISO và CMM là hai khung quy trình phổ biến nhất được các tổ chức thế 

giới công nhận. ISO nhắm chung đến nhiều loại tổ chức cả sản xuất lẫn dịch 

vụ, trong khi CMM được dành riêng cho các tổ chức phát triển phần mềm. 

Đối với phần mềm, ISO chỉ ra mức độ chất lượng yêu cầu tối thiểu mà một tổ 

chức phải đạt và việc cải tiến quy trình được thực hiện thông qua quy trình 

kiểm định, trong khi CMM bao gồm những thực tiễn tốt nhất được tập hợp rút 

ra từ rất nhiều tổ chức phát triển phần mềm khác nhau và chúng được tổ chức 

thành 5 mức độ trưởng thành khác nhau.  

Ngày nay, phần mềm không đứng riêng một mình mà thường là một bộ 

phận trong hệ thống hoàn chỉnh.  o đó, CMMi ra đời hướng đến các quy 

trình cho việc xây dựng cả hệ thống, bao gồm cả việc tích hợp để xây dựng và 

bảo trì toàn bộ hệ thống. 

2.6. Giới thiệu về một số công cụ thống kê và dự đoán trong quản lý chất 

lượng 

 2.6.1. Giới thiệu về Hosin 

Hoshin là một phương pháp lập kế hoạch chiến lược (kế hoạch chiến 

lược là một quá trình có các đầu vào, các hoạt động, các đầu ra và các kết 

quả).  
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Hình 2.5.Mẫu biểu mẫu hoshin 

Vòng đời hoshin bao gồm 4 bước  

- Lập kế hoạch: nhằm xác định mục tiêu lớn như mục tiêu hàng năm 

của công ty và các bộ phận liên quan. 

- Triển khai: nhằm xác định các mục tiêu nhỏ hơn từ các mục tiêu lớn. 

Các cấp quản lý và người lao động đặt mục tiêu và kế hoạch cho 

phòng ban mình dựa theo mục tiêu chung và thống nhất giữa các bộ 

phận. 

- Áp dụng: áp dụng và quản lý các hoạt động/ mục tiêu ở bước lập kế 

hoạch bằng những chu trình hành động khác nhau.  

- Cải tiến: Thực hiện đánh giá việc đạt được các mục tiêu và đưa ra cải 

tiến sau khi tìm được nguyên nhân gốc rễ. 

2.6.2. Giới thiệu về Minitab 

Minitab là phần mềm thống kê ứng dụng được phát triển ở Đại học 

Pennsylvania bởi Barbara F. Ryan, Thomas A. Ryan, Jr. và Brian L. Joiner 

năm 1972. 

https://vi.wikipedia.org/wiki/Khoa_h%E1%BB%8Dc_Th%E1%BB%91ng_k%C3%AA
https://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90%E1%BA%A1i_h%E1%BB%8Dc_Pennsylvania
https://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90%E1%BA%A1i_h%E1%BB%8Dc_Pennsylvania
https://vi.wikipedia.org/wiki/1972
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Minitab được sử dụng khi áp dụng hệ thống 6 sigma và các phương 

pháp cải tiến quá trình sử dụng các công cụ thống kê. Minitab hiện được sử 

dụng tại hơn 4000 trường đại học và cao đẳng trên thế giới và là phần mềm 

hàng đầu ứng dụng trong việc giảng dạy liên quan đến thống kê. 

Một số biểu đồ trong mintitab mà luận văn sử dụng 

- Biểu đồ boxplot: dùng để kiểm tra mức độ tập trung của dữ liệu.  

 

Hình 2.6. Mẫu biểu đồ boxplot trong Minitab 

- Biểu đồ kiểm soát dùng để kiểm soát mức độ ổn định của dữ liệu. 
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https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=H%E1%BB%87_th%E1%BB%91ng_6_sigma&action=edit&redlink=1
https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%E1%BA%BF_gi%E1%BB%9Bi
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Hình 2.7. Mẫu biểu đồ kiểm soát trong Minitab 

- Biểu đồ báo cáo tổng hợp dùng để xác định giá trị trung bình, độ lệch chuẩn, 

cận trên, cận dưới, loại phân bổ 

 

Hình 2.8. Mẫu biểu đồ báo cáo tổng hợp trong Minitab 
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2.6.3. Giới thiệu về Crytal Ball 

Crystal Ball là một chương trình phân tích rủi ro và dự báo. Crystal 

Ball dử dụng các đồ thị trong phân tích và minh họa các báo cáo nhằm giúp 

loại trừ các yếu tố bất định khi ra quyết định. 

Thông qua sức mạnh mô phỏng, Crystal Ball đã trở thành công cụ hiệu 

quả trong tay của những người ra quyết định. 

 Crystal Ball giúp dự báo toàn bộ dãy kết quả có thể của một tình 

huống cho trước và đồng thời cung cấp thêm các thông tin về mức tin cậy của 

dự báo đó, do đó ta có thể dự đoán được khả năng xuất hiện của một sự kiện 

nào đó. 

 

Hình 2.9. Mẫu biểu đồ dự báo trong crytal ball 
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Chương 3: Thử nghiệm  Đề xuất  quản lí chất lượng theo định lượng 

trong mô hình sản xuất  

 3.1. Khảo sát các đề xuất quản lý dự án bằng định lượng theo CMMi 

Mục đích của việc đo lường là để quản lý dự án một cách định lượng 

nhằm đạt được các mục tiêu về chất lượng và hiệu suất quy trình.  

3.1.1. Quá trình quản lý dự án định lượng 

Quá trình quản lý định lượng dự án bao gồm các hoạt động sau 

1. Thiết lập mục tiêu hiệu suất quy trình và chất lượng dự án. 

2.  Xây dựng một quy trình cho các dự án để giúp đạt được mục tiêu về 

chất lượng và hiệu suất quy trình.  

3.  Lựa chọn các tiến trình con và các thuộc tính quan trọng để hiểu hiệu 

suất nhằm đạt mục tiêu về chất lượng và hiệu suất quy trình. 

4.  Lựa chọn các độ đo và các biện pháp kỹ thuật phân tích để quản lý 

định lượng. 

5. Giám sát việc thực hiện các tiến trình con đã được lựa chọn bằng cách 

sử dụng kỹ thuật định lượng và kỹ thuật thống kê. 

6. Quản lý các dự án sử dụng kỹ thuật định lượng và thống kê để xác định 

xem có đạt được các mục tiêu về chất lượng và hiệu suất quy trình. 

7.  Thực hiện phân tích nguyên nhân gốc rễ của vấn đề đã được lựa chọn 

để giải quyết sự thiếu hụt trong việc đạt được các mục tiêu về chất lượng và 

hiệu suất quy trình. 

Tài sản quy trình tổ chức được sử dụng để đạt được sự trưởng thành 

cao, bao gồm cả mục tiêu chất lượng và hiệu suất quá trình, việc lựa chọn các 

quy trình, các độ đo, các đường cơ sở, và các mô hình dựa trên hiệu suất quy 

trình ở mức tổ chức và quy trình quản lý dự án định lượng. Một dự án sử 

dụng các tài sản quy trình của tổ chức để xác định mục tiêu, độ đo, các đường 

cơ sở, và các mô hình để phân tích và quản lý thực hiện có hiệu quả. Các độ 

đo, đo lường, và các dữ liệu khác từ các quá trình quản lý dự án định lượng 

được tích hợp vào các tài sản quy trình của tổ chức. Bằng cách này, các tổ 

chức và các dự án được lợi từ việc cải tiến tài sản quy trình thông qua quá 

trình sử dụng. 
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Quy trình dự án là một tập hợp các quy trình phụ liên quan với nhau tạo 

thành một quá trình tích hợp và mạch lạc cho dự án. Trong thực tế triển khai 

quy trình quản lý dự án tích hợp được thiết lập bằng việc lựa chọn và tuỳ 

chỉnh từ bộ quy trình chuẩn của tổ chức.  

Thực hành quản lý dự án định lượng, không giống như các thực hành 

quản lý dự án tích hợp, giúp phát triển một sự hiểu biết định lượng của các 

hoạt động dự kiến của các tiến trình và tiến trình con. Sự hiểu biết này được 

sử dụng như một cơ sở cho việc thiết lập quy trình xác định các dự án bằng 

việc đánh giá quá trình hoặc tiến trình con cho dự án và chọn cái phù hợp nhất 

giúp đạt được các mục tiêu hiệu suất chất lượng và quy trình. 

Thiết lập mối quan hệ hiệu quả với các nhà cung cấp cũng rất quan 

trọng để thực hiện thành công quản lý dự án định lượng. Thiết lập mối quan 

hệ bao gồm cả việc thiết lập mục tiêu chất lượng và hiệu suất quá trình cho 

các nhà cung cấp, xác định các biện pháp và kỹ thuật phân tích được sử dụng 

để đạt được cái nhìn sâu sắc vào tiến độ cung cấp, hiệu suất, và theo dõi tiến 

độ để đạt những mục tiêu đó. 

Một yếu tố thiết yếu của quản lý định lượng là có niềm tin vào những 

dự đoán  ví dụ, khả năng dự đoán chính xác mức độ mà dự án có thể hoàn 

thành mục tiêu chất lượng của nó và hiệu suất quá trình). Tiến trình con được 

quản lý thông qua việc sử dụng các kỹ thuật định lượng thống kê và được 

chọn dựa trên các nhu cầu để thực hiện quá trình dự án là dự đoán được. 

Một yếu tố thiết yếu khác của quản lý định lượng là phải hiểu rõ được 

bản chất và mức độ của sự biến đổi hiệu suất quy trình bằng kinh nghiệm 

trong quá trình thực hiện và ghi nhận lại khi thực hiện thực tế của dự án có thể 

không đủ để đạt được mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy trình. 

 o đó, quản lý định lượng gồm tư duy thống kê và sự chính xác trong 

sử dụng của các kỹ thuật thống kê.  

Kỹ thuật định lượng và thống kê được sử dụng để hiểu biết về hiệu suất 

thực tế hoặc để dự đoán hiệu suất của quá trình. Kỹ thuật này có thể được áp 

dụng ở nhiều cấp độ, từ một tiến trình con cụ thể đến các pha trong vòng đời 

phát triển dự án, các dự án, các phòng ban và bộ phận hỗ trợ. Kỹ thuật không 

thống kê cung cấp một tập hợp ít nghiêm ngặt nhưng vẫn còn là những 

phương pháp tiếp cận hữu ích cùng với kỹ thuật thống kê giúp các dự án để 
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hiểu có đạt được hay không đạt được mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy 

trình nhằm đặt được sự hài lòng và chỉ ra các hành động khắc phục kịp thời. 

Quy trình quản lý dự án định lượng dùng cho việc quản lý một dự án. 

Áp dụng các khái niệm này để quản lý các nhóm khác và các chức năng có 

thể giúp đỡ để liên kết các khía cạnh khác nhau về hiệu suất trong tổ chức để 

cung cấp một cơ sở cho việc cân bằng và hòa giải các ưu tiên cạnh tranh để 

giải quyết một tập hợp rộng lớn hơn các mục tiêu kinh doanh. 

3.1.2. Các bước thực hiện để quản lý dự án định lượng 

Để quản lý dự án định lượng thì cần xác định mục tiêu, sau khi xác 

định mục tiêu thì sẽ thực hiện các hành động để đạt được mục tiêu. 

Mục tiêu 1: Chuẩn bị cho quản lý định lượng  

Các hoạt động chuẩn bị bao gồm việc thiết lập các mục tiêu định lượng 

cho dự án, thiết lập một quy trình xác định cho các dự án, lựa chọn tiến trình 

con và các thuộc tính quan trọng để hiểu hiệu suất và đạt được các mục tiêu, 

lựa chọn các biện pháp và kỹ thuật phân tích hỗ trợ quản lý định lượng. 

Những hoạt động này có thể cần phải được lặp đi lặp lại khi nhu cầu và 

ưu tiên thay đổi, để có một sự hiểu biết tốt hơn về hiệu suất quá trình, hoặc có 

hành động làm giảm hoặc khắc phục rủi ro. 

Mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy trình được thiết lập và đàm phán ở 

mức hợp lý của từng chi tiết cho phép đánh giá tổng thể các mục tiêu và rủi ro 

ở cấp độ dự án. Khi dự án đang được thực hiện, mục tiêu dự án được cập nhật 

theo hiệu suất thực tế của dự án giúp nhận thấy tình trạng thực của dự án và 

dễ dự đoán hơn tương lai từ đó xem xét có cần phải có các thay đổi điều chỉnh 

không.  

- Hành động 1: Thiết lập mục tiêu dự án: Thiết lập mục tiêu về chất 

lượng và mục tiêu hiệu suất quy trình. 

Khi thiết lập mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy trình của dự án, cần 

xem xét về các tiến trình sẽ được đưa vào quy trình của dự án và những dữ 

liệu lịch sử cho thấy liên quan đến hiệu suất quá trình. Quy trình cùng dữ liệu 
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lịch sử, cộng với năng lực kỹ thuật, sẽ giúp việc thiết lập mục tiêu của dự án 

mang tính thực tế cao. 

+ Hành động 1.1: Xem xét lại mục tiêu của tổ chức về chất lượng và 

hiệu suất quy trình: Bước này giúp các thành viên dự án hiểu được mục tiêu 

của tổ chức, các mục tiêu của dự án phải được thiết lập nhằm giúp đạt được 

mục tiêu của tổ chức. 

+ Hành động 1.2: Xác định độ ưu tiên, mong muốn về chất lượng và 

hiệu suất quy trình của khách hàng, nhà cung cấp, người dùng…Bước này 

giúp hiểu được mong muốn của khách hàng, nhà thầu để cân bằng và đáp ứng 

trong quá trình làm sản phẩm. 

+ Hành động 1.3: Xác định và tài liệu hóa thành các mục tiêu đo đạc 

được cho chất lượng và hiệu suất quy trình cho dự án. 

+ Hành động 1.4: Xác định các mục tiêu con, mục tiêu trung gian để 

kiểm soát nhằm đạt được mục tiêu dự án. 

+ Hành động 1.5: Xác định các rủi ro nếu như không đạt được mục tiêu 

về chất lượng và hiệu suất quy trình. 

+ Hành động 1.6: Giải quyết mâu thuẫn giữa mục tiêu chất lượng và 

mục tiêu hiệu suất quy trình. Trong bước này mô hình hiệu suất quá trình có 

thể giúp xác định các xung đột và giúp đỡ để đảm bảo rằng việc giải quyết các 

xung đột không phát sinh các xung đột hoặc những rủi ro mới. 

+ Hành động 1.7: Thiết lập, truy xuất và theo dõi các nguồn lực đã 

thiết lập liên quan mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy trình. 

+ Hành động 1.8: Xác định và đàm phán mục tiêu chất lượng và hiệu 

suất quá trình với các bên liên quan. 

+ Hành động 1.9: Xem xét/xác định lại mục tiêu chất lượng và hiệu 

suất quy trình nếu cần thiết. 

- Hành động 2: Xây dựng quy trình dự án. 

Sử dụng kỹ thuật định lượng và thống kê, xây dựng một quá trình xác 

định cho phép các dự án đạt được mục tiêu chất lượng và quy trình. 
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Thiết lập quy trình dự án ở bước này không chỉ đơn thuần là lựa chọn 

các bước, các hành động giống như quy trình quản lý dự án tích hợp mà các 

hành động, tiến trình con được lựa chọn đã được xem xét và phân tích, các 

tiến trình con này ảnh hưởng trực tiếp đến việc quản lý bằng định lượng nhằm 

đạt được mục tiêu hiệu suất quy trình và chất lượng dự án. 

  + Hành động 2.1. Thiết lập các tiêu chuẩn cho việc lựa chọn đánh giá 

các quy trình, các tiến trình con trong dự án. 

+ Hành động 2.2. Xác định các quy trình và quy trình con cho dự án. 

+ Hành động 2.3. Phân tích sự tương tác giữa các tiến trình con để hiểu 

mối quan hệ giữa các tiến trình con cũng như các thuộc tính của tiến trình 

con. 

+ Hành động 2.4. Đánh giá các tiến trình con dựa theo các tiêu chuẩn  

+ Hành động 2.5. Lựa chọn tiến trình con tốt nhất nhằm đạt được mục 

tiêu dự án. 

   + Hành động 2.6.: Đánh giá lại rủi ro nếu không đạt được mục tiêu 

chất lượng và hiệu suất quy trình của dự án. 

- Hành động 3: Lựa chọn các tiến trình con và các thuộc tính 

Chọn tiến trình con và các thuộc tính quan trọng để đánh giá hiệu quả 

nhằm đạt được chất lượng và hiệu suất quá trình mục tiêu của dự án. 

Một số tiến trình con là rất quan trọng bởi vì hiệu suất của nó có ảnh 

hưởng đáng kể hoặc đóng góp chính vào việc đạt được các mục tiêu của dự 

án. Những tiến trình con này sẽ là ứng viên tốt cho việc giám sát và kiểm soát 

sử dụng Kỹ thuật định lượng và thống kê. 

+ Hành động 3.1. Phân tích các tiến trình con, các thuộc tính các tiến 

trình con, các yếu tố cần thiết khác, và kết quả thực hiện dự án liên quan đến 

nhau như thế nào. 

Phân tích nhân quả nguyên nhân gốc rễ, phân tích báo cáo độ nhạy cảm 

hoặc mô hình hiệu suất PPM có thể giúp thực hiện hành động này. 
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+ Hành động 3.2. Xác định các tiêu chí để lựa chọn các tiến trình con 

có đóng góp quan trọng để đạt được chất lượng và hiệu suất quá trình mục 

tiêu của dự án. 

+ Hành động 3.3. Lựa chọn các tiến trình con theo tiêu chí. 

Dữ liệu lịch sử, mô hình hiệu suất PPM, cơ sở hiệu suất quy trình PPB được 

sử dụng để có thể đánh giá lựa chọn các tiến trình con so với các tiêu chuẩn. 

+ Hành động 3.4. Xác định sản phẩm và các thuộc tính quy trình cần 

giám sát, kiểm soát. 

- Hành động 4: Lựa chọn các đo đạc và kỹ thuật phân tích sử dụng 

trong quản lý định lượng. 

+ Hành động 4.1. Xác định các đo đạc phổ biến đang được dùng từ tài 

sản quy trình của tổ chức mà có hỗ trợ cho quản lý định lượng. 

+ Hành động 4.2. Xác định các đo đạc bổ sung cần thiết khác để có thể 

kiểm soát được các thuộc tính sản phẩm và tiến trình con quan trọng đã được 

lựa chọn. 

+ Hành động 4.3. Xác định các đo đạc trong việc quản lý các tiến trình 

con. Khi lựa chọn các đo đạc nên xem xét từ nhiều nguồn khác nhau, với dự 

án ngắn có thể tổng hợp dựa trên các nguồn tương tự… 

+ Hành động 4.4. Xác định cách thực thi cho các đo đạc, các thời điểm 

thu thập dữ liệu trong tiến trình con, và cơ chế đảm bảo sự toàn diện trong 

thực hiện các đo đạc. 

+ Hành động 4.5. Phân tích mối quan hệ giữa các đo đạc, chất lượng 

của các tiến trình con và thuộc tính của chúng nhằm đạt được mục tiêu của 

các tiến trình con. 

+ Hành động 4.6. Xác định các kỹ thuật định lượng và thống kê phục 

vụ trong quản lý định lượng. Các kỹ thuật có thể được xem xét là biểu đồ 

kiểm soát, phân tích hồi qui, phân tích phương sai và phân tích chuỗi thời 

gian. 
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+ Hành động 4.7. Xác định các mô hình, cơ sở của hiệu suất quá trình 

nhằm hỗ trợ cho việc phân tích. 

Có thể sử dụng kỹ thuật giả thuyết thử nghiệm để so sánh dữ liệu trước 

và sau khi thực hiện một hành động xem có phải thiết lập lại đường cơ sở bổ 

xung vào các mô hình dự án không. 

+ Hành động 4.8. Xác định các công cụ và môi trường hỗ trợ từ phía tổ 

chức, dự án để hỗ trợ thu thập và phân tích số liệu. 

+ Hành động 4.9. Xem xét lại đo đạc và các kỹ thuật thống kê nếu cần 

thiết.  

Mục tiêu 2: Thực hiện quản lý định lượng dự án 

Quản lý định lượng dự án liên quan đến việc sử dụng các kỹ thuật định 

lượng thống kê và phải làm như sau: 

- Giám sát tiến trình con được lựa chọn sử dụng kỹ thuật định lượng 

thống kê 

- Xác định các mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy trình mục tiêu của 

dự án có đang được thỏa mãn không. 

- Thực hiện phân tích nguyên nhân gốc rễ của vấn đề để đưa ra giải 

pháp giải quyết. 

Hành động 1: Giám sát hiệu suất của các tiến trình con đã được lựa chọn. 

Mục đích của bước thực hành cụ thể này là sử dụng kỹ thuật định lượng 

thống kê và phân tích sự thay đổi trong quá trình hoạt động của các tiến trình 

con để xác định các hành động cần thiết nhằm đạt được từng mục tiêu chất 

lượng và hiệu suất của các tiến trình con. 

+ Hành động 1.1.Thu thập dữ liệu cho các tiến trình con khi chúng 

được thực thi. 

+ Hành động 1.2. Giám sát sự biến thiên và sự ổn định của các tiến 

trình con được lựa chọn và chỉ ra sự thiếu hụt nếu có. 

Bước này bao gồm việc đánh giá các phép đo liên quan đến giới hạn tự 

nhiên được tính toán cho từng chỉ số đo đạc được lựa chọn và xác định giá trị 
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ngoại lai hoặc các tín hiệu khác biệt, xác định nguyên nhân của các giá trị 

ngoại lai, loại bỏ giá trị ngoại lai khỏi tập dữ liệu đo đạc, đưa ra các hành 

động nhằm làm cho các điểm ngoại lai không phát sinh với cùng nguyên nhân 

như cũ. 

Trong phân tích, việc loại bỏ các dữ liệu ngoại lai, dữ liệu khác biệt rất 

nhạy cảm với sự đầy đủ của dữ liệu làm ảnh hưởng đến tính ổn định của dữ 

liệu và quy trình.  

Các kỹ thuật phân tích để xác định giá trị ngoại lai hoặc các tín hiệu 

khác biệt bao gồm biểu đồ kiểm soát, dự đoán thời gian, biểu đồ phân tích sự 

biến thiên và một số kỹ thuật liên quan đến việc hiển thị đồ họa. 

+ Hành động 1.3.Giám sát khả năng và hiệu suất của các tiến trình con 

và giải quyết các điểm phụ thuộc. 

Mục đích của hành động này là để xác định những hành động cần thiết 

để giúp các tiến trình con đạt được chất lượng và quy trình mục tiêu của nó. 

Hãy chắc chắn rằng việc thực hiện tiến trình con là ổn định tương đối so với 

các biện pháp được lựa chọn trước khi so sánh khả năng của nó cho mục tiêu 

hiệu suất chất lượng và quá trình của dự án. 

- Hành động 2: Quản lý hiệu suất của dự án 

Quản lý dự án sử dụng kỹ thuật định lượng và thống kê để xác định có 

đạt được các mục tiêu của dự án về chất lượng và hiệu suất quá trình. 

Thực hành cụ thể trong bước này là dự án tập trung và sử dụng nhiều 

thông tin đầu vào để ra được dự đoán mức độ thành công của các mục tiêu 

hiệu suất chất lượng và quy trình của dự án. Dựa trên dự đoán này, rủi ro liên 

quan không đạt chất lượng và hiệu suất quá trình mục tiêu của dự án được xác 

định và quản lý, và hành động thích hợp để giải quyết sự thiếu hụt cần được 

xác định. 

  Đầu vào quan trọng cho phân tích này bao gồm sự ổn định tiến trình 

con và khả năng dữ liệu có nguồn gốc từ thực tiễn cụ thể trước đó, cũng như 

dữ liệu hiệu suất từ việc giám sát quy trình con khác, các rủi ro, và tiến độ của 

nhà cung cấp. 
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+ Hành động 2.1. Định kỳ rà soát hiệu suất của các tiến trình con. 

+ Hành động 2.2. Giám sát và phân tích tiến độ của các nhà cung cấp. 

+ Hành động 2.3. Định kỳ giám sát và phân tích kết quả thực tế đạt 

được của các tiến trình con so với mục tiêu đặt ra  

+ Hành động 2.4. Sử dụng mô hình hiệu suất thiết lập cùng với dữ liệu 

của dự án để đánh giá tiến độ đạt được mục tiêu chất lượng và hiệu suất quy 

trình. 

Mô hình hiệu suất được làm dựa trên các kết quả thu được từ việc thực 

hiện các tiến trình con trong các bước hành động ở các bước trước. 

+ Hành động 2.5. Xác định và quản lý các rủi ro nhằm đạt được mục 

tiêu chất lượng và hiệu suất quy trình. 

+ Hành động 2.6. Xác định và thực thi các hành động nhằm giải quyết 

các rủi ro các cản trở trong việc đạt được mục tiêu hiệu suất quy trình và chất 

lượng. 

- Hành động 3: Phân tích nguyên nhân gốc 

Thực hiện phân tích nguyên nhân để tìm ra tận gốc các vấn đề cản trở 

ảnh hưởng đến việc đạt mục tiêu dự án. 

+ Hành động 3.1. Thực hiện phân tích nguyên nhân gốc rễ, khi cần, để 

giải quyết các vấn đề cản trở. 

Hiệu suất quá trình cơ sở PPB và mô hình hiệu suất PPM được sử dụng 

để chuẩn đoán các vấn đề cản trở. Xác định các vấn đề cần phải giải quyết, dự 

đoán kết quả tương lai và các rủi ro tiềm năng. 

+ Hành động 3.2.Xác định và phân tích hành động tiềm năng. 

+ Hành động 3.3. Thực hiện các hành động được chọn. 

+ Hành động 3.4. Đánh giá tác động của các hành động trên thực hiện 

tiến trình con. Đánh giá này của các tác động có thể bao gồm một đánh giá về 

ý nghĩa thống kê của các tác động do các hành động để cải thiện hiệu suất quá 

trình. 
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 3.2. Thực hiện thực nghiệm 

Để có thể đánh giá được các đề xuất của CMMi trong việc quản lý dự 

án một cách định lượng, phần 3.2 này tôi sẽ tập trung vào các kỹ thuật và các 

bước tiến hành nhằm có thể quản lý được các dự án trong một công ty một 

cách định lượng. 

Các bước quản lý dự án định lượng được mô hình hóa như hình 3.1 

dưới đây 

 

Hình 3.1.Mô hình hóa quản lý dự án định lượng 

3.2.1. Xác định mục tiêu dự án 

Hàng năm các đơn vị, tổ chức đều có kế hoạch kinh doanh, lợi nhuận, 

kế hoạch sản suất của đơn vị mình, kế hoạch này sẽ được thiết lập xuống từng 

đơn vị sản xuất, từng dự án. 
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Việc từng dự án, từng đơn vị sản xuất đạt được mục tiêu, sẽ đảm bảo cả 

tổ chức đạt được mục tiêu và lợi nhuận. Nên việc xác định mục tiêu dự án sẽ 

xuất phát từ mục tiêu của doanh nghiệp 

Bốn bước thực hiện trong ma trận Hoshin để làm mịn mục tiêu từ mục 

tiêu của doanh nghiệp đến mục tiêu ở các dự án. 

Bước 1: Xác định mục tiêu doanh nghiệp 

Mục tiêu kinh doanh của Công ty phần mềm Anh năm 2015 như sau.  

- Tăng 30% doanh số và lợi nhuận 

- Nâng cao chất lượng sản phẩm 10% 

- Nâng cao năng suất 5%. 

- Giảm chi phí sản suất 5% 

 

Hình 3.2.Sơ đồ mục tiêu kinh doanh đến mục tiêu hiệu suất quy trình 

Các mục tiêu được xếp hạng từ 10 xuống 1 theo tầm quan trọng của việc 

cần đạt được mục tiêu, xếp hạng càng cao thì càng ảnh hưởng nhiều đến việc 

đạt được mục tiêu.  

Hình 3.3.Mục tiêu kinh doanh trong ma trận Hoshin 



65 

 

Bước 2: Từ mục tiêu của doanh nghiệp, các đơn vị sản xuất đưa ra các mục 

tiêu về hiệu suất quy trình của đơn vị sản suất mình nhằm đạt được mục tiêu 

của doanh nghiệp. Các mục tiêu hiệu suất quy trình cho các đơn vị sản xuất 

là: 

- 95% số dư án phải đạt được 80/100 điểm đánh giá về mức độ hài lòng 

của khách hàng. 

- 95% các lần chuyển giao sản phẩm cho khách hàng đạt tiêu chuẩn 

chấp nhận sản phẩm trong lần bàn giao đầu tiên. 

- 90% các dự án đạt được kế hoạch lợi nhuận trên dự án. 

- 90% các dự án bàn giao đúng tiến độ. 

 

Hình 3.4.Mục tiêu hiệu suất quy trình trong ma trận hoshin 

Bước 3: Các nhân tố ảnh hưởng trực tiếp đến mục tiêu hiệu suất quy trình đưa 

được ra bàn bạc và xem xét tại các đơn vị. Các nhân tố (quy trình Y’s  đó là: 

- Chi phí làm lại là chi phí hao phí khi làm hỏng, làm sai mà phải mất 

công thực hiện lại. 

- Mật độ lỗi là mật độ lỗi tìm ra trên sản phẩm phần mềm. 

- Độ lệch lịch trình là độ lệch về lịch trình giữa lịch trình thực tế so với 

lịch trình kế hoạch. 

- Độ lệch chi phí là độ lệch giữa chi phí thực tế làm sản phẩm so với 

chi phí cam kết tại thời điểm làm kế hoạch. 

- Mật độ lỗi rò rỉ sang khách hàng là số lượng lỗi khách hàng tìm ra 

trên một đơn vị sản phẩm. 

- Mức độ tuân thủ quy trình dự án là số lần vi phạm các điều lệ quy 

trình. 
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- Năng suất là năng suất thực tế trên một đơn vị sản phẩm. 

Hình 3.5.Quy trình Y’s trong ma trận hoshin 

Các nhân tố cũng được xét theo mức độ quan trọng đối với việc đạt 

được mục tiêu hiệu suất quy trình và chất lượng dự án. Vì các nhân tố nảy ảnh 

hưởng đến việc đạt được mục tiêu hiệu suất và chất lượng nên các nhân tố đó 

cần phải được đo đạc, giám sát. Sau khi được đánh giá theo mức độ quan 

trọng, đơn vị xác định ra 4 nhân tố quan trọng nhất đó là Chi phí làm lại 

COPQ,  Mật độ lỗi, Độ lệch chi phí, Mật độ rò rỉ lỗi sang khách hàng là các 

nhân tố ảnh hưởng chủ yếu đến các mục tiêu ở bước 1.2 (95% số dư án phải 

đạt được 80/100 điểm đánh giá về mức độ hài lòng của khách hàng, 95% các 

lần chuyển giao sản phẩm cho khách hàng đạt tiêu chuẩn chấp nhận sản phẩm 

trong lần bàn giao đầu tiên, 90% các dự án đạt được kế hoạch lợi nhuận trên 

dự án, 90% các dự án bàn giao đúng tiến độ). 

Bước 4: Các nhân tố/ tiến trình con được giám sát và đo đạc trong quá 

trình thực hiện dự án theo quy trình của dự án. Trong quy trình có những hoạt 

động và tiến trình con là yếu tố đầu vào cho các đo đạc. Các nhân tố, đo đạc 

được xếp hạng theo mức độ ảnh hưởng đến hiệu suất quy trình, những nhân tố 

nào ảnh hưởng nhiều nhất sẽ được xem xét kiểm soát. 

Các nhân tố, các đo đạc (quy trình X’s  ảnh hưởng trực tiếp đến quy 

trình Y’s  là: Năng suất theo từng công đoạn, Sự ổn định yêu cầu phần mềm 

qua các giai đoạn, Mật độ lỗi theo từng công đoạn, Hiệu quả của hoạt động rà 

soát, Độ bao phủ của hoạt động kiểm thử đơn vị, Mật độ lỗi do người ngoài 

dự án phát hiện ra, Chi phí làm lại theo từng công đoạn, Phân bổ chi phí theo 

từng công đoạn.  
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Hình 3.6.Quy trình X’s trong ma trận hoshin 

3.2.2. Xây dựng quy trình và các tiến trình con 

Trong công ty đã có các khung quy trình chuẩn cho các loại dự án vận 

hành theo các mô hình khác nhau như RUP, Agile-Scrum, các dự án, dòng dự 

án khác nhau như phát triển mới, bảo trì hay kiểm thử. 

Trong các khung quy trình chuẩn này, có những hoạt động mang tính 

chất bắt buộc, có những hành động được phép tùy chọn có thể thực hiện hoặc 

không cần thực hiện. 

Trong các hành động mang tính bắt buộc thì cũng cho phép tùy chỉnh 

một số bước con thực hiện bên trong cho phù hợp với tính chất của dự án.  

Quy trình thực hiện dự án bao gồm tập các quy trình khác nhau: Lập kế 

hoạch dự án, Giám sát và kiểm soát dự án, Quản lý rủi ro, Phân tích đo đạc, 

Phân tích và quản lý yêu cầu, Thiết kế, Lập trình… 

Ở bước thiết lập quy trình dự án này, các dự án sẽ lựa chọn các hoạt 

động trong từng quy trình và tùy chỉnh nội dung, cách thức thực hiện các hoạt 

động sao cho phù hợp với đặc tính của dự án. 
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3.2.2.1. Quy trình cho dự án phát triển theo mô hình RUP 

Quy trình cho loại dự án phát triển theo mô hình RUP được thiết lập 

như sau : 

Từ biểu mẫu quy trình chuẩn cho mô hình RUP, lựa chọn loại dự án là 

dự án phát triển mới từ đầu, loại hợp đồng là cố định giá, tên dự án, tổng chi 

phí thực hiện dự án theo ngày công, ngày bắt đầu, ngày kết thúc dự án, số 

lượng thành viên tham gia dự án. 

 

Hình 3.7.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP 

Quy trình lập kế hoạch bao gồm các chuỗi hoạt động: Rà soát lại dự án, 

xác định kế hoạch tổng thể…. như hình sau 

 

Hình 3.8.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP-Quy trình lập kế hoạch 
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Quy trình giám sát và kiểm soát dự án, Quản lý rủi ro, Phân tích 

đo đạc, Quản lý cấu như bao gồm các chuỗi hoạt động như hình sau 

Hình 3.9.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP-quy trình giám sát và 

kiểm soát dự án, quản lý rủi ro, phân tích đo đạc, quản lý cấu hình 

 Quy trình Phát triển yêu cầu phần mềm, thiết kế, lập trình bao gồm các 

chuỗi hoạt động như hình sau 

Hình 3.10.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP-quy trình phát triển 

yêu cầu phần mềm, thiết kế, lập trình 

Quy trình Tích hợp sản phẩm, Kiểm thử, Rà soát bao gồm các chuỗi 

hoạt động như hình sau 
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Hình 3.11.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP-quy trình tích hợp sản 

phẩm, kiểm thử, rà soát 

Quy trình Đảm bảo chất lượng, Kiểm thử chấp nhận sản phẩm bao gồm 

các chuỗi hoạt động như hình sau 

Hình 3.12.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP-quy trình đảm bảo chất 

lượng, kiểm thử chấp nhận sản phẩm, quản lý các nhà cung cấp 

Quy trình Quản lý các nhà cung cấp, Phân tích nguyên nhân và giải 

quyết, quản lý dự án định lượng bao gồm các chuỗi hoạt động như hình sau 
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Hình 3.13.Bảng thiết lập quy trình dự án RUP-quy trình phân tích nhân 

quả và giải quyết, quản lý dự án định lượng 

Quy trình cho loại dự án phát triển theo mô hình RUP được thiết lập 

như sau : 

Từ biểu mẫu quy trình chuẩn cho mô hình RUP, lựa chọn loại dự án là 

dự án phát triển mới từ đầu, loại hợp đồng là cố định giá, tên dự án, tổng chi 

phí thực hiện dự án theo ngày công, ngày bắt đầu, ngày kết thúc dự án, số 

lượng thành viên tham gia dự án. 

3.2.2.2. Quy trình cho dự án phát triển theo mô hình linh hoạt Scrum 

Quy trình cho loại dự án phát triển theo mô hình linh hoạt Scrum được 

thiết lập như sau : 

Từ biểu mẫu quy trình chuẩn cho mô hình Scrum, lựa chọn loại dự án 

là dự án phát triển mới từ đầu, loại hợp đồng là theo năm, tên dự án, tổng chi 

phí thực hiện dự án theo ngày công, ngày bắt đầu, ngày kết thúc dự án, số 

lượng thành viên tham gia dự án 
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Hình 3.14.Bảng thiết lập quy trình dự án Scrum 

 

 

Hình 3.15.Bảng thiết lập quy trình dự án Scrum-Quản lý dự án 
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Hình 3.16.Bảng thiết lập quy trình dự án Scrum- Phát triển sản phẩm 

 

Hình 3.17.Bảng thiết lập quy trình dự án Scrum- Rà soát, quản lý cấu hình, 

đảm bảo chất lượng sản phẩm 
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Hình 3.18.Bảng thiết lập quy trình dự án Scrum- quản lý nhà cung cấp, 

phân tích nhân quả và giải quyết, quản lý dự án định lượng 

3.2.3. Lựa chọn các tiến trình con quan trọng cho mục đích thống kê, 

giám sát hiệu suất dự án 

Đối với một dự án quản lý theo định lượng, việc thiết lập quy trình dự 

án không chỉ là lựa chọn và tùy chỉnh từ bộ quy trình chuẩn của tổ chức giống 

như phương pháp quản lý án tích hợp. Mà việc lựa trong quy trình và các 

bước thực hiện còn phải dựa trên cơ sở định lượng, các bước thực hiện được 

lựa chọn và quyết định đều được đánh giá thông qua cơ sở hiệu suất quy trình 

PPB và mô hình hiệu suất PPM. 

Mô hình hiệu suất được xây dựng từ dữ liệu lịch sử của công ty, khi thu 

thập các dự án có cùng đặc tính, cùng cách tiếp cận phát triển dự án, ta tìm ra 

những đặc tính và qui luật ràng buộc lẫn nhau giữa các tiến trình, tiến trình 

con trong dự án. Việc dự án đạt được mục tiêu năng suất, chất lượng phụ 

thuộc vào việc các tiến trình và các tiến trình con đạt được mục tiêu của 

chúng.  

Trong quá trình thực hiện dự án, quá trình đạt được mục tiêu của các 

tiến trình con cho ta dự đoán về khả năng đạt được mục tiêu của dự án. Tại 

mỗi thời điểm kết thúc giai đoạn kết quả thực tế của công đoạn vừa qua lại 

được tích lũy vào mô hình hiệu xuất và cũng đóng góp vào khả năng dự đoán 

cho dự án. 

Xây dựng mô hình hiệu suất để dự đoán khả năng đạt được mục tiêu về 

chất lượng và hiệu suất quy trình. Như bước 3 trong ma trận hoshin thì mỗi 
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dự án cần kiểm soát 4 tiêu chí:  Chi phí làm lại CQPQ, Độ lệch chi phí, Mật 

độ lỗi, Mật độ lỗi rò rỉ sang khách hàng. Tại thời điểm bắt đầu dự án các tiêu 

chí này được lên kế hoạch, và trong quá trình chạy dự án tại mỗi công đoạn sẽ 

tính toán lại khả năng đạt được mục tiêu của 4 tiêu chí này. Việc kiểm soát 

được 4 tiêu chí chất lượng và hiệu suất quy trình trên sẽ giúp dự án đạt được 

kế hoạch và công ty đạt được mục tiêu kinh doanh. 

3.2.3.1. Mô hình hiệu suất cho các dự án phát triển theo mô hình RUP 

Mô hình hiệu suất được xây dựng cho loại dự án phát triển từ đầu, loại 

hợp đồng là cố định giá thực hiện tất cả các pha từ phân tích yêu cầu, thiết kế, 

lập trình, kiểm thử, triển khai tích hợp sản phẩm, hỗ trợ khách hàng. Mô hình 

này được thiết lập như sau: 

Dựa trên dữ liệu lịch sử cho các dòng dự án phát triển từ đầu, thực hiện 

tất cả các công đoạn từ phân tích yêu cầu đến hỗ trợ khách hàng thiết lập cơ 

sở hiệu suất quy trình PPB theo nỗ lực cho tất cả các tiến trình con theo công 

thức Nỗ lực/ cỡ dự án và theo mật độ lỗi tại các công đoạn theo công thức 

Lỗi/ cỡ dự án. Cơ sở hiệu suất quy trình cho nỗ lực và mật độ lỗi được tính 

toán như sau: sử dụng công cụ Minitab 

-  Thu thập dữ liệu về nỗ lực thực hiện/ cỡ dự án tại tất cả các tiến trình 

con: Phân tích yêu cầu, rà soát yêu cầu, sửa lỗi yêu cầu, thiết kế kiến 

trúc, thiết kế chi tiết…. 

- Thu thập dữ liệu về mật độ lỗi trên từng công đoạn tại tất cả các công 

đoạn: Mật độ lỗi rà soát yêu cầu, mật độ lỗi rà soát thiết kế, mật độ 

lỗi rà soát mã nguồn, mật độ lỗi kiểm thử hệ thống, mật độ lỗi rò rỉ từ 

phía khách hàng. 

- Kiểm tra mức độ tập trung của dữ liệu, dữ liệu tập trung khi các điểm 

nằm trọn trong hình boxplot. 
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Hình 3.19. Biểu đồ kiểm tra mức độ tập trung của dữ liệu cho tiến trình rà 

soát yêu cầu 

- Loại bỏ những điểm ngoại lại là những điểm nằm ngoài cận trên 

(UCL), cận dưới (LCL) so với đường kiểm soát (X) 

 

Hình 3.20. Biểu đồ xác định điểm ngoại lai của dữ liệu 

- Tính toán năng suất cho từng công đoạn theo giá trị trung bình và độ 

lệch chuẩn trong báo cáo Tổng hợp 
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Hình 3.21. Biểu đồ tính toán các năng suất cho các tiến trình con 

Hiệu suất quy trình cho tất cả các quy trình con được tổng hợp trong PPB như 

sau: 
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Hình 3.22. Bảng năng suất cho các tiến trình con từ cơ sở dữ liệu quy trình 

Dữ liệu từ PPB được chuyển vào mô hình hiệu suất PPM để làm cơ sở 

cho việc lập kế hoạch và dự đoán 

 

Hình 3.23.Thiết lập cơ sở hiệu suất quy trình trong mô hình hiệu suất RUP 
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Nhập thông tin về cỡ dự án 

 

Hình 3.24.Nhập thông tin về cỡ dự án RUP 

Các chỉ số Nỗ lực trên từng công đoạn, mật độ lỗi trên từng công đoạn 

được tính toán một cách tự động từ PPB, nhằm đưa ra đề xuất về nỗ lực nên 

làm cho từng tiến trình con trong dự án và dự đoán về số lượng lỗi trong các 

pha 

 

Hình 3.25.Đề suất Nỗ lực và Lỗi từ PPB 

Dựa theo tổng số nỗ lực được phê duyệt khi thực hiện dự án, quản lý dự 

án sẽ phân bổ nỗ lực cho từng tiến trình thực hiện trên cơ sở tham khảo đề 

xuất từ PPB. 
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Hình 3.26.Dự toán nỗ lực theo đề xuất nỗ lực từ PPB 

Thiết lập cận trên, cận dưới, mục tiêu cho các tiêu chí cần kiểm soát: 

Chi phí làm lại, Độ lệch chi phí, Mật độ lỗi, Mật độ lỗi rò rỉ 

 

Hình 3.27.Thiết lập mục tiêu cho các chỉ số kiểm soát 

Sử dụng công cụ Crytal ball với giả lập dữ liệu chạy 1000 lần để dự 

đoán kết quả cho sau khi lập kế hoạch,. 

Kết quả sau lần chạy đầu tiên sau khi lập kế hoạch như sau 

- Đối với tổng nỗ lực thực hiện: nỗ lực thực hiện đang được dự báo là 

thành công 87.20% so với kế hoạch mục tiêu. 
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Hình 3.28.Dự đoán về nỗ lực thực hiện RUP 

- Đối với mật độ lỗi mật độ lỗi đang được dự báo là thành công 100% 

so với mục tiêu đặt ra 

 

Hình 3.29. Dự đoán mức độ thành công của việc đạt mật độ lỗi RUP 
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- Đối với chi phí thực hiện lại: Kết quả chạy mô hình cho mục tiêu đạt 

được kế hoạch về chi phí làm lại đang được dự đoán mức độ thành 

công 100%.  

 

Hình 3.30. Dự đoán về chí phí làm lại RUP 

- Đối với lỗi rò rỉ: Kết quả chạy mô hình cho mục tiêu đạt được kế 

hoạch về chi phí làm lại đang được dự đoán mức độ thành công 

100%.  

 

Hình 3.31. Dự đoán về lỗi rò rỉ sang khách hàng RUP 
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Khi dự báo về mức độ thành công cho các mục tiêu cần kiểm soát đạt 

80% trở lên thì quản lý dự án nên giữ nguyên kế hoạch và thực hiện, nếu có 

mục tiêu cần kiểm soát nào mà tỉ lệ thành công thấp dưới 80% thì cần phải có 

hoạt động phân tích và xem xét lại việc lập kế hoạch. 

Kết thúc mỗi công đoạn làm yêu cầu, thiết kế, lập trình, kiểm thử hệ 

thống, nhập nỗ lực thực tế mà dự án đã sử dụng, nhập dữ liệu về số lượng lỗi 

đã phát sinh. Chạy lại công cụ Crytal ball để xem dự báo kết quả sau khi kết 

thúc mỗi công đoạn.  

3.2.3.2. Mô hình hiệu suất cho các dự án phát triển theo mô hình phát 

triển nhanh- Scrum 

Mô hình hiệu suất cho mô hình phát triển nhanh Srum được xây dựng 

cho loại dự án phát triển từ đầu, loại hợp đồng là thuê khoán theo năm thực 

hiện tất cả các pha từ phân tích yêu cầu, thiết kế, lập trình, kiểm thử, triển 

khai tích hợp sản phẩm, hỗ trợ khách hàng. Mô hình này được thiết lập như 

sau 

Dựa trên dữ liệu lịch sử cho các dòng dự án tương tự hoặc dữ liệu lịch sử 

trong các vòng lặp trước đó  ít nhất 10 vòng lặp). Thiết lập cơ sở hiệu suất 

quy trình PPB theo nỗ lực cho tất cả các tiến trình con theo công thức Nỗ lực/ 

cỡ dự án. Thiết lập cơ sở hiệu suất quy trình PPB theo Lỗi cho mật độ lỗi tại 

tất cả các công đoạn theo công thức Lỗi/ cỡ dự án  

 

Hình 3.32. Hiệu suất quy trình theo nỗ lực và mật độ lỗi cho dự án Scrum 
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Lựa chọn phương pháp thực hiện rà soát lỗi lập trình trong cột Quyết 

định: 1 là lựa chọn, 0 là không chọn. Chọn một trong hai phương pháp thực 

hiện hoàn toàn thủ công hay có sự hỗ trợ của công cụ. 

Hình 3.33. Lựa chọn phương pháp thực hiện rà soát lỗi lập trình Scrum 

Nhập cỡ dự án số điểm yêu cầu mà dự án cần phải thực hiện trong vòng 

lặp hiện tại, dựa theo dữ liệu lịch sử từ PPB, mô hình sẽ đề xuất nỗ lực trên 

từng công đoạn để thực hiện vòng lặp đó, và đồng thời cũng dự báo số lượng 

lỗi trên từng công đoạn 

 

Hình 3.34. Dự đoán nỗ lực theo cỡ dự án Scrum 

 

          Hình 3.35. Dự đoán lỗi theo cỡ dự án Scrum 

Dựa vào đề xuất từ PPM, quản lý dự án sẽ lên kế hoạch nỗ lực trên 

từng công đoạn. 
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Hình 3.36. Nhập kế hoạch nỗ lực theo đề xuất từ mô hình Scrum 

Thực hiện thiết lập các mục tiêu cần kiểm soát đo đạc. 

 

Hình 3.37.Nhập kế hoạch mục tiêu chất lượng, chi phí của dự án Scrum 

Thực hiện chạy mô hình theo kế hoạch và mục tiêu bằng công cụ Crytal 

Ball, sẽ đưa ra dự báo về mức độ thành công cho việc hoàn thành các mục 

tiêu về chi phí (Tổng nỗ lực thực hiện vòng lặp, Tổng nỗ lực phải thực hiện 

lại) chất lượng (Mật độ lỗi của dự án, Số lỗi khách hàng phát hiện ra). 

Dự báo về khả năng thành công theo tổng nỗ lực là 81.89% 

 

Hình 3.38.Dự báo khả năng thành công theo tổng nỗ lực Scrum từ 

Crytalbal 
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Dự báo về khả năng thành công theo mật độ lỗi là 100% 

 

Hình 3.39. Dự báo khả năng thành công theo mật độ lỗi Scrum từ 

Crytalball 

Dự báo về khả năng thành công theo nỗ lực thực hiện lại là 91.76% 

 

Hình 3.40. Dự báo khả năng thành công theo nỗ lực thực hiện lại Scrum từ 

Crytal ball 

Sau khi kết thúc mỗi vòng lặp, các nỗ lực trên từng công đoạn và mật 

độ lỗi được cập nhật tiếp tục vào mô hình hiệu xuất để làm cơ sở cho việc dự 

đoán và lập kế hoạch cho các vòng lặp sau. 
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3.2.4. Kết quả thực nghiệm 

3.2.4.1. Kết quả thực hiện cho dự án theo mô hình RUP  

 

Hình 3.41. Cập nhật kết quả thực tế khi kết thúc công từng pha dự án RUP 

Kết quả chạy khi chạy Crytal cho dự án Appolo II tại mỗi công đoạn 

như sau. 
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Hình 3.42. Cập nhật kết quả dự đoán khi kết thúc các pha dự án RUP 

Như vậy ta thấy kết sau khi kết thúc dự án, kết quả tại từng công đoạn 

đều đạt được kế hoạch như giai đoạn lập kế hoạch và cho thấy mô hình đang 

dự đoán tương đối chính xác kết quả dự án. 
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3.2.4.2. Kết quả thực hiện cho dự án theo mô hình linh hoạt Scrum 

Cập nhật kết quả thực tế khi kết thúc vòng lặp 1 

 

Hình 3.43. Cập nhật kết quả dự đoán khi kết thúc vòng lặp 

Dự báo về khả năng thành công từ Crytal ball theo tổng nỗ lực là 

86.3%, theo mật độ lỗi là 100%, theo tổng nỗ lực thực hiện lại là 92% và theo 

mật độ lỗi rò rỉ sang khách hàng là 99.8%. 

Hình 3.44. Cập nhật kết quả dự đoán khi kết thúc vòng lặp dự án Scrum 

Như vậy ta thấy kết sau khi kết thúc dự án, kết quả tại cuối vòng lặp  

đạt được kế hoạch như giai đoạn lập kế hoạch và cho thấy mô hình đang dự 

đoán tương đối chính xác kết quả dự án. 
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3.3. Kết luận  

 Đề tài đã tìm hiểu các mô hình triển khai sản xuất, phát triển phần mềm, các 

tiêu chuẩn chất lượng, mô hình quản lý chất lượng theo mô hình CMMi. 

 Phần thực nghiệm đã tập trung nghiên cứu, đề xuất quy trình và mô hình quản 

lý chất lượng, quản lý dự án theo định lượng cho 2 mô hình phát triển phần 

mềm: RUP và Agile-Scrum cho dòng dự án phát triển từ đầu. Kết quả mô 

hình đã dự đoán khá chính xác so với kết quả thực tế sau khi thực hiện xong 

dự án. 

 Mô hình quản lý dự án theo định lượng đã được chạy thực nghiệm và cho 

thấy mô hình giúp cho các nhà quản lý dự án tự tin rất nhiều trong giai đoạn 

lập kế hoạch, theo dõi và quản lý dự án vì luôn đưa ra các dự đoán về khả 

năng đạt các mục tiêu về chi phí, tiến độ, chất lượng tại bất cứ thời điểm nào 

trong quá trình phát triển dự án. 

 Đề tài đã đưa ra được các đề xuất khả thi về quản lý dự án theo định lượng 

theo đó có thể áp dụng và xây dựng các mô hình tương tự cho các doanh 

nghiệp. 

 Đề tài có thể làm tài liệu đào tạo cho sinh viên ngành kỹ thuật phần mềm, kỹ 

sư quản lý chất lượng tại các doanh nghiệp và tổ chức. 

 Phương hướng phát triển đề tài 

- Đề tài có thể làm cơ sở để phát triển xây dựng các mô hình kiểm soát chất 

lượng định lượng phù hợp nhất cho từng loại hình doanh nghiệp gia công 

phần mềm theo các mô hình khác nhau. 

- Đề tài có thể làm cơ sở để xây dựng phương pháp đánh giá, xếp loại năng 

lực thực hiện kiểm soát chất lượng tại các công ty, tổ chức có chức năng đánh 

giá, thẩm định năng lực doanh nghiệp. 
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