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"6 Sigma - Ly Thuyét va Thuc hanh" do Vién Nang sudit Viet
Nam bién sogan trong khuén khd nhiém vy clia Chudng tiinh quéc
gia vé "Nang cao nang sudt va chdt lugng sén phdm, hang héa
cla doanh nghiép Vit Nam dén nam 2020".

Cudn sach ndy duge Vién Nang sudt Vit Nam téng hgp, bién
soan 1 céc ngudn thdng tin, sdch bao va tai liéu chuy&n mon.
Bdc biét, cudn sach dic két duge nhing kinh nghiém thc t&
U nhiing dé 1ai, dy én nghién cu do Vién Nang sudt Viét Nam
thiic hién vdi sy hd trg cha T chic Nang sudt Chéau A (APO)
cung vdi sy hudng dan thyc hénh cta Tién sy John Man, chuyén
gia clia APO. Cudn sach *6 Sigma - Ly thuyét va Thyc hanh”®
nhé&m dem t8i cho ddc gid cdi nhin khai qudt vé 6 Sigma va ap
dyng 6 Sigma trong doanh nghiép. Hy vong réng déy Ia cudn
tai liéu tham khdo hdu ich cho céc cén bd nghién clu vé cdi
tién nang sudt chdt lugng va céc doanh nghiép. gép phdn hd
trg trong céng cudc cdi tién nang sudt va chdt lugng san phdm,
héang hda clia doanh nghiép Viét Nam.

Do ¢én han ché vé ngudn thdng tin va kinh nghiém ap
dung, nén chua thé déap iing dugc hét cac mong dgi clia déc
gid. Ban bién tGp xin cdm on va mong nhén dugc gép v va
nhan xét dé cudn sach 1iép tyuc duge hodn thién frong nhing
I&n tai ban sau.
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Gidi thiéu vé cudn sach
"6 Sigma - Ly thuyét va Thuc hanh"

6 Sigma da dugc cac cdng ty, tap dodn hang ddu trén thé
gidi st dung nhu mét cdng cy hlu hidu trong viéc gidm Iang phi,
sai hdng, rat ngdn thdi gian cung cdp véa ndng cao chdt Iugng
sé&n phdm, dich wy, & cd s8 quan trong dé néng cao ndng ke
v& khd ndng canh tranh trong béi cdnh kinh doanh ngdy nay.

Ban chdt cla viéc dng dyng 6 Sigma 1& nhdm cdi tién cac
quy finh sao cho nhdng vdn dé khuyét tét khong xdy ra bang
viéc xdc dinh cac tac nhdn chinh géy ra thay cho viéc phai fim
cac gidi phap ngdn han hodc tam thdi cho van dé. Béng viéc
truy fim can nguyén, 6 Sigma té ra hdu hiéu khi gidi quyét khuyét
tat vé fim gidi phap 1au dai cho viéc gidi quyét céc vin dé. bé
I& Iy do vi sao nguyén Iy ndly duge nhiéu doanh nghiép ép dung
trong kiém sodt chét lugng trong mai finh vyc.

Théng qua vieéc nghién clu kinh nghiém ap dyng 6 sigma frén
thé gidi cling nhu thiic 18 tién khai diém tai cac doanh nghiép
Viét Nam, Ban bién tép mong mudn truyén t&i nhing kién thic
cd vé ly thuyst va thyc hanh dé thiic ddy ap dung phuong phap
ndy mdt cach rHng rdi hon tqgi doanh nghiép Vigt Nam.
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1.1

LICH SU HiNH THANH VA PHAT TRIEN

PHUONG PHAP 6 SIGMA

1.1.1 Lich str hinh thanh phwong phap 6 Sigma
a. Motorola thanh coéng tir 6 Sigma

Nguén goc ciia 6 Sigma bat dau tir mot khai niém vé chuan
do lwérng do nha toan hoc ngwéil Birc Carl Friednch Gauss
(1777-1855) dwa ra khi gi¢i thiéu v& mé hinh phan bd chuan.
Nghién ciru clia Walter Shewhart' vé do giao dong clia san
pham cho thay, mirc giao dong 3 Sigma so vdi gia tri trung binh
la diém mét qua trinh doi héi sw diéu chinh. Nhiéu chi tiéu do
Iwérng sau do da dwoc str dung (Cpk, Zero defect..) hinh thanh
nén maét khai niém ma Bill Smith - mét ki s co khi cia Mo-
torola str dung, do la "6 Sigma". (Sau nay 6 Sigma da tré thanh
thwrong hiéu da dwoc dang ky cap lién bang ctia Motorola).

Vao nhirng nam 1980, Motorola la mét trong nhirng tap doan
ciia My va chau Au chiu su de doa béi cac doi thi canh tranh
Nhat Ban. Véan dé chinh ctia Motorola Iic d6 la chat lrong sén
pham. Tai thoi diém nay, hau hét cac cong ty cia My cho rang
mudn san pham c6 chat lwong cao thi phai tdn nhiéu chi phi. Mo-
torola ciing c6 cing quan diém nhuw vay, do do ho da khong co bat

' Walter Shewhart 14 nha vét Iy, k§ sur va Ié nha théng ké hoc nguoi My, duoc
biét dén nhwr cha dé cia kiém sodt chéat luong bang thong ké.
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ky mot chirong trinh chat lrong nao ma chi cé mét vai hoat dong
chat lwong mang tinh don 1.

Bill Smith - mét ki sw ciia Motorola da nghién ciru méi quan
hé giira vong ddi cia san pham va sd lan phai sira chira lai
trong subt qua trinh san xuat san pham. Nam 1985, Bill Smith
da duwa ra két luan “Mé6t san pham co khuyét tat, da dweoc phat
hién va sira chira ngay trong qua trinh san xuét thi khuyét tat
do s& mat di nhung sau dé trong qua trinh st dung ciia khach
hang khuyét tat do lai xuat hién”. Tuy nhién, néu san pham
khong bi khuyét tat trong qua trinh san xuét thi cling hiém khi
khach hang tim thay khuyét tat trong qua trinh str dung. Tir do,
ong dwa ra quan diém: chat lvong san pham co dwoc la do
phong ngira sai I6i ngay tir dau thong qua thiét ké san pham,
kiém soat qua trinh san xuat va hon ni¥a co sw lién hé giira chat
lrong cao hon va chi phi thdp hon. Pay chinh la tién dé cho sw
ra dovi va phat trién ctia 6 Sigma.

Trén co sé luan diém cda Bill Smith, Mikel Harry - mét ki sw
dién tir ctia Motorola da lap ra mét tién trinh chi tiét cho viéc cai
tién mau ma san pham, gidm thoi gian san xuat va chi phi san
xuét cho cong ty Motorola. Tién trinh nay dwoc Motorola dang ky
ban quyén va phat trién thanh phuong phap luan 6 Sigma. Bat
ky mot dw an cai tién lién tuc nao st dung phurong phap luan 6
Sigma déu di qua cac budc tién hanh sau: Define (Xac dinh),
Measure (Do Iwémng), Analyze (Phan tich), Improve (Cai tién) va
Control (Kiém soat).

Bob Galvin, Giam ddc diéu hanh Motorola thévi d6 da néi rang:
“6 Sigma da tiép thém sirc manh cho Motorola trong viéc thuc
hién cac muc tiéu cai tién twémg nhw khong thé dat duoc. Dau
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nhitng ndm 80, cong ty da dat ra chi tiéu trong 5 ndm téi phai cai
fién dwoc 10 1an va két qua thurc té 1a cong ty da dat dwoc chi
tiéu do chi trong 2 ndm". Muc dich cta 6 Sigma tai Motorola la
tap trung vao cai fién qua trinh va chat lrong san pham.

Chuwong trinh 6 Sigma thurc sw bat dau nam 1986. Chi hai
nam sau khi phat dong thurc hién 6 Sigma, Motorola da gianh
Giai thurdmg chét lwong qudc gia Malcolm Baldrige. Sau khoang
10 ndm ap dung, vao nam 1997, cac két qua thuc hién 6 Sigma
dat dwoc la:

- San pham dwoc tiéu thu ting gap 5 lan véi loi nhuan dat
duwroc xap xi 20% mdt nam.

- Cac khoan tiét kiém tich Iuj co dwoc nhér cac nd luc thuc
hién 6 Sigma 6n dinh & mirc 14 ty dola.

- Gia c6 phiéu ctia Motorola hang nam tang 21,3%.

Motorola nhan thay nhitng két qua quan trong da dat dwoc
chinh la thanh qua cda nhitng nd lwc ap dung phwong phap 6
Sigma. Cac két qua ma Motorola dat dwoc la nhér hang tram nd
Irc cai tién don 1@ tac dong toi thiét ké san pham, san xuét va
dich vu. Alan Larson - mét chuyén gia 6 Sigma ndi bd dau tién
ctia Motorola, c¢6 van 6 Sigma ctia Cong ty GE va AliedSignal
cho biét: cac dv an 6 Sigma da anh hwdng dén hau hét qua
trinh guan ly hanh chinh va giao dich cia Motorola. Vi du, trong
hoat dong hé tro khach hang va phan phdi san pham, nhé cai
tién trong viéc do lwérng va tap trung vao viéc nhan biét tot hon
vé nhu céu clia khach hang cliing véi cau tric lai qua frinh kinh
doanh da tao ra dwoc sw tién bd virot bac trong hoat ddng dich
vu khach hang va tién do giao hang.

o~
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Khédng chi dirng & viéc thiét lap bo cong cu quén ly, Motorola
da ap dung 6 Sigma nhur la mdt phwrong thire thay ddi doanh
nghiép dwa trén trao ddi thong tin, dao tao, s lanh dao, lam viéc
nhom, do lwdng va tap trung vao khach hang. 6 Sigma khong chi
don gian la mét cong cu ma thuwre sir da tré thanh van hoa.

b. Cong ty General Electric (GE) véi 6 Sigma

Cong ty GE bat dau ap dung 6 Sigma tir nam 1995, khi lanh
dao cap cao cia GE - Jack Welch dat ra muc tiéu tré thanh cong
ty 6 Sigma vao nam 2000.

Trwére do, tir cudi nhifng ndm 1980, GE da xay dung nhiing
chuong trinh tap trung vao chét lwong, vi du nhw chrong trinh
“Work - Qut” (hanh dong), qua dé hinh thanh dwoc van hoa
khuyén khich y twdng sang tao tir tt cd moi ngudi, moi noi,
déng théi tao ra mdt méi trirrng hoc héi dé chuan bi cho viéc ap
dung 6 Sigma. 6 Sigma tai GE bét ddu bang viéc dac biét chu
trong t&i cong tac dao tao Iuc luong lao dong dé phan tich van
dé dwa trén di¥ liéu.

GE da van dung hdu hét cac khai niém va phueong phap 6
Sigma ctia Motorola. Viéc ap dung 6 Sigma da lam thay doi thai do
clia ngurdr lao dong theo hwdng chat Irgng va chuyén hoa no vao
cac dich vu khach hang, tdng dé tin cay cia san pham. Cac nd luc
thurc hién 6 Sigma da dong gop 700 triéu D6-la vao thu nhap cua
cong ty ndm 1997, chi sau 2 nam thirc hién chwrong frinh.

Tir ap dung thi diém ban dau nham téi cai thién chéat lvong
san pham bang viéc gidm cac khuyét tat tai noi san xuat, pham
vi clia 6 Sigma tai GE khéng ngirng dwoc mé rong sang cac khia
canh tap trung vao khach hang, st dung di¥ liéu dé danh gia cac
qua trinh cong viéc.
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Sw thanh cong ciia GE la két qua cia cac nd Iwc va nhiét
huyét. Ong Jack Welch da néi rang: “Trong bdn thap ky gan day
t6i chwa tirg thdy mét cong ty nao co s chuan bi day dd va
nhanh chéng cho mét ké hoach 1ém nhw cong ty GE”. Hang nghin
can bd quan Iy ciia GE déu da dwoc dao tao vé cac phwong phap
6 Sigma - do thure sur la mot swr dau tw Ién ca thoi gian va chi phi.
Cac khoa dao tao nay co tén goi la “Pai den” va “Pai xanh”. Cac
nha quan Iy ciia GE d4 duoc dao tao vé cach tiép can moi déi
v khach hang, qua trinh va cac phwong phap do lwéng.

Cac cong cu thong ké va loi ich dwoc thé hién théng qua
gia tri thu lai dwoc tinh bang tién la hai yéu té dac trung, duoc
nhiéu ngudi biét dén khi nhac t&i 6 Sigma. Tuy nhién, viéc nhan
manh vao khach hang lai la yéu té dang ghi nhan nhét khi trién
khai 6 Sigma tai GE va da dwoc Jack Welch danh gia nhw sau:
“Céc dw an 6 Sigma thanh cong nhét khéng phai bat dau do
tac dong tir bén ngoai ma thurc swr phai bat ngudn tee bén trong
doanh nghiép va cén tap trung vao tra I6i cu héi- Lam thé nao
dé ching ta co thé cé duoc nhiéu khach hang hon trong diéu
kién canh tranh ngay cang gay gat? Néu moi hanh dong cia
chiing ta déu hwéng t6i muc dich mang dén sw hai long cia
khach hang thi chac chan rang khach hang sé ludn quay tré lai
vor chang ta”

¢. Phong trao 6 Sigma

Sau khi dwroc ap dung thanh cong tai Motorola va GE, 6 Sigma
da thwre sir da tré thanh mét phwong phap dwroc cac céng ty don
nhan réng rai. Cau chuyén cia Céng ty AlliedSignal 1a mét dién
hinh thanh cong vé ap dung 6 Sigma. Jack Welch la mét trong
sO cac lanh dao cap cao khéng thirc sw quan tam dén hoat dong
(16)
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quén Iy chat lrong toan dién trong nhirng ndm 1980 va dau nhirng
nam 1990. Giam ddc diéu hanh clia Cong ty AlliedSignal la Larry
Bossidy, khang dinh vdi Jack Welch rang 6 Sigma la cach tiép
can hét strc co gia tri va da bat dau trién khai cac hoat dong cai
tién chat lvong tir dau nhitng ndm 1990. Pén nadm 1999, trung
binh hang nam Cdng ty da tiét kim dwoc hon 600 triéu do-la My
nhér ¢6 viéc dao tao cho toan bd ddi ngii nhan vién vé trién khai
cac nguyén tac (rng dung 6 Sigma. Cac nhom du an 6 Sigma tai
Allied khdng chi ap dung tai qua trinh san xuat va mang lai két
qua giam chi phi stra chira, lam lai san pham khuyét tat hodc
sai 16i, ma ho con ap dung cac nguyén tac trong tw dbi véi hoat
dong sang tao ra cac san pham mdi. Theo do, giam thdi gian
thiee hién thiét ké cho dén khi dwoc phé duyét tir 42 thang xudng
con 33 thang. Cong ty da thdng bao nhitng két qua dat duwroc sau
khi thurc hién 6 Sigma ctia nam 1998 la nang suét ting 6% va loi
nhuén rong 1a 13%. Bén canh do, thi phan ctia cong ty cling da
tang lén mot cach dang ké, mo6i nam tang 27%.

Mot loat cac cong ty hang dau thudc cac nganh khac nhau tir
dich vu tai chinh dén chuyén giao céng nghé cao ciing da trong
déi thanh cong trong viéc thuc hién 6 Sigma nhw: Federal Ex-
press, Johnson& Johnson, Sony, Toshiba, Dupont, Asea Brown
Boven, Black&Decker, Bombardier, Dow Chemical, Navistar,
Polaroid, Seagate Technologies, Siebe Appliance Controls hay
nhw Kodak véi cac khoan tiét kiém tinh dén trieérc ndm 2000 la
85 ty d6 la va rat nhiéu cong ty khac nira.

Mbi cong ty thurc hién 6 Sigma déu co nhitng céi tién khac
nhau va thu dwoc nhiéu loi ich cho ca khach hang va cac cb
déng. Cac kinh nghiém nay duwoc dic két lai nhw sau:
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- DAy nhanh toc dé tir khau thiét ké, san xuét dén giao hang

Cong ty san xuéat cac san pham vién théng da sir dung mo
hinh cac cong nghé 6 Sigma dé co thé thiét ké va san xuét linh
hoat hon va nhanh hon. Tai nha may, mot sd san pham chuyén
dung duoc san xuéat trén mdt day chuyén duy nhéat, do viéc cac
khach hang khac nhau cé nhifng yéu cau rat khac nhau vé san
pham, nén van dé dam béo san xuét lién tuc, dong bo tré nén rat
quan trong. Cac cong viéc xac dinh nhu cau khach hang, thiét ké
san pham, gia cdng, kiém tra phai dwoc tién hanh dong thoi dé
giam thoi gian san xuét.

- Téng téc d6 giao dich voi khach hang

Khach hang ctia cong ty dich vu vién thong ABC ludn gap phai
kho khan trong qua trinh giao dich. Cac khach hang cda cong ty
dich vu vién théng cam thay khdng hai long véi viéc tiép nhan
cac yéu cau khach hang clia cong ty. Moi yéu cau di la nhé nhat
thure hién trong vai phat dén cac hop déng dai han déu phai
théng qua rat nhiéu cap co tham quyén xem xét trieére khi phé
duyét. Qua frinh nay khéng nhirng khéng thoa man khach hang
ma con lang phi tién bac va ngudn Iwc ciia Cong ty.

Nhom 6 Sigma da do lwdmg va phan tich van dé nay. Trong
khi muc dich ctia cac gidi phap dwoc xac dinh dé dat duoc muc
tiéu la “dd tin cdy va sw chinh xac” trong cach thirc tién hanh
cong vieéc, nhom 6 Sigma da phan tich cac dir iéu trong qua khir
dé nadm dwoc qui luat va yéu cau cla khach hang. Sau 6 thang
thure hién theo qua trinh da duwoc sap xép to chirc hop Iy va tiét
kiém duoc 1 triéu Pd-la néu tinh theo sd gié tiét kiem duwoc.

- Thoi gian dap tmg yéu cAu khach hang ngay cang gidm

Mbt trung tAm tin dung tai chinh da t6 chirc nhom 6 Sigma dé
o~
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tiép can viéc phan tich va cai tién hoat dong giai dap thac mac
cua khach hang. Cac hoat dong nay tap trung véi 2 muc dich
chd yéu sau:

(1) giam thoi gian tra Iéi cdu hoi cda khach hang

(2) va ty Ié cac van dé va cau héi cia khach hang duoc
gidi quyét.

Nhom 6 Sigma dira ra giai phap “tap trung hoa va don gian
hoa " cho hé théng tra |&i tw ddng lam gidm théi gian tra Iévi trung
binh tir 54 gidy xudng con 14 giay.

- Tang kha ndng canh tranh nhé giam thiéu cac chi phi san xuét

Trong mét cong ty san xuét cac thiét bi hang khéng, nhom hau
can va cung (rng dang tim cach cét gidm cac chi phi va théi gian
lap rap cac thiét bi du phong trong dich vu clia ho téi khach hang.
Yéu t6 chi phi Ion nhét la chi phi dong goi cac linh kién thiét bi.
Cac linh kién Ién khdng dwroc dong goi dwoc van chuyén tir nha
may dat 1én cac gia d& trong kho, sau do lai dwoc déy ra, dong goi
va van chuyén t&i khach hang.

Pé tap trung vao viéc thiét ké qua trinh dwa trén cac nhu cau
cua khach hang va cac hoat dong gia tang gia tri, hoat ddng cua
khau bao géi linh kién dwoc chuyén tir tdng kho vé& nha may. Chi
phi bao goi tiét kiém méi nadm la 500 nghin Dd-la. Sw thay doi
nay ciing da gop phan quan trong frong viéc cai tién giao hang
ding théri han véi mét buére nhay vot tir dudi 80% 1én dén 95%
trong vong 3 nam.
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