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cho taêng tröôûng
 vaø vaän haønh hieäu quaû 

toái ña
KPI laø gì?

KPI (Key Performance 
Indicators) - Chæ soá ñaùnh giaù 
hoaït ñoäng chính laø moät coâng cuï 
quaûn lyù duøng ñeå ño löôøng, phaân 
tích khaû naêng ñaït ñöôïc muïc tieâu 
cuûa toå chöùc. KPI laø moät khaùi 
nieäm chung, moãi toå chöùc, doanh 
nghieäp tuøy thuoäc vaøo loaïi hình 
kinh doanh, muïc tieâu vaø naêng löïc 
vaän haønh cuûa toå chöùc mình caàn 
löïa choïn ñuùng KPI ñeå trieån khai. 
KPI coù theå bao goàm caùc chæ soá 
ñaùnh giaù veà tyû leä giao haøng ñöôïc 
thöïc hieän treân thôøi gian yeâu caàu, 
toång soá haøng toàn kho taïi thôøi ñieåm 
baát kyø, tyû leä phaàn traêm chi phí 
cho quaù trình cung caáp saûn phaåm 
treân toång doanh soá, ñoä chính xaùc 
cuûa hoùa ñôn ñöôïc göûi cho khaùch 
haøng, hoaëc khoaûng thôøi gian ñeå 
cung caáp moät saûn phaåm cuï theå... 
Muïc ñích cuûa KPI laø ñeå toå chöùc, 
doanh nghieäp ño löôøng ñònh löôïng 
nhöõng tieâu chí ñöôïc xem laø quan 
troïng cho söï thaønh coâng laâu daøi 
cuûa toå chöùc, doanh nghieäp ñoù.

Trong baøi trình baøy taïi Hoäi nghò 
quoác teá veà ñieän vaø töï ñoäng hoùa 
taïi Houston (Hoa Kyø) gaàn ñaây, 
laõnh ñaïo cao caáp cuûa moät coâng 
ty chuyeân saûn xuaát thieát bò ñieän 
vaø töï ñoäng hoùa (ñôn vò raát thaønh 
coâng trong vieäc aùp duïng KPI) ñaõ 
phaùt bieåu: “Neáu baïn muoán moïi 
ngöôøi haønh ñoäng theo caùch baïn 
muoán, baïn caàn coù bieän phaùp ño 
löôøng keát quaû vaø ñöa ra caùc hình 
thöùc thöôûng ñeå thuùc ñaåy hoï laøm 
toát coâng vieäc ñoù”. OÂng cuõng lieät 

keâ nhöõng KPI phoå bieán ñaõ aùp 
duïng trong saûn xuaát cuûa coâng ty 
laø: baùo caùo söï coá an toaøn, tieâu thuï 
naêng löôïng treân moät ñôn vò saûn 
phaåm, thôøi gian chu kyø saûn xuaát, 
hieäu quaû söû duïng toång theå thieát 
bò (OEE), söû duïng coâng suaát thieát 
keá vaø giaûm phaùt thaûi.

Ñoái vôùi toå chöùc dòch vuï, KPI 
cuõng laø moät coâng cuï heát söùc thieát 
thöïc. Ví duï, moät coâng ty cung caáp 
dòch vuï vaät lyù trò lieäu nhaän thaáy 
raèng, phaàn lôùn lôïi nhuaän cuûa 
coâng ty ñeán töø löôïng khaùch haøng 
trung thaønh - nhöõng ngöôøi thöôøng 
xuyeân söû duïng vaø coù tính laëp ñi 
laëp laïi dòch vuï cuûa hoï. Ñaây laø 
nhoùm ñoái töôïng quan troïng, caàn 
phaûi taäp trung thu huùt vì nhoùm 
ñoái töôïng naøy ñem laïi söï oån ñònh 
doøng tieàn daøi haïn cho coâng ty. Vì 
theá, moät trong nhöõng tieâu chí KPI 
quan troïng nhaát cho coâng ty naøy 

laø soá löôïng khaùch haøng quay trôû 
laïi ñeå trò lieäu. Baèng caùch thoáng keâ 
soá löôïng khaùch haøng khi söû duïng 
dòch vuï hoaëc khi ñaët dòch vuï coù 
yeâu caàu teân moät nhaân vieân cuï 
theå ñeå thöïc hieän trò lieäu cho hoï, 
coâng ty coù theå tính toaùn chính xaùc 
KPI veà khaùch haøng söû duïng laëp 
laïi dòch vuï. Tieáp theo, coâng ty coù 
theå thieát laäp muïc tieâu cuï theå cho 
KPI, chaúng haïn muïc tieâu KPI laø 
50% löôïng khaùch haøng söû duïng 
laïi dòch vuï vaø coâng ty quaûn lyù caùc 
nhaân vieân hoaëc nhoùm nhaân vieân 
cuûa hoï nhö theá naøo ñeå ñaùp öùng 
muïc tieâu KPI naøy. Nhaân vieân hoaëc 
nhoùm ñaùp öùng hay vöôït muïc tieâu 
seõ ñöôïc khen thöôûng, trong khi 
nhaân vieân chöa ñaït thì ñaøo taïo 
theâm ñeå ñaït muïc tieâu KPI.

Lyù do aùp duïng KPI? Nhöõng 
lyù do khieán cho nhöõng nhaø laõnh 
ñaïo, quaûn lyù saün saøng trieån khai 

Trong soá caùc coâng cuï caûi tieán naêng suaát chaát löôïng phoå 
bieán nhö 5S, Lean Six Sigma, MFCA..., KPI laø coâng cuï 
coøn khaù môùi meû vaø chöa ñöôïc aùp duïng nhieàu trong caùc 
doanh nghieäp Vieät Nam. Tuy nhieân, ñaây cuõng laø moät 
trong nhöõng coâng cuï khaù höõu hieäu, ñang ñöôïc trieån khai 
cho caùc doanh nghieäp thoâng qua Chöông trình quoác gia 
veà naâng cao naêng suaát chaát löôïng saûn phaåm, haøng hoùa 
cuûa doanh nghieäp Vieät Nam ñeán 2020, nhaèm giuùp caùc 
doanh nghieäp coù theâm moät löïa choïn môùi trong vieäc aùp 
duïng caùc coâng cuï caûi tieán naêng suaát chaát löôïng taïi ñôn 
vò mình.



khoa hoïc - coâng ngheä vaø ñoåi môùi

Soá 24 naêm 201318

aùp duïng KPI ñeå ño hieäu quaû hoaëc 
söï tieán boä cuûa toå chöùc, doanh 
nghieäp bao goàm: (i) Ñeå giaûm soá 
löôïng caùc quyeát ñònh chæ döïa vaøo 
baûn naêng hoaëc caûm nhaän vaø ñöa 
ra quyeát ñònh döïa treân tính khaùch 
quan vaø thöïc teá; (ii) Ñònh löôïng 
ñaït ñöôïc muïc tieâu baèng caùch thieát 
laäp, theo doõi vaø ño löôøng döïa vaøo 
moät tieâu chuaån hay muïc tieâu cuï 
theå; (iii) Löïa choïn taäp trung vaøo 
söï kieän öu tieân caàn khaéc phuïc khi 
coù moät loaït caùc vaán ñeà xaûy ra.

AÙp duïng KPI trong caùc doanh 
nghieäp Vieät Nam 

Cho ñeán nay ñeå ñaùnh giaù hieäu 
quaû kinh doanh, haàu heát caùc 
doanh nghieäp Vieät Nam ñeàu chæ 
môùi döïa vaøo caùc chæ tieâu taøi chính 
nhö doanh thu, lôïi nhuaän. Vieäc 
ñaùnh giaù hieäu quaû kinh doanh 
moät caùch toaøn dieän baèng coâng 
cuï KPI vaãn coøn khaù môùi meû vôùi 
doanh nghieäp trong nöôùc. Höôùng 
tôùi söï chuyeân nghieäp trong kyõ 
naêng quaûn trò, moät soá doanh 
nghieäp nhö Baùnh keïo Kinh Ñoâ, 
Giaáy Saøi Goøn, Ngaân haøng ACB, 
Taân Hieäp Phaùt, Searefico... ñaõ 
aùp duïng KPI, nhöng ña phaàn môùi 
ôû giai ñoaïn thöû nghieäm. Keát quaû 
böôùc ñaàu töø caùc doanh nghieäp 
ñaõ aùp duïng cho thaáy, KPI phaùt 
huy taùc duïng roõ reät nhaát ôû caùc boä 
phaän “tieàn saûnh” nhö tieáp thò, baùn 
haøng, dòch vuï khaùch haøng... Nhôø 
coù coâng cuï ñaùnh giaù hieäu quaû 
cuûa coâng vieäc KPI maø ñoäng löïc 
laøm vieäc cuûa nhaân vieân ñöôïc caûi 
thieän ñaùng keå vaø ñieàu naøy ñöôïc 
theå hieän qua yù thöùc, thaùi ñoä cuõng 
nhö tinh thaàn laøm vieäc nhoùm.

Theo moät soá chuyeân gia quaûn 
trò doanh nghieäp, vieäc aùp duïng 
KPI trong chieán löôïc laõnh ñaïo cuûa 
caùc doanh nhaân Vieät laø raát caàn 
thieát, ñaëc bieät laø nhöõng coâng ty coù 
chuû tröông quaûn lyù theo muïc tieâu 
vaø ñònh höôùng quaûn lyù theo hieäu 
quaû coâng vieäc. Ñeå coù theå aùp duïng 

thaønh coâng coâng cuï naøy thì caùc 
doanh nghieäp Vieät Nam caàn:

Moät laø, taïo ñöôïc söï lieân keát cao 
nhaát (töø ban laõnh ñaïo ñeán caùc boä 
phaän, nhaân vieân) ñeå töø ñoù xaây 
döïng moät nguoàn löïc phuø hôïp.

Hai laø, phaûi xaùc ñònh roõ raøng 
caùc muïc tieâu vaø chieán löôïc trong 
khoaøng 3-5 naêm roài thieát laäp moät 
keá hoaïch haønh ñoäng cuï theå cho 
töøng naêm.

Ba laø, xaây döïng caùc chæ tieâu 
ñaùnh giaù hieäu quaû, phaân boå traùch 
nhieäm, phaân boå nguoàn löïc, haïn 
ñònh thôøi gian hoaøn thaønh...

Cuoái cuøng, quan troïng nhaát 
laø doanh nghieäp phaûi bieát caùch 
truyeàn thoâng ñeå taát caû caùc thaønh 
vieân ñeàu thaáu hieåu vaø töï nguyeän 
aùp duïng tinh thaàn laøm vieäc ñònh 
höôùng hieäu quaû cho töøng döï aùn, 
töøng ñoäi, nhoùm töø söï chuû ñoäng 
hoaïch ñònh muïc tieâu cho chính 
mình.

Toùm laïi, KPI cung caáp khaû 
naêng quaûn lyù tröïc quan tuyeät vôøi 
giuùp doanh nghieäp khoâng ngöøng 

caûi tieán caùc quaù trình nhaèm ñaït 
ñöôïc muïc tieâu taêng tröôûng vaø 
vaän haønh hieäu quaû toái ña. KPI 
giuùp doanh nghieäp ño chính xaùc 
hieäu quaû ñeå coù theå ñònh höôùng 
vaø chuaån hoùa hoaït ñoäng trong 
haàu heát caùc khía caïnh cuûa doanh 
nghieäp. Quan troïng hôn, KPI giuùp 
thuùc ñaåy doanh nghieäp baèng caùch 
taäp trung haønh ñoäng cho muïc tieâu 
maø doanh nghieäp caàn ñaït ñöôïc 
trong khoaûng thôøi gian 1-3 naêm. 
Theâm nöõa, KPI vôùi ñoäng löïc roõ 
raøng cuõng laø moät caùch raát toát ñeå 
nhaân vieân laøm vieäc ñoäc laäp hoaëc 
theo nhoùm ñeàu hieäu quaû hôn. Ñoái 
vôùi nhieàu toå chöùc tín duïng vaø toå 
chöùc saûn xuaát kinh doanh khaùc, 
vieäc saün saøng döõ lieäu KPI veà 
khaùch haøng giuùp hoï ra quyeát ñònh 
nhanh choùng hôn, ñeå ñaït ñöôïc lôïi 
ích lôùn hôn. KPI laø moät coâng cuï 
quaûn lyù coù giaù trò, ñaùng ñeå caùc toå 
chöùc, doanh nghieäp aùp duïng n
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