CHUGNG TRINH QUOC GIA “NANG CAO NANG SUAT VA CHAT LUGNG SAN PHAM,
HANG HOA CUA DOANH NGHIEP VIET NAM DEN NAM 2020”

6 SIGMA

NOI DUNG CO BAN VA HUGNG DAN AP DUNG

NHA XUAT BAN HONG PUC






LOI NOI PAU

6 Sigma la mot phuong phap dugc cac doanh nghiép hang dau trén
thé gi6i ciing nhu nhidu doanh nghiép & nhiéu qudc gia st dung nhu
mot cong cu hitu hiéu trong viéc giam sai 161, giam chi phi, ting su hai
1ong ciia khach hang va bao dam giao hang ding hen, dong thoi 1a co s&
quan trong dé nang cao kha nang canh tranh ciia doanh nghiép.

Ban chit cta viéc Gmg dung 6 Sigma 13 nham cai tién cac quy trinh
sao cho nhitng vin dé khuyét tat khong co co hoi xay ra bang viée xac
dinh cac tac nhan chinh gy ra thay cho viéc tim hiéu cac giai phéap
ngan han hodc tam thoi dé giai quyét van dé. Pay l1a Iy do dé nhiéu
doanh nghiép ap dung trong kiém soat chat luong & nhiéu linh vye.

Cubn sach “6 Sigma - Noi dung co ban va huéng dan ap dung”
cung cp toi cho doc gia, can bd cac doanh nghiép cai nhin khéi quét
vé 6 Sigma, va cach thic ap dung trong doanh nghiép thong qua 2
phan ndi dung co ban va huéng dan 4p dung 6 Sigma.

Cudn sach nay 1a san pham cua nhiém vu “Phat trién mang ludi
chia sé kién thirc vé Nang suét chat lugng” dugc bién tap trén co sé
két qua cac nhiém vu thudc Chuong trinh Quéc gia “Néang cao Ning
suit va chét luong san pham, hang hoa cua doanh nghiép Viét Nam
dén ndm 2020”.

Pay 1a cudn sach dugc bién tap, chinh Iy tir cudn “6 Sigma ly
thuyét va thuc hanh” cua tac gia Nguyén Thi Lé Hoa, Vién Ning suét
Viét Nam bién tap, xuat ban nim 2015.

Chung t6i mong mudn nhan dugc ¥ kién déng gbp dé cudn sach
c6 thé dugc hoan thién khi tai ban./.

Nhém bién tap
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1.1
LICH SU HINH THANH VA PHAT TRIEN
PHUONG PHAP 6 SIGMA

1/ Sy hinh thanh phwong phap 6 sigma va thanh cong cua
Motorola

Nguodn gbc ctia 6 Sigma bat dau tir mot khai niém vé chuan do
luong do nha toan hoc nguoi Puc Carl Friedrich Gauss (1777-1855)
dua ra khi giéi thiéu vé mo hinh phan bd chudn. Nghién ciu cua
Walter Shewhart' vé d6 dao dong ctia san pham cho thay, mtc dao
dong 3 Sigma so v6i gia tri trung binh 13 diém mot qua trinh doi hoi
su diéu chinh. Nhiéu chi tiéu do luong sau d6 di duoc sir dung (Cpk,
Zero defect...) hinh thanh nén mdt khai ni¢m ma Bill Smith - mét ky su
co khi cia Motorola str dung, d6 1a “6 Sigma”. Sau nay 6 Sigma da tro
thanh thuong hi¢u da dugc ding ky cap lién bang ctia Motorola.

Vao nhitng ndm 1980, Motorola 1a mot trong nhitng tdp doan cua
M§ va chau Au chiu sy de doa boi cac dbi thii canh tranh Nhat Ban.
Van dé chinh cta Motorola lac d6 1a chat luong san phém. Tai thoi
diém nay, hau hét cac cong ty cia My cho rang mudn san pham co
chat lugng cao thi phai tén nhiéu chi phi. Motorola ciing ¢ cung quan
diém nhu vay, do d6 ho di khong c6 bat ky mot chuong trinh chét
lugng nao ma chi c6 mot vai hoat dong chét lugng mang tinh don 1¢.

Bill Smith - mot k¥ su ctia Motorola d nghién ciru méi quan hé
gilta vong doi ctia san pham va s6 1an phai stra chita lai trong sudt qua
trinh san xuit san phdm. Nam 1985, Bill Smith dd dwa ra két luan
“Mot san phém co khuyét tat, da dugc phat hi¢n va sura chira ngay

! Walter Shewhart la nha vat 1y, ky su va la nhélrth(*)ng ké hoc ngudi My, dugc biét
deén nhu cha dé cua kiém soat chat lwong bang thong ké.



trong qué trinh san xuat thi khuyét tat d6 s mat di nhung sau d6 trong
qué trinh sir dung cta khach hang khuyét tat d6 lai xuat hién”. Tuy
nhién, néu san pham khong bi khuyét tat trong qué trinh san xuét thi
cling hiém khi khach hang tim thdy khuyét tat trong qua trinh sir
dung. Tir 46, 6ng dua ra quan diém: chat luong san phim c6 duoc 1a
do phong ngira sai 16i ngay tir dau thong qua thiét ké san pham, kiém
oAt qua trinh san xuat va hon nita c6 sy lién hé giita chit lugng cao
hon va chi phi thip hon. Day chinh 14 tién d& cho sy ra doi va phat
trién ciia 6 Sigma.

Trén co so luan diém cua Bill Smith, Mikel Harry - mot ky su
dién tu ciia Motorola da 1ap ra mdt tién trinh chi tiét cho viéc cai tién
mau mi san pham, giam thoi gian san xudt va chi phi san xuat cho
cong ty Motorola. Tién trinh nay dugc Motorola ding ky ban quyén
va phat trién thanh phuong phéap luan 6 Sigma. Bat ky mot du an cai
tién lién tuc nao sir dung phuong phép luin 6 Sigma déu di qua cac
bude tién hanh sau: Define (Xac dinh), Measure (Po ludong), Analyze
(Phan tich), Improve (Cai tién) va Control (Kiém soat).

Bob Galvin, Giam dbc diéu hanh Motorola thoi d6 da noi rang: “6
Sigma da tiép thém sirc manh cho Motorola trong viéc thuc hién cac
muc tiéu cai tién tuong nhu khong thé dat duoc. Dau nhting nam 80,
cong ty da dat ra chi tiéu trong 5 ndm t6i phai cai tién duge 10 lan va
két qua thuc té 1a cong ty da dat duoc chi tiéu do chi trong 2 nam”.
Muc dich cua 6 Sigma tai Motorola 1 tp trung vao cai tién qua trinh
va chit luong san pham.

Chuong trinh 6 Sigma thuc su bat dau nam 1986. Chi hai nim sau
khi phat dong thyc hién 6 Sigma, Motorola d gianh Giai thuong chat
luong qudc gia Malcolm Baldrige. Sau khoang 10 nam 4p dung, Vao
nam 1997, céc két qua thyc hién 6 Sigma dat dugc la:



- San pham duoc tiéu thu ting gip 5 lan véi loi nhuan dat dugc
xap xi 20% mot nam.

- C4c khoan tiét kiém tich luy c6 dugc nho cac nd luc thuc hién 6
Sigma On dinh & murc 14 ty dola.

- Gi4 ¢6 phiéu ctia Motorola hang niam ting 21,3%.

Motorola nhan théy nhiing két qué quan trong da dat dugc chinh
1a thanh qua cua nhitng nd luc ap dung phuwong phap 6 Sigma. Cac két
qua ma Motorola dat dwoc 12 nhd hang trim nd luc cai tién don 18 tac
dong toi thiét ké san phérn, san xuét va dich vu. Alan Larson - mot
chuyén gia 6 Sigma noi bo dau tién ciia Motorola, ¢b vin 6 Sigma cua
Cong ty GE va Alied-Signal cho biét: cic du 4n 6 Sigma di anh
huong dén hau hét qua trinh quan 1y hanh chinh va giao dich cua
Motorola. Vi dy, trong hoat dong hd tro khach hang va phan phéi san
pham, nho cai tién trong viéc do ludng va tap trung vao viéc nhan biét
t6t hon vé& nhu ciu cuia khach hang ciing véi cdu trac lai qua trinh kinh
doanh di tao ra duoc su tién bd vuot bac trong hoat dong dich vu
khach hang va tién do giao hang.

Khong chi ding & viée thiét 1ap bd cong cu quan 1y, Motorola di
ap dung 6 Sigma nhur 1a mot phuong thiic thay d6i doanh nghiép dua
trén trao doi thong tin, dao tao, sy 1anh dao, lam viéc nhém, do luong
va tap trung vao khach hang. 6 Sigma khong chi don gian 1a mot cong
cu ma thuc su da trd thanh van hoa.

2/ Cong ty General Electric (GE) véi 6 Sigma

Cong ty GE bét dau ap dung 6 Sigma tir nim 1995, khi lanh dao
cap cao cua GE - Jack Welch dit ra muc tiéu tro thanh cong ty 6
Sigma vao nam 2000.

Trudc d6, tir cudi nhitng nam 1980, GE dd xay dung nhiing
chuong trinh tip trung vao chéat lwong, vi du nhu chwong trinh
“Work - Out” (hanh dong), qua d6 hinh thanh duoc vin hoa khuyén
khich y tudng séng tao tu tat ca moi ngudi, moi noi, déng thoi tao ra



mot mdi truong hoc hoéi dé chuan bi cho viée ap dung 6 Sigma. 6
Sigma tai GE bat dau bang viéc dic biét chli trong t6i cong tac ddo tao
luc luong lao dong dé phan tich van dé dua trén dit lidu.

GE d3 van dung hau hét cac khai niém va phuong phap 6 Sigma
ctia Motorola. Viéc ap dung 6 Sigma di lam thay d6i thai do cua
ngudi lao dong theo hudng chit lugng va chuyén hoa né vao cac dich
vu khach hang, ting d6 tin cdy cta san phiam. Cac nd luc thyc hién 6
Sigma da dong goép 700 trieu Do-la vao thu nhdp cua cong ty nam
1997, chi sau 2 ndm thyuc hién chuong trinh.

Tir 4p dung thi diém ban dau nhim t6i cai thién chat luong san
phim bang viéc giam cac khuyét tat tai noi san xuét, pham vi cia 6
Sigma tai GE khong ngirng dugc mo rdng sang cac khia canh tap trung
vao khach hang, st dung dir liéu dé danh gia cac qua trinh cong viéc.

Su thanh cong cua GE 13 két qua cta cac nd luc va nhiét huyét.
Ong Jack Welch da noi riang: “Trong bdn thap ky gin day t6i chua
ting thdy mot cong ty nao cd sy chuan bi ddy du va nhanh chong cho
mot ké hoach 16n nhu cong ty GE”. Hang nghin can bd quan 1y cua
GE déu da duoc dao tao vé cac phuong phap 6 Sigma - d6 thuc sy 1a
mot sy dau tu 16n ca thoi gian va chi phi. Cac khoa ddo tao nay co tén
goi 1a “Pai den” va “Pai xanh”. Cac nha quan ly cua GE da duoc dao
tao vé cach tiép can méi ddi voi khach hang, qua trinh va cac phuong
phép do luong.

Céc cong cu théng ké va loi ich dugc thé hién thong qua gia tri
thu lai duoc tinh bang tién 13 hai yéu t6 dic trung, duoc nhiéu nguoi
biét dén khi nhéc tdi 6 Sigma. Tuy nhién, viéc nhan manh vao khach
hang lai 1a yéu t6 dang ghi nhan nhat khi trién khai 6 Sigma tai GE va
da duogc Jack Welch danh gia nhu sau: “Cdc du dn 6 Sigma thanh
cong nhat khéng phai bat dau do tic déng tir bén ngodi ma thuc sir
phdi bdt nguon tir bén trong doanh nghiép va can tdp trung vao tra 16i
cau héi: Lam thé nao dé ching ta cé thé cé dwoe nhiéu khich hang
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hon trong diéu kién canh tranh ngdy cang gay gat? Néu moi hanh
dong ciia ching ta déu hwéng téi muc dich mang dén sw hai long cia
khach hang thi chdc chdn rang khdch hang sé luén quay tré lai voi
ching ta”.

3/ Sw phat trién va pho bién trién khai 6 sigma

Sau khi dugc ap dung thanh cong tai Motorola va GE, 6 Sigma da
thuc sy da tr¢ thanh mot phuong phap dugc cac cong ty don nhan
rong rai. Cau chuyén cua Cong ty AlliedSignal 1a mot dién hinh thanh
cong vé ap dung 6 Sigma. Jack Welch 13 mét trong s cac lanh dao
cip cao khong thuc sy quan tim dén hoat dong quan 1y chét luong
toan dién trong nhitng nim 1980 va dau nhitng nim 1990. Giam dbc
diéu hanh ciia Cong ty AlliedSignal 1a Larry Bossidy, khiang dinh véi
Jack Welch rang 6 Sigma 1a cach tiép can hét strc c6 gia tri va da bat
dau trién khai cac hoat dong cai tién chat lwong tir dau nhitng nim
1990. Pén nam 1999, trung binh hang nam Coéng ty da tiét kiém duoc
hon 600 tri¢u do-la My nho c6 viéc dao tao cho toan bd doi ngli nhan
vién vé trién khai cac nguyén tic ing dung 6 Sigma. Cac nhém du an
6 Sigma tai AlliedSignal khong chi ap dung tai qua trinh san xuat va
mang lai két qué giam chi phi stra chira, lam lai san phém khuyét tat
hoic sai 16i, ma ho con ap dung cac nguyén tac tuong tu ddi véi hoat
dong sang tao ra cac san pham méi. Theo do, giam thoi gian thuc hién
thiét ké cho dén khi duoc phé duyét tir 42 thang xudng con 33 thang.
Cong ty da thong bao nhitng két qua dat dugc sau khi thyc hién 6
Sigma ctia nim 1998 13 ning suit ting 6% va loi nhuan rong 1a 13%.
Bén canh d6, thi phan cta cong ty ciing da ting 1én mot cach dang ké,
mdi nim ting 27%.

Mot loat cac cong ty hang dau thudc cac nganh khac nhau tir dich
vu tai chinh dén chuyén giao cong nghé cao ciing dd twong dbi thanh
cong trong viéc thuc hién 6 Sigma nhu: Federal Express, Johnson&
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Johnson, Sony, Toshiba, Dupont, Asea Brown Boveri, Black&Decker,
Bombardier, Dow Chemical, Navistar, Polaroid, Seagate
Technologies, Siebe Appliance Controls hay nhu Kodak vdi cac
khoan tiét kiém tinh dén trudc nam 2000 13 85 ty d6 la va rat nhiéu
cong ty khac nira.

M&i cong ty thuc hién 6 Sigma déu c6 nhiing cai tién khac nhau
va thu dugc nhiéu lgi ich cho ca khach hang va cac ¢ dong. Céac kinh
nghiém nay duoc dac két lai nhu sau:

- Bdy nhanh toc do tir khdu thiét ké, san xudt dén giao hang

Cong ty san xudt cac san pham vién thong di st dung mé hinh
cac cong nghé 6 Sigma dé c6 thé thiét ké va san xuét linh hoat hon va
nhanh hon. Tai nha may, mdt s6 san phém chuyén dung duoc san xuét
trén mot day chuyén duy nhét, do viéc cac khach hang khac nhau c6
nhitng yéu cau rat khac nhau vé san phdm, nén van dé dam bao san
xuat lién tuc, ddng bo trd nén rat quan trong. Cac cong viée xac dinh
nhu cu khach hang, thiét ké san pham, gia cong, kiém tra phai duoc
tién hanh ddng thoi dé giam thoi gian san xuat.

- Téng téc dé giao dich véi khdch hang

Khach hang cia cong ty dich vu vién thong ABC ludn gip phai
khé khan trong qua trinh giao dich. Cac khach hang cua cong ty cam
thay khong hai long véi viée tiép nhdn cac yéu cdu khach hang cia
cong ty. Moi yéu cau du 12 nho nhét thyc hién trong vai phit dén cac
hop dong dai han déu phai thong qua rat nhiéu cip c6 thim quyén
xem x¢&t trudc khi phé duyét. Qua trinh nay khong nhirng khong thoa
mén khach hang ma con lang phi tién bac va ngudn luc cua cong ty.

Nhém 6 Sigma da do ludong va phan tich vin dé nay. Trong khi
muc dich cua cac gidi phap dugc xac dinh dé dat duoc muc tiéu 1a “do
tin cdy va su chinh xac” trong cach thuc tién hanh cong viéc, nhom 6
Sigma d phan tich cac dit liéu trong qua khir dé nim duoc qui ludt va
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yéu cau cua khach hang. Sau 6 thang thuc hién theo qua trinh da duoc
sap xép to chuc hop 1y va tiét kiém duogc 1 triéu déla néu tinh theo sb
gio tiét kiém duoc.

- Thoi gian dap ting yéu cdu khdch hang ngay cang giam

Mot trung tdm tin dung tai chinh da t6 chirc nhém 6 Sigma dé tiép
can viéc phan tich va cai tién hoat dong giai dap thiac mic cta khach
hang. Cac hoat dong nay tap trung v6i 2 muc dich chu yéu sau:

(1) giam thoi gian tra 101 cau hoi cua khach hang

(2) tang ty 1& cac van dé va cau hoi ciia khach hang dugc giai quyét.

Nhom 6 Sigma dua ra gidi phap “tap trung hoa va don gian hod”
cho hé thong tra 161 tu dong lam giam thoi gian tra 10i trung binh tir 54
gidy xubng con 14 giay.

- Tang kha nang canh tranh nho gidm thiéu cdc chi phi san xudt

Trong mot cong ty san xuat cac thiét bi hang khong, nhom hau
can va cung Gng tim cach cat giam cac chi phi va thoi gian lip rap
céc thiét bi du phong trong dich vu cua ho t&i khach hang. Yéu td chi
phi 16n nhat 1a chi phi déng géi cac linh kién thiét bi. Cac linh kién
16n khong duoc dong goéi duge van chuyén tir nha may dat 1én cac
gia d& trong kho, sau d6 lai dugc dd ra, dong goi va van chuyén toi
khach hang.

D¢ tap trung vao viéc thiét ké qua trinh dya trén cac nhu cau cua
khach hang va céac hoat dong gia tang gia tri, hoat dong cua khau bao
g6i linh kién duoc chuyén tir tong kho vé nha may. Chi phi bao goi
tiét kiém mdi nam 1a 500 nghin d6-la. Sy thay doi nay ciing da gop
phan quan trong trong viéc cai tién giao hang dung thoi han véi mot
budc nhay vot tir dudi 80% 1én dén 95% trong vong 3 nam.
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1.2
CAC LOLiCH TU 6 SIGMA

Tt thuc tién 4p dung 6 Sigma tai cic cong ty hang dau tir
Motorola, GE, Honeywell dén Citigroup, Starwood Hotels, DuPont,
Dow Chemical, American Standard, Kodak, Sony, IBM, Ford... c6 thé
rat ra mot sb loi ich ma 6 Sigma c6 thé dem lai cho cong ty nhu sau:

Truede hét, 6 Sigma givip giam chi phi san xudt. Vi ty 1¢ khuyét
tat giam dang ké, doanh nghiép c6 thé loai bo nhitng ling phi vé
nguyén vat liéu va viéc st dung nhan cong kém hi¢u qua lién quan
dén khuyét tat. Didu nay s& giam bét chi phi hang ban trén ting don vi
san pham, tir d6 gia ting loi nhuan.

Thit hai, 6 Sigma givp gidm chi phi quan Iy. Khi ty 1& khuyét tat
giam va s& khong con tai dién trong tuong lai, doanh nghiép s& danh
duoc thoi gian cho cac hoat dong mang lai gia tri cao hon.

Thir ba, 6 Sigma gép phdn lam gia tang sw hai long ciia khéch
hang. Thong qua viéc giam dang ké ty 1& 18i tir cong cu 6 Sigma,
doanh nghiép s& ludn cung cap dén khach hang nhimng san pham tdt
nhat ho yéu cdu va lam ting sy hai long noi ho.

Thit tu, 6 Sgima lam gidm thoi gian chu ky. Cang mat nhiéu thoi
gian dé xu 1y nguyén vat liéu va thanh pham trong quy trinh san xuat
thi chi phi san xuat cang cao. Tuy nhién, v&i 6 Sigma, c6 it van dé nay
sinh hon trong qua trinh san xuat, c6 nghia la quy trinh luén dugc
hoan tit nhanh hon, vi vy, chi phi san xut, dic biét 1 chi phi nhan
cong trén timg don vi san pham 1am ra s& thap hon.

Thir nam, 6 Sigma giup doanh nghiép giao hang dung hen. Mot
van dé thuong gip v6i nhiéu doanh nghiép san xuét 13 ty 1 giao hang
tré rat cao. Nhitng dao dong bat on sinh ra vin dé nay c6 thé duoc loai
trir trong 6 Sigma. Do vdy, 6 Sigma dugc van dung dé gitp dam bao
viéc giao hang dung hen va déu dan.
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Thir sdu, 6 Sigma gitip doanh nghiép mé réng san xudt dé dang
hon. Mot cong ty véi su quan tim cao vé cai tién qué trinh va loai trir
cac ngudn goc gy khuyét tat s& c6 dugc su hiéu biét sau sic hon vé
nhitng tac nhan tiém tang cho cic vin d& khi trién khai nhiing du an
mo rong quy md san xudt. Vi vy, cac van dé it co kha ning xay ra khi
cong ty md rong san xuat va néu cé xay ra thi cling s& nhanh chong
duogc giai quyét.

Thir bdy, 6 Sigma g6p phan tao nén nhitng thay doi tich cuc trong
vian héa céng ty. 6 Sigma ciing vuot tréi vé& yéu td con nguoi khong
kém uu thé cia no vé mat ky thuat. Nhan vién thuong tu hoi béng
cach nao dé ho giai quyét nhitng vin dé khé khan. Nhung khi ho duoc
trang bi nhitng cong cu dé dua ra nhitng cau hoi dang, do luong dung
dbi tugng, lién két mot van dé véi mot giai phap va 1én ké hoach thyc
hién thi ho c6 thé tim ra nhitng giai phap cho vin dé mot cach dé dang
hon. Vi vay, voi 6 Sigma, van héa t6 chirc cua cong ty chuyén sang
hinh thtrc tiép can c6 hé thong trong viéc giai quyét van dé& va mot thai
dd chu dong véi y thirc trach nhiém gitra cac nhan vién.
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1.3
KHAI NIEM CO BAN 6 SIGMA

1.3.1. Khai niém 6 Sigma

6 Sigma duoc Bob Galvin, Giam dbc diéu hanh hiang Motorola
dinh nghia: “6 Sigma la mot phwong phap khoa hoc tdp trung vao viéc
thuwc hién mot cach phu hop va co hiéu qua cac ky thudt va cac nguyén
tic quan 1y chdt lwong di dwoc thira nhin. Tong hop cdc yéu té cé
danh hwéng dén két qua cong viéc, 6 Sigma tdp trung vao viéc lam thé
nao dé thuc hién céng viéc ma khéng (hay gan nhw khéng) cé sai 16i
hay khuyét tar”.

“Y tudng co ban ding sau 6 Sigma 1a néu ban c6 thé do luong
bao nhiéu “khuyét tat” ban c6 trong mot qua trinh, ban co thé chi ra
giai phap dé loai bo chung mét cach co hé thong va két qua 1a tién t6i
gan nhu 1a “khong khuyét tat.” - GE Six Sigma

Hiép hoi Chat luogng My (AQC) dinh nghia “6 Sigma la mét hé
thdng linh hoat va toan dién dé thuc hién, duy tri va 16i da héa sw
thanh cong trong kinh doanh. 6 Sigma la hé thong dwoc tién hanh boi
sw hiéu biét kj lwdng vé cdc nhu cau ciia khdach hang, sir dung cdc co
s6 ldp lugn, s6 liéu, cdc phan tich thong ké va chii trong vao quan Iy,
cdi tién, thiét ké lai cdc qud trinh kinh doanh”.

Tb chirc qubc té vé Tiéu chuan hoéa (ISO) dinh nghia, “6 Sigma la
mét phiwong phdp tiép cdn cdi tién hoat dong kinh doanh dira trén
thong ké nham tim kiém va loai bo cdc khuyét it va nguyén nhan cia
chiing tir cdc qud trinh ciia mot té chike, tdp trung vao két qua dau ra
quan trong cho khdach hang”.

1.3.2. Sigma, d9 1éch chuén va loai trir sy bién dong

Nhu da noi ¢ trén, chir “sigma” trong bang thir tu alphabet - ¢ - la
mot ky hiéu sir dung trong k¥ thuat théng ké dé chi “do6 léch chuan”
ctia mot tap hop. Do 1éch chuan cho biét “sy bién dong” ciia mot hoat
dong hodc qua trinh hay san pham. Trong cudc séng ciia ching ta c6

16



rat nhiéu vi du v& su bién dong. Tam trang cua chung ta khi ra khoi
nha vao mdi budi sang déu khac nhau, ly ca phé chung ta udng
hang ngay c6 do ngot, nhat khac nhau. Hoac néu ta mua ba cai 4o
so mi cung modt ¢& 39, nhung khi dem mic thir thi c6 mot chiée hoi
b6 mot chut. DAy 1a nhitng vi du cu thé vé su bién dong dang xay ra
trong cudc séng cua chung ta, sy bién dong 14 mot phan tit nhién
ctia cudc song.

Trong kinh doanh, khai niém “su bién dong” xay ra rat pho bién.
Chat lugng san pham hém nay khac véi hdm qua. Doanh sé ban hang
ting ngay ciing luén khac nhau. Tuy nhién céc yéu cau cua khach
hang lai cy thé, o rang voi rat it “su bién dong”. Vi du: yéu cau gia
cong dng nhya vé6i kich thude 50mm+/-0,2, giao hang vao ldc 9h sang
ngay 1 thang 8, ty 1é san pham loai B khong duoc vuot qua 2%. Didu
d6 dan dén mot yéu cau d6i v6i nha san xuét 1a phai 1am sao kiém soat
chit ché duoc chat luong san pham, gia ca, thoi han giao hang. Tiéu
chi dau tién dbi v6i cac nha san xudt 1a phai duy tri duoc chit luong
san phdm 6n dinh. Dé danh gia thuc trang chat lugng hay hoat dong
ndi chung, cac nha quan ly thuong hay st dung khai niém “gia tri
trung binh”, vi du nhu chi phi san xuat trung binh, thoi gian chu ky
trung binh, thoi gian giao hang trung binh, san luong trung binh theo
thang, qui... Song trén thyc té, cac gia tri trung binh chua thé phan anh
hét thuc té hoat dong. Ching ta con phai xem xét cac sai 1éch quanh
gia tri trung binh d6. Chang han nhu vé&i yéu cau cua khach hang 1a
thoi gian giao hang 13 6 ngay ké tir khi dat hang, trong thuc té cong ty
da dat duoc gia tri trung binh 1a 5,8 ngay, tirc 1a thoi gian trung binh
giao hang cho khéach 1a 5,8 ngay ké tir khi c6 hop dong. Thoat nhin,
ching ta s& nghi rang, cong ty da thanh cong trong viéc giao hang, vi
rd rang 5,8 ngay nho hon 6 ngay theo yéu cau cua khach hang. Nhung
néu phan tich sang s6 liéu vé sy dao dong, ta tinh dugc mic dao dong
la 8 ngay. Tuc la thoi gian giao hang dat duoc 1a 5,8+/-0,8. RO rang ¢
day van dé da thay d6i. Néu thoi gian giao hang & mirc +0,8 thi thoi
gian 1a s€ 6,6 ngay, cong ty dd qua cham so v6i yéu cau cua khach
hang va néu ctr tiép tuc nhu vy thi ho s& chuyén sang mua cua nguoi
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khac. Con néu giao hang trong vong 5 ngay thi chic s& dap ung duoc
yéu cau cua khach hang nhung lai can xét t6i chi phi, vi du chi phi co
thé tang néu thoi gian giao hang cang ngin. Giai phap & day 13 hiy cb
ging dat dén murc thoi han giao hang 1a 6+/-0, tic 1a giam thiéu cac
sai 1éch quanh gia tri trung binh. Diéu d6 s& gitp dap ing yéu cau cia
khach hang dong thoi tiét kiém dugc chi phi san xuat.

6 Sigma 1a nhan dang va loai trir cac bién dong trong qua trinh,
gitip 1am viéc hay san xudt chinh xac trong pham vi cac giéi han duoc
xé4c dinh boi yéu ciu cta khach hang.

I: Tap trung nhwng khéng chinh xac
Két qua
Muc tiéu
Il: Chinh xac, nhwng khdng tap trung
. Két qua
| —
®
& | L,
®
Muc tiéu
Két qua
lll: Chinh xac va tap trung
— |
Muc tiéu

Hinh 1.1: Minh hoa y nghia ciia gid tri trung binh, dé léch chudn
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Tro lai vi du trén, khi minh hoa bﬁng biéu d6 c6 thé nhan théy,
khi dat t6i d6 chinh x4c va tap trung, toan bd duong phan bd thoi gian
da nam gon trong giéi han k¥ thuat trén (USL) va gidi han ky thuat
dué6i (LSL) va gan nhu khéng c6 co hoi dé cho ¢ 1an nao do6 thoi gian
giao hang nam ngoai yéu cau. D6 chinh 13 6 Sigma. Bang viéc giam
thiéu cac bién dong x4u t6i qua trinh chung ta s& c6 mot qué trinh tdi
vu vira dap ung duoc yéu cau khach hang dit ra vira tiét kiém chi phi
trong cong ty.

~ A

; giérl han gié han
S" o\ﬁ \‘ k§ thut dudi ky thuat trén
",7_. o Jr"' ik Dao ddng = 6 sigma — n_“‘_"’:‘ ~ /"-""'.7
e L//\ e, . i ‘__—" ;
= 2 P st
.-/_ w\ﬁ‘ 3 j
..‘4—11/,;\”/

9/‘ -
5 10 15 20 25 30 35

* < Dmtgtvgm >

5 10 15 20 25 30 35 40 45

Hinh 1.2: Dy chinh xdc cao, dp dao dong it tao ra mirc sigma lon

1.3.3. Moi lién quan yéu cau ciia khdich hang, khuyét tit va
miurc Sigma

o 1a d6 1éch chuin, nhung 6 Sigma lai 13 mot thuat ngit nhim md
ta hiéu qua giam do 1éch chuin cua qua trinh (hodc thu hep pham vi
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dao dong) nham dam bao tat ca cac két qua dau ra déu nam trong gidi
han k¥ thuat cho phép cua khach hang.

Diéu cin ban dau tién ddi voi 6 Sigma 1a 1am rd nhitng gi khach
hang mudn dé chuyén thanh cac yéu cau rd rang. Trong ngdn ngit cla
6 Sigma, cac yéu cau nay duoc goi 1a “CTQs - Critical to Quality”
(cac dic tinh quan trong vé chat luong). (Chung ta ciing c6 thé goi 1a
“cac két qua quan trong, hodc Ys (dau ra mong mudn) cta qua trinh
hodc “céc gidi han quy dinh k¥ thuat”).

Khuyét tat (Defects) 1a bat cir truong hop nao ma san pham hoic
qua trinh khong dap tng du mot yéu ciu nao cia khiach hang. S6
khuyét tat (Defects) 1a tap hop cac khuyét tat xay ra trong toan bo
qua trinh.

Mtrc Sigma cang cao thi muac do dao dong cang giam, qua trinh
cang on dinh.

Mirc sigma dung dé chi sb khuyét tat xay ra trén mot triéu co hoi
(DPMO - Defects Per Million Opportunities). Muc dich ctia 6 Sigma
13 huéng toi san pham khong c6 khuyét tat. Néu dat t6i mic 6 Sigma,
trc 1a chi 3,4 khuyét tat c6 thé xay ra trén mot triéu co hodi xay ra
Kkhuyét tat.

Cac dit liéu dau vao dung cho viéc tinh mirc Sigma:

- Két qua hoat dong cua cong viéc hay qué trinh thong qua chat
luong san pham (thanh phim va ban thanh pham): Mot gia tri tiéu
biéu ma chung ta thuong tinh 1a sb khuyét tat (Defect) ctia qua trinh.
D6 1a tap hop cac khuyét tat xay ra trong toan bd qua trinh tir dau dén
cudi, bao gdm cac san phdm hu hong, phé liéu, phé pham hong, san
pham do khach hang tra lai.

- D6 phirc tap cua qué trinh: dugc danh gia qua sé co hoi ma
qua trinh (kinh doanh va san xuét) co thé giy ra cac diém khong
pht hop (cic san pham khong dat yéu cau) véi tirng yéu cau cu thé
cua khach hang.
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Mirc sigma s& dugc xac dinh dya trén sb khuyét tat xay ra trén
mot triéu co hoi, goi tit 14 DPMO (Defect Per Million Opportunity):

(S6 khuyét tat x 1.000.000)
DPMO =

S6 co hoi xay ra khuyét tat
Mot vi du vé cach tinh muc sigma trong dich vu:
Trong khi xtr 1y 250 don hang, Phong Kinh doanh c6 52 16i (bi
khach hang khiéu nai), sé co hoi (theo 1y thuyét) c6 thé mic 15i khi xir
Iy mdt don hang 1a 4. Vay:

52 16i x 1.000.000

DPMO = PR
250 don hang X 4 co hdi (van dé)

DPMO = 52.000. Tra bang quy d6i DPMO va mirc sigma (phu
luc 1) ta s& dugc gia tri marc sigma xap xi 3,1.

Vi du cach tinh mirc sigma trong san xuat:

Tai phan xudng san xuét lap rap Ti vi, B6 phan Kiém tra phat
hién 99 101 trong s6 750 Ti vi dugc san xuat. Kha nang (co hoi) co6 the
mac 161 khi san xuat 1 Ti vi 1a 150 (theo 1y thuyét)

99 16i x 1.000.000

750 TV x 150 co hoi (vin dé)

DPMO =

DPMO = 460, tra bang (phu luc 1) ta s& duoc gia tri Sigma Xap xi
14 4,8.

Pé tinh dugc chinh xdc mirc sigma ctia mot qué trinh, ching ta
can xem xét tong hop tit ca cac budc trong qué trinh dé: so d6 qua
trinh, d3c tinh chét luong san phém, cac co hoi tao ra cac san phém
khuyét tat cin cir vao yéu cdu cua khach hang...

Vi dy dudi diy mo ta cach thie tinh toan DPMO d6i voi mot
qua trinh:
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= (Busc 1 (Budc 2) (Busc 3 (Buoc 4=

S6 co hoi xay ra khuyét tat 11 9 5 7

S6 khuyét tat 45 57 96 125

Vi dir liéu trén ta co:

1. S6 san pham (Unit) = 100

2. SO khuyét tat: 323

3. S6 co hoi: 32

4. Hé s6 DPMO: (323 x 1.000.000)/( 100 x 32) = 100.937

5. V&i DPMO 1a 100.937 mirc sigma s& 1a xap xi 2.8.

Nhu vay, ching ta thdy rang méc Sigma ty 1& nghich voi sd
khuyét tat. Qu4 trinh cang it khuyét tat thi mic Sigma cang cao va
nguoc lai.

1.3.4. Y nghia do lwong mirc Sigma

Muc dich cia 6 Sigma 14 ning cao chat luong cua qué trinh cho ra
thanh phdm bang cach nhan dién va loai bo nhitng nguyén nhan giy
161, khuyét tat va giam thiéu t6i da su dao dong trong san xuét va hoat
dong kinh doanh Pay la hé théng cac phwong phap quan ly chat
luong, bao gdm cac phuong phap théng ké, va tao ra mot nén tang
kién thtrc didc biét cho nhitng ngudi quan 1y trong to chire. Mdi du an
ctia mot to chirc 4p dung 6 Sigma theo céc bude xac dinh va phai dinh
lugng ra dugc cac muc ti€u, vi du: giam thot gian san xuit, muc do
thoa man cua khach hang, giam chat thai gdy 6 nhiém méi trudng,
giam chi phi san xuét va / hodc nang mtc lgi nhuan.

Mikc sigma do nang lyc qua trinh

Nhu da dé cip ¢ phan trudc, mirc sigma cho ta thiy duoc ning
luc qua trinh. Mirc sigma cang cao thi sb khuyét tat cang it, diéu do
twong duong voi chi phi san xuat cang thap va loi nhuan cang cao.

Dudi day 1 bang chuyén d6i so sanh giira mirc sigma va hiéu suat
hoat dong cua qua trinh.
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Bang 1.1: Bang chuyén ddi hi¢u suit hoat dong ciia qua trinh,
DPMO va mirc sigma da dwgc don gian hoa

Ty 1€ dat cta qué trinh DPMO Mtrc Sigma
30,9% 691.500 1.0
69,2% 308.500 2.0
93,3% 66.800 3.0
99,4% 6.200 4.0
99,98% 230 5.0
99,9997% 3,4 6.0
30,9%

69,2%
93.3%

99.4%
99.98%
99,9997%

-66 -50 -46 -30 -26 -lop 1o 20 30 40 50 6o

Hinh 1.3: Murc sigma va hiéu sudt cvua qud trinh

Theo hinh trén, ching ta thiy néu mirc sigma cang cao thi kha
ning san pham nam ngoai gidi han ky thuat (tic 1 cac yéu cau cua
khach hang) cang thap.

Khi tinh mirc sigma, s& cho thy cac ¥ nghia sau:

1. Bat dau tir khdch hang. Khi xac dinh muc sigma, budc dau
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tién 1 can 1am rd cac yéu cau cua khach hang va chuyén duogc cic yéu
cau nay thanh quy dinh chit lugng cu thé. Hé thdng Sigma gitp cong
ty thiét 1ap h¢ thong do ludong qué trinh xac dinh va thyc hién cac yéu
cau cua khach hang.

2. Cong ty cé mot hé thong do lwong gidm sat nhat quan. Vi
vi€c tap trung vao cac khuyét tat va cac co hdi xdy ra khuyét tat, do
luong murc sigma c6 thé duge st dung dé do luong va so sanh sy khac
nhau gitra cac qua trinh trong toan by cong ty - hodc gitra cac cong ty
v6i nhau. Mot khi cong ty da xéc dinh dugc cac yéu clu cua khach
hang mot cach rd rang, cong ty c6 thé xac dinh dinh nghia “khuyét
tat” va do luong duge gan nhu toan bd hoat dong hay qua trinh kinh
doanh. Dudi day 1a mét vai vi du vé khuyét tat:

- Li 4n loat van ban;

- Thoi gian gitr cudc goi qua lau ¢ trung tdm cham soc khach hang;

- Giao hang cham;

- Cac chuyén van chuyén khong hoan thanh;

- Su sai 16i vé nguyén liéu;

- Sy ngirg may vi thiéu nang luong;

- Sur sai 131 vé hé thong;

- Thiéu cac linh kién thay thé;

- Cac sua chira sau khi ban hang;

- Thém chi phi vi két qua kiém tra thiéu nhét quan.

3. Lién két tat ca cdc hoat dong co so theo mot muc tiéu lon. 6
Sigma hudng toan bd cong ty tap trung vao viéc thuc hién muc tiéu
cudi cung 1a dat dugc mirc d6 chat lugng véi chi s6 DPMO la
99,9997%. Tiép can bién phap do luong 6 Sigma - tirc 12 cong ty dau
tu va nd lyc trong viéc tao ra mot “ngdn ngir do ludng” chung trong
toan bd cac hoat dong cua cong ty.

Pé lam sang to khai niém va ¥y nghia cia muc sigma, ching ta
tham khao vi du vé mét ctra hang giao banh Pizza:
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Mot khach hang 16n cua cua hang doi hoi phai giao banh con
néng tai dia diém cua khach hang vao lac 12 gid, dugce phép dao dong
trong khoang tir 11 gioy 45 phut t6i 12 gio 15 phit. Néu cira hang giao
hang sém hon khoang thot gian nay thi s€ phai cho doi vi khong c6 ai
tiép nhédn va vi qua sém nén banh s€ bi ngudi va nguoc lai, néu giao
sau thoi gian nay thi cling qué gio an ctia khach nén ca hai truong hop,
sém va mudn déu bi giam gia 50%. Nhu vay c6 thé noi, néu ctra hang
giao hang ngoai khoang thoi gian cho phép 11 gio 45 phat dén 12 gio
15 phat thi déu coi 1a 15i giao hang.

Gia sir cira hang dat hiéu sudt 70% ttc 1a ¢t 100 dot giao hang s&
¢ 70 1an dat yéu cdu, twong Gmg voi qua trinh giao hang dat 2 sigma.
Néu hiéu suat 1a 93%, qua trinh giao hang & muc 3 sigma. Néu ¢
gang c6 nhiéu cai tién bd tri hop 1y héa nhan luc va phuong tién van
chuyén va dat hiéu sudt toi 99,4% thi qua trinh giao hang & muc 4
sigma. Néu ctra hang muén dat mirc d6 1a 6 sigma, cura hang phai dat
hiéu suét 14 99,9997%.

99,4% dat yéu

70% dat yéu cau giao hang

cau giao hang y/

L&i giao hang

L6i giao hang

/ Al I

Trong giéi han tir 11:45 dén 12:15, Trong gi6i han tir 11:45 dén 12:15,
qua trinh dat mirc 2 sigma qua trinh dat mirc 4 sigma

Hinh 1.4: So dé mé td so sanh qud trinh kinh doanh
0 hai cap do Sigma

O day, mirc sigma chi c6 y nghia néu tinh theo mot yéu ciu cuy thé
ctia khach hang. Gia st cira hang dang 1am rat tot & mac do 6 Sigma
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theo yéu cau ciia khach hang 1a giao hang trong khoang 11 gid 45 phut
- 12 gio 15 phit, néu khach hang thay d6i yéu cau mai 1a phai giao
trong khoang 11 gio 55 - 12 gid 5 phut thi 6 rang qua trinh giao hang
cta ctra hang khong con ¢ muc 6 Sigma nita. Piéu ndy c6 nghia 13,
mure sigma duoc tinh dua trén yéu cdu cta khach hang, néu yéu cau
ctia khach hang thay d6i, kha ning cung cap ctia qua trinh khong thay
d6i thi mirc sigma s& bi thay d6i. Nhu vdy, con sd mirc sigma 1a mot
gid tri twong ddi va ciing khong sir dung dé so sanh mirc chat lwong
ctia hai to chuc khac nhau véi linh vuc khac nhau, khach hang khac
nhau va muc tiéu khac nhau. C6 thé hiéu 6 Sigma khong phai mot gia
tri dung dé so sanh ma 1a mot phuong phap, mot cach tiép can dé
vuon t&i chit lugng cao nhat cho khach hang.

Mikc sigma - Quan hé giita két qud va cdc yéu to hé thong

Hoat dong cta mot qua trinh hay mot cong ty ¢ thé duge mo ta
bang mot luu dd don gian nhu dudi day:

X X
v
Pau —» X ¥ X X —>
vao X 7y
v
X X X

Hinh 1.5: M6 ti qud trinh tao ddu vao thanh diu ra

Mo ta mbi quan hé giira két qua dau ra va cac yéu td cta qua trinh
tao ra dau ra bang mot ham toan hoc nhu sau:
Y =1(X) hay Y= 1 (X1; X2, X3, ...,Xk)
Trong d6: Y 1a két qua dau ra; X 14 cc yéu t6 dau vao cuia hé thong.
Hé théng 6 Sigma dit ra cong viéc cho nha quan 1y van dé theo
ddi moi quan h¢ gitta X va Y, trong do can phai:
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« Tim hiéu, tinh toan tac dong cua su thay ddi X to1 Y va xac dinh
cac yéu t0 X c6 anh hudng nhiéu nhat dén Y.

« Xuat phat tir muc tiéu Y dé xac dinh va diéu chinh X nham chic
chan muc ti€u Y s€ dat dugc thong qua kiém soat X.

Trong d6, Y c6 thé la:

- Muc tiéu chién lugc cua cong ty;

- Yéu céu cua khach hang hodc sy thoa man khach hang;

- Loi nhuén;

- Néng suat;

- Chét lugng san phém;

- Két qua hoat dong kinh doanh cta cong ty;

X c6 thé la:

- Nguyén vat liu;

- Thiét bi, cong nghé;

- Nghién ctru va phat trién;

- CAC qué trinh san xut va kinh doanh;

- Trinh d¢ lao dong;

- K¥ nang quan 1y;

- Thiét ke cac qua trinh san xuat;

Bang viéc st dung phuong phap 6 Sigma dé hiéu rd hé théng va
cac bién sb cta hé thong, cong ty c6 thé kiém soat va tac dong tdi cac
yéu td trén con duong tién t&i muc tiéu, khién cho muc tiéu co thé dat
duoc nhanh hon.
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1.4
CAC CHIEN LUQC CAI TIEN VA
QUAN LY 6 SIGMA

Kién thire vé khach hang va cac két qua do hiéu qua 1a dau vao
cho hé théng 6 Sigma. Muc tiéu dugc thiét lap cho ba yéu td co ban va
déu tap trung vao cac qua trinh cua td chirc, d6 1a: Cai tién qua trinh,
Thiét ké lai qua trinh va Quén 1y qua trinh.

1. Cai tién qu4 trinh - Tim c4c gidi phap nhim téi muc tiéu

Thuét ngir “cai tién qua trinh” dwgc hiéu 1a chién lugc phat trién
tap trung vao cac giai phap dé loai bé cac nguyén nhan gbc giy ra cac
van dé tac dong t6i hidu qua kinh doanh. Thuat ngit twong duong khac
duogc st dung 1a “cai tién lién tuc” hodc “Kaizen” (tur tiéng Nhat dé chi
su cai tién lién tuc).

Y nghia ctia n6 1a c6 gang tim kiém hodc giai quyét mot van dé
trong khi c4u tric co ban cta qua trinh khong bi thay d6i. Theo thuat
ngit ciia 6 Sigma, ddy 1a cai tién tip trung vao viéc tim ra va thuc hién
cac giai phap tac dong vao mot sd cac yéu td quan trong (X) gy ra
nguyén nhan ciia vin dé hodc két qua (Y). Vi vay, phan 16n cac du an
6 Sigma la cac nd lyc cai tién qua trinh.

Cai tién qua trinh san xuat hay kinh doanh thuong ap dung nham
nang mirc khoang 1 dén 2 Sigma lén 3 dén 4 Sigma.

Truée tién, can xac dinh muc d6 hién thoi cua qué trinh, sau do,
bang viéc loai trir cac bién dong tac dong vao qua trinh thong qua viéc
kiém soat chit ché 5 yéu t: 4M va 11 (Material - Nguyén liéu,
Machine - May méc, Man - Nhan luc, Method - Phuong phap va
Information - Thong tin), dan dan s& nang cao dugc ning luyc qua
trinh, ting dugc muc Sigma.

2. Thiét ké lai qua trinh - Xiy dung mdt doanh nghiép tim
cao hon

Thong thudng viée cai tién qua trinh ap dung troi chay dén mot
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mirc d6 nao d6, nhung khi da dat t6i mirc khoang 4 Sigma thi rat kho
cai tién hon nita. Hay noi cach khac 1a “qua trinh d6 doi tran”. Véi
may moc cong nghé hién co thi chi thuc hién dugce nhu vay. Muén ¢
mot sy dot pha vé chét lugng san pham thi phai nang cap hé thong san
xudt véi may moc va cong nghé méi. Do goi 1a thiét ké lai qua trinh.
Dbi véi phan 16n cac cong ty, mudn dat trén mirc 5 Sigma thi phai tién
hanh thiét ké lai qua trinh san xudt cia minh. Cong viéc nay doi hoi
céc ky thuat va cong cu thich hop dé dam bao nam chic va truyén tai
duogc toan bd cac yéu cau cta khach hang thanh céc thiét ké san pham
va cong nghé twong tng. Hoat dong ndy mang tinh chit cdu tric lai
qué trinh va ddi méi, vi vay c6 su khac biét so voi hoat dong Kaizen.

3. Quin ly qua trinh - Co sé ha ting cho su linh dao theo 6 Sigma

Chién luoc quan trong thir ba ciia 6 Sigma 1a sy tién trién cao
nhit. Chién luoc nay bao gdm cac thay ddi tir tip trung vao quan ly
dinh hudng theo chic nang va sy gidm sat sang quan ly theo hudng
hiéu 5 va thuc day cac qua trinh, ludng cong viéc cung cap gia tri cho
khach va cac ¢ déng. Trong cach tiép can quan Iy theo qua trinh, cac
chu d& va phuong phap cua 6 Sigma trd thanh mot phan khong thé
thiéu trong diéu hanh doanh nghiép, do la:

- Cac qué trinh dugc van ban hoa va quan 1y cac diém chdt

- Céc trach nhiém duogc lam rd theo cach dam bao quan 1y chirc
nang chéo tai cac qua trinh quan trong.

- Cac yéu cdu cua khach hang dugc xdc dinh rd va cap nhat
thuong xuyén.

- Po luong céc két qua dau ra, cac hoat dong qua trinh, cac dau
vao mot cach can than va ¢ y nghia.

- Cac nha quan 1y va nguoi “chu qua trinh” str dung két qua do va
kién thirc qua trinh dé danh gia hiéu qua thuc té va thuc hién cac hanh
dong giai quyét cac van de.

- Cai tién qua trinh va thiét ké lai qua trinh dwoc sir dung dé tang
mot céch lién tuc muc d6 hi€u qua, tinh canh tranh va kha nang sinh loi.
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1.5
MO HINH CAI TIEN 6 SIGMA THEO
CAC BUOC DMAIC

D3 tirng c6 nhiéu mo hinh cai tién dugce ap dung cho qua trinh
ké tir khi bat dau phong trao chat luong. Phan 16n dya trén cac budc
P-D-C-A (vong cai tién) cia W. Edwards Deming® moé ta logic co ban
cai tién qua trinh dya trén dir lidu:

+ Plan (Lap ké hoach): Xem xét hi€éu qua hién tai cua céc van dé.
Nhan biét va 1ap muc tidu cic nguyén nhan gbc ciia van dé. Lap ké
hoach thuc hién thir nghiém cac giai phap tiém ning nhat.

+ Do (Thuc hién): Ap dung thir nghiém giai phap di duoc lap
ké hoach.

+ Check (Kiém tra): Po luong két qua thir nghiém dé nhan biét
cac két qua du kién c6 dat duogc hay khong. Néu céc van dé phat sinh,
can xem xét cac yéu tb can tré cac nd luc cai tién.

+ Act (Hanh dong): Dya trén két qua giai phap thir nghiém va
danh gia giai phap, sang loc va mo rong céc giai phap dé ap dung lau
dai, dua vao ap dung cac phuong phap méi.

6 Sigma tiép can theo chu trinh cai tién qua 5 budc: Define (Xac
dinh), Measure (Po ludng), Analyze (Phan tich), Improve (Cai tién)
va Control (Kiém soat), goi tit 1a DMAIC. Ciing giéng nhu cac md
hinh cai tién khac, DMAIC cling dya trén nén tang ban dau 1a chu
trinh PDCA, tuy nhién, chung ta c6 thé st dung DMAIC ca trong cai

tién qua trinh va thiét ké lai qua trinh.

! Tién sy William Edwards Deming (1900 -1993) nguoi My 1a k§ su, nha thong ké
hoc, gido sw, giang vién tu van vé quan ly duoc coi la cha dé cta nganh quan ly
chat luong.
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Measure

Define

Xac dinh Po luvong

Control

Analyze
Phan tich

Kiém soat

Improve
Cai tién

Hinh 1.6: M6 hinh DMAIC

No6i dung cac budc DMAIC co thé duoc mé ta tom tit nhu sau:

Buwéc 1: Define (Xdc dinh) - 13 giai doan khoi dau cua qua trinh
cai tién. Pay 1a budc xac dinh muc tiéu ma nha quan Iy mong doi dat
dugc thong qua du 4n cai tién. D4i v6i cac cong ty, can phai xac dinh
duoc 3 yéu t6 co ban la:

- Khach hang ciia cong ty 14 ai va ho can gi & ching ta? Cac yéu
cau co ban cua khach hang 1a gi?

- So d6 qua trinh hoat dong cua chiing ta nhu thé nao?

- Chung ta mudn cai tién cac chi sd nang suit, chat lugng thém
bao nhiéu phan trim, pham vi ctia dy 4n lién quan dén nhitng bo phan
hay qua trinh nao? cac ngudn luc can c6 1a gi?
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Buoc 2: Measure (Do luwong): 1a budc danh gié trén co sé lugng
hoa nang lyc hoat dong cua qua trinh. Trén co s¢ thu thap va phan tich
cac dir liéu hoat dong, ching ta s€ danh gia dugc nang luc cua qua
trinh nhu thé nao hay n6i mot cach khac chung ta biét duoc qué trinh
dang hoat dong & mirc miy sigma. Trong toan bd dy chuyén san xudt
nang luc cua ting khau nhu thé nao? Trong qué trinh do ludng nay
chung ta can nhan dang va tinh todn céc gié tri trung binh cua chi tiéu
chat luong va cac bién dong c6 thé tic dong vao qué trinh hoat dong.

Buwdoc 3: Analyze (Phdn tich): 1a budc danh gia cadc nguyén nhan
chu yéu tac dong vao qua trinh, tim ra cdc khu vuc trong yéu dé cai
tién. Cac bién dong dén qua trinh cin dugc phén tich nguyén nhéan va
muc d6 anh hudng ctua nd dén qua trinh. Cac giai phap loai trir cac
bién dong chi yéu can duoc xac dinh.

Buwéc 4: Improve (Cii tién): 13 bude thiét ké va trién khai cac
giai phap cai tién nham loai trir cac bat hop 1y, loai trir cac bién dong
chu yéu tai cac khu vuc trong yéu (dd dugc xac dinh ¢ budc 3).
Trong budc nay, néu can thiét, chiung ta phai tién hanh mét sb thuc
nghiém nham danh gia két qua cai tién dat dugc theo muc tiéu da
dinh & budc 1.

Budc 5: Control (Kiém sodt): 12 bude pho bién, trién khai cac cai
tién ap dung vao qua trinh, ddnh gia két qua, chuan hoa cac cai tién
vao cac van ban qui trinh va theo doi hi€u qua hoat dong.
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1.6
SO SANH 6 SIGMA VOI ISO 9000, TQM

Céc hé thdng quan 1y chit luong khac (TQM, ISO 9000...) thudong
cung cip mot khuén mau dé danh gia nhirng nd luc quan 1y chét luong
chung ctia t6 chirc, v6i nhitng huéng din giai quyét van dé va ra quyét
dinh - doi hoi c6 mét quy trinh cai tién lién tuc nhung khong chi ra
quy trinh d6 nhu thé nao hodc gitp cai tién nhimg ndi dung cu thé 1a
gi. Thong thudng, nhiéu hé thdng phai tén nhiéu thoi gian dé thu
nghiém nhiing phuwong phap méi, ciing c6 khi dan dén két qua khong
nhu mong doi, co thé tri tré va dan dan khong dugc thyc hién nira.

Con véi 6 Sigma, phai dua ra dugc mdt chién lugc va mot hé
théng phuong phap cu thé cho viéc cai tién chat luong hiéu qua kinh
doanh. 6 Sigma khong c¢6 quan 1y van d&, ma né cd ging loai bo vén
dé, tim ra nguyén nhan gbc gy ra vin dé va giai quyét no.

6 Sigma khong thé giai quyét moi van dé ngay lap tirc, nhung né
¢ thé giai quyét t6t timg vin dé ¢ mot thoi diém dudi dang mot du
an. Do d6, 6 Sigma can c6 nhitng nguoi chuyén biét, tip trung vao
hoan thanh dy 4n dugc giao. Ho nhin dugc sy giup dd ma ho can tir
ngudi phu trach va tir nhitng ngudi hd trg.

Ciing gidng cac hé théng khac nhu ISO 9000 va TQM, 6 Sigma
van hudng t6i cai tién va chudn héa cac hoat dong cua to chirc, thé
nhung khi ISO 9000 nhim t&i viéc chuan hoa qua trinh dé dat duogc
chét luong thoa man yéu cau cia khach hang va dé cap téi yéu cau
phan tich dit liéu, khic phuc, phong ngira mot cach chung chung thi 6
Sigma mo ta mot 16 trinh cy thé va cac bude rd rang dé giup dat toi sy
tiéu chudn hoa va cai tién. ISO 9000, TQM c6 d6 phu rong khip tit ca
cac hoat dong va c6 su tham gia cua tit ci moi ngudi mot cach dong
thoi, tap trung vao chét lugng 1a chii yéu, con 6 Sigma hudng t6i lwa
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chon cic qua trinh quan trong tac dong nhiéu t6i muc tiéu vé chat
lugng, tién d6 va gia thanh, nén sau khi 4p dung vao céc dy an cai tién
cu thé, thudng nhin thiy két qua rd rét. Bén canh do, khi thyc hién 6
Sigma, van dé do luong, phéan tich dir liéu thuong dugc dic biét chi
trong, nén gitp nhan biét rd rang khu vuc c6 vin dé va vi vay cac nd
luc duoc tap trung trong su gidi han vé ngudn lyc.

Tuy nhién, cac doanh nghiép da c6 ISO 9000, TQM va 5S thi
thue hién 6 Sigma sé& thuan loi hon nhiéu, vi qua cac hé thong nay da
c6 nén tang co ban vé quan 1y ca khia canh hé thong quan 1y, co so ha
tang ciing nhu vin hoa chat lugng. Néu doanh nghiép chua ¢ nhiing
diéu kién nay, thi khi 4p dung 6 Sigma, can xay dung cac diéu kién co
ban nhu thiét 1ap chinh sach va tiéu chuan héa (twong ty ISO 9000,
TQM), thiét 1ap méi trudng lam viéc ¢ ky luat (nhu 5S).
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1.7
HINH THANH TO CHUC 6 SIGMA

Theo McGraw-Hill trong cuén sach “Con duong 6 Sigma (the
Six Sigma Way)” xuat ban niam 2000 thi t6 chirc 6 Sigma 1a “mot to
chtrc 1am viée tich cuc thiét 14p cac chu dé va cac phuong phap thuc
hanh cua 6 Sigma dua vao cac hoat dong quan ly hang ngay, cho
thdy cac cai tién co y nghia trong hidu qua qua trinh va su thoa man
cua khach hang”.

1.7.1. Pic trung cia td chirc 6 Sigma

Céc dic trung quan trong cua to chirc 6 Sigma nhu sau:

Thir nhét: Thue sw tip trung vao khdach hang

Khi xay dung cac hé théng quan Iy chit luong, cac cong ty
thudng viét cac chinh sach va cac tuyén bd nhiém vu 1a “dap Gng hoic
vuot cao hon cac mong doi va yéu cau cua khach hang”. Nhung trong
thuc té, co it doanh nghiép thuc su nd lyc dé hiéu 15 cac yéu cu va
mong doi cua khach hang. Mic du ¢6 ¢b ging, nhung viéc thu thap di
lidu vé khach hang ciing khong dugc thuong xuyén hodc chi thuc hién
dugc trong mot thoi diém ngan han nén thudng bo qua mong mudn
cua khach hang.

Trong 6 Sigma, viéc dinh hudng vao khach hang dugc coi la vu
tién hang dau. Chang han nhu, viéc do luong hiéu qua 6 Sigma duoc
bat dau voi khach hang. Céc cai tién 6 Sigma duoc xac dinh tir nhiing
tac dong ctia cac yéu to t6i gia tri va su thoéa man cua khach hang, tir
d6 xem xét tai sao va bang cach nio c6 thé xac dinh yéu cau khach
hang, do ludng hiéu qua tac dong téi cac yéu cau, ludn gilt & vi tri
hang dau trong viéc phat trién san phim moéi va dap tng cic yéu cau
cua khach hang.

Thi hai: Dit liéu va qudn Iy dwa trén thuc té

r
A

6 Sigma dua khai niém “quan ly dua trén dir liéu thyc t€” thanh
mot mie d6 cao hon. Mic du, trong nhitng nim gy day da c6 sy cha
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¥ nhiéu téi viéc do luong, cai tién hé thong thong tin, quan 1y tri
thirc... nhung trén thyc té thi rat nhiéu cac quyét dinh kinh doanh van
dugc dua trén quan diém va gia thuyét. Nguyén tic ctia 6 Sigma bat
dau bang viéc nhan biét rd do ludng cai gi 1a quan trong dé danh gia
duoc hi¢u qua kinh doanh, sau do tap hop dit liéu va phan tich, tim ra
duoc nhitng bién sd quan trong tac dong vao cac muc tiéu vu tién.

Thir ba: Tdp trung vao qua trinh, qudn ly va tién hanh cdi tién

Trong 6 Sigma, “qua trinh” la noi cac hoat dong xdy ra. Du muc
tiéu 1a thiét ké san pham, san xuat va dich vu, do ludng hiéu suat, cai
tién hiéu qua va su thoa man khach hang hodc tham chi 1a diéu hanh
doanh nghiép thi 6 Sigma déu coi qua trinh 14 phuong tién quan trong
nhat dat t6i su thanh cong.

Mot trong nhitng dot pha dang ghi nhan nhat cua cac nd luc thuc
hién 6 Sigma la gitp cho nguodi lanh dao va nguoi quan 1y dac biét
trong cac nganh dich vu - thdy duoc chi lam chi qué trinh méi ¢ thé
dat dugc diéu mong mudn, ma hon nira, ddy thuc sy 1a cach thic xay
dung loi thé canh tranh trong viéc dua gia tri toi1 khach hang.

Thir tw: Qudn ly mét cach chu dong

Quan 1y chu dong c6 nghia 1a tao ra théi quen khong lo 1a vige
thuc hanh cac budc: xac dinh muyc tiéu mong mubn va xem xét dinh
ky cac muc tiéu nay; thiét 1ap cac vin dé vu tién mot cach rd rang; tap
trung vao phong ngira van dé thay vi hanh dong chita chdy; dinh
huéng tap trung vao cac muyc tidu cé tinh trong yéu, hudng vio viée
tim va giai quyét cac nguyén nhan gbc ré cac van dé giy nén cac ling
phi, sai hong, khong dap tng yéu cau khach hang.

Thir nam: Cong tac khong bién gioi

“Khong bién gidi” 1a mot trong nhitng ciu than chi cua Jack
Welch tao ra thanh cong trong kinh doanh.

Trude khi bat ddu du 4n 6 Sigma, chu tich cia GE di pha bo
nhitng rao can va cai tién lam viéc nhom, tir trén xudng dudi va xuyén
subt trong td chtre. Cac co hoi tao ra duoc tir viée cai thién su hop tac
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trong cong ty va voi nhitng nha cung cép, v6i khach hang 1a rat 16n.
Hang ty d6 la d3 bi lang phi hang ngay boi vi sy dit doan, bat hop tac.

6 Sigma di day manh cac co hoi hop tac khi cac nhan vién hiéu
duoc vai trd ciia minh trong mot buc tranh téng thé va c6 thé nhan biét
su phu thudc 14n nhau trong chudi cac hoat dong cta qua trinh dé tién

téd1 muyc ti€u chung.

Bén canh nhitng vin dé néu trén, 6 Sigma tao ra sy thay d6i co
ban trong tu duy cta to chirc. Bang dudi day tong két tu duy cua to
chtrc 6 Sigma khi tng pho voi cac vin dé nhu thé nao.

Bang 1.2: Tw duy ciia mdt to chirc 6 Sigma

so v0i tu duy cii

Vn dé caa té chic

Cach tu duy cii

Tw duy 6 Sigma

Giai quyét sy cb

Stra chira

Phong ngua

Thai d6 ddi véi su cd

Phan tng lai véi su ¢

Chu dong trude su cd

Ra cé4c quyét dinh

Dua trén kinh nghiém

Dua trén dix liéu

Cong tac ké hoach

Ngan han

Dai han

Lwua chon nha cung
cap

Dua trén gia ca

Duya trén nang luc

Pao tao nhan vién

Coi la chi phi, chi lam
khi c6 thoi gian

La chuong trinh bt
buoc

Trong tdm cbng tac
quan ly ky thuat

Dinh hudng vao san
pham

Dbinh hudng vao qua
trinh céng nghé, quéa
trinh kinh doanh

Tb chirc bo may

T chtic bo may theo
chire nang, phan tang,
tap trung hoa

T chtic bo may theo
qua trinh, thanh nhém,
t6. Phi tap trung hoa
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Trong tdm céng tac
cai tien

Chu trong vao viéc tu
dong hoa cong viéc

Ch trong vao viéc toi
uu hod cong viéc

Vi tri ciia con nguoi

Puoc coi nhu 1a mot
phan cua gia thanh san
Xuat

Dugc coi nhu mot tai
san qui cua to chac

Céc tiéu chi danh gia

Thoi gian & Chi phi

Chat luong & Chi phi

cua cong tac quan ly

1.7.2. T6 chirc bd may 6 Sigma

Gidng nhu cac chuong trinh khac, 6 Sigma cin mét Ban chi dao
dé theo ddi diéu hanh cong viéc ctia chuong trinh. Tuy nhién, khac véi
du an ISO 9000 thuong c6 mdt Ban du an vdi du thanh ph:‘?m doi khi
6 tinh chit nhu mot “Mit tran”, Ban chi dao 6 Sigma dong vai tro
nhu moét hoi d@)ng khoa hoc cta t6 chirc dé thao luan, Iya chon cac khu
vuc trong diém can cai tién, 1ap ké hoach du 4n, theo ddi giam sat,
danh gia két qua du an. Thanh vién ciia Ban chi dao phai I nhiing
nguoi c6 chuyén mon cao, ndm duoc cong vi¢c va dugc dao tao tdt vé
6 Sigma.

Chtrc ning ctia Ban chi dao bao gdm:

« Lua chon céc dy an cu thé va phan bod nguén luc;

» Xem xét dinh ky vé su tién bd cua cac du an, dua ra y kién va
nhiing hd trg can thiét;

« Thuc hién vai trd hd tro cho cac du 4n 6 Sigma;

« Panh gid qua trinh, xdc dinh thé manh va yéu diém trong
chuong trinh 6 Sigma;

« Khai thac g dung cac két qua 6 Sigma vio hé thong.

Ban chi dao 6 Sigma can c¢6 qui ché lam viéc va phan cong trach
nhiém rd rang. Ché d6 1am viéc cia Ban cling phai dugc qui dinh rd
rang vi dy nhu tan suit cac cudc hop, ché d6 bao co cua cac nhom cai
tién ddi voi Ban ciing nhu cac chi dan va quyét dinh ctia Ban phai
duoc qui dinh cu thé.
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Béang 1.3. Cac vai tro va trach nhiém thuc hién trong 6 Sigma

Ban linh dgo | Nhiing ngudi lanh dao cao cap c6 trach nhiém trong

(Leadership viéc thuc hién 6 Sigma trong t6 chic.

Council)

Nha vé dich  |La giam doc diéu hanh cép cao chiu trach nhiém to

(Deployment | chirc thyc hién 6 Sigma trén toan to chic.

Champion) Thuong Nha vo dich s& bao cao lanh dao cp cao
hon va giam sat Nhit dang dai den.

Nhit ding dai |La Dai den c6 kinh nghiém va thanh cong nhit,

den (Master ting quan ly mot vai du an va 1a chuyén gia vé

Black Belt) phuong phép va cong cu 6 Sigma. Nhit dang dai

den 1a ngudi thuong truc chi dao chuong trinh 6
Sigma, c6 nhiém vu chi dao, diéu hanh truc tiép vé
mat k¥ thuat, dao tao cac Pai den dudi quyén vé
viéc thyc hanh cdi tién. Thong thuong mdi to chirc
chi can mot vai Nhat dang dai den vi dé dao tao mot
ngudi tré thanh Nhit dang dai den rat cong phu.

Nha tai tro
(Sponsor hodc
Blue Belts)

La ngudi quan 1y cip cao hodc cap trung c6 vai trd
phé duyét “ban tuyén bd dy an”, danh gia tién do
cua nhém dy an trong céc cude hop dinh ky, loai bo
cac rao can khi can thiét, khuyén khich su tién bo
cua nhom va ghi nhan dy 4n hoan thanh.

Mbi du an c6 it nhat mot nha tai trg. Nha tai trg 1a
nguoi cudi cung chiu trdch nhi¢m cho sy thanh
cong cua du an, chju trach nhiém dam bao qua trinh
dat duoc cac muyc ti€u cua 6 Sigma.

Chui qua trinh
(Process
Owner)

La nguoi chiu trach nhiém ddi v6i mot qua trinh
hodc phéan 16n cac hoat dong trong qua trinh.

Ngudi nay sé c6 vai tro do va giam sat hiéu qua cia
qua trinh va thyc hién dé dat t&i cac muc tiéu cai
tién. Nguoi chii qua trinh c6 thé dong vai tro 1a
trudng nhom dy an hodc ngudi tai trg cho du an.
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Dai den (Black
Belt)

DPai den dong vai tro 1anh dao nhém dy an 6 Sigma.
Dai den thudng phai trai qua bon dén nim tuin dao
tao vé phuong phap 6 Sigma, cac cong cu thong ké
va k¥ nang lam viéc nhom.

Pai den la nguoi dd dugc chirng nhan, danh toan
thoi gian cai tién quy trinh véi vai tro lanh dao du
an va huan luyén vién. Ho dan déit cac nhom cai tién
gdm céc Pai xanh va Pai vang va huin luyén cac
bai xanh c6 kinh nghiém.

Pai den dugc dat yéu cu hoan thanh mot sd luong
nhat dinh cic du 4n cai tién (cai tién cong viéc, cai
tién lién tuc Kaizen, cai tién theo DMAIC) mdi
nam. Pit muc tiéu sd lugng céc du an cai tién 1a
bao nhiéu s€ phu thudc vao chiéu rong va chiéu siu
cua cac du an. Vi du, mot Dai den c6 thé duoc du
kién sé& diéu phéi thuc hién mot cai tién trén cong
viéc mdi thang, mdi quy thuc hién 16 du an cai tién
nhd. Cac Dai den khéac c6 thé dao tao hai nhém Pai
xanh, tu van va ching nhan 1 nhém Pai xanh va
lam viéc cung v6i cac Pai den khac dé hoan thanh
hai du an DMAIC 16n.

Dai den duoc coi la nhitng hat nhan cta chuong
trinh 6 Sigma, phuy trach cai tién d6i véi mot cong
viéc, qua trinh hay san phém, thuc hi¢n cong viéc
duéi sy diéu hanh cia Nhat dang Dai den. Yéu cau
d6i v6i Dai den 1a phai tinh thong nghiép vu va nim
dugc cong viée. Ho phai chiu trach nhiém ddi véi
ting qua trinh cy thé va huéng din Pai xanh hoan
thanh cac dy 4n dugc giao. Nang luc cua Pai den s€
quyét dinh su thanh céng cua chuong trinh 6 Sigma.
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Dai xanh
(Green Belt)

bai xanh danh ban thoi gian tham gia vao mot
nhom dy an Pai den hodc dan dit cac du an nho
hon. Thong thuong, Dai xanh c6 hai tudn dao tao
trén 16n vé cac phuong phap va cong cu thong ké co
ban. Ho van duy tri cong viéc binh thuong va thuc
hién nhiém vu hang ngay cua hg trong khi tham gia
vao it nhdt mot du an cai tién mdi nim. Ho duoc
dan dit va hudn luyén bdi Pai den tai mot trong hai
du én ho ddm nhiém, du 4n con lai ho c6 thé thuc
hién doc 1ap sau khi da c6 kinh nghiém. Trong mot
du 4n, Pai xanh du kién s& danh khong qua 20%
thoi gian thuc hién cai tién trong quy thoi gian lam
viéc cua ho.

Pai xanh la nhiing truong nhom du an chiu trach
nhiém van hanh dy 4n tir khi bat dau dén khi két
thic cong viéc. Ho can phai c6 ky ning t6t vé tinh
toan, nhat 13 cong cu kiém soat qué trinh bang
thong ké va phai thanh thao cong viéc chuyén mon
cua minh.

Dai vang
(Yellow Belts)

Thanh vién mé rong cua nhém dé cung cap dir liéu
(hodc tu vin) cho nhom; hd tro viéc thu nhap dir
liéu va tham gia phan tich cic nguyén nhan tiém
nang va cac giai phap; hd tro thuc hién cac thay déi
cua qua trinh.

La ngudi chuyén mén cé nhan thic co ban vé 6
Sigma (thong qua dao tao khong chinh quy), co
kinh nghiém va chuyén mon lién quan cho mot du
an cu thé.
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C6 thé noi rang phat trién thém nhiéu Dai den chinh 13 mét trong
tam cta chuong trinh 6 Sigma dé dem lai thanh cong cho dy an cai
tién. Viéc lua chon can bd dé dao tao Pai den can duoc tinh dén cac
yéu t6 nhu quy hoach cac vi tri, gia tri dai han cua ho dbi vai to chuc.

Sau day 1a mdt s6 su lya chon:

1- Muc dich phdt trién Pai den nham néng cao kj nang quan Iy:
Trong mot s6 don vi, mot trong nhitng muc dich cua viéc phat trién
Dai den 14 dé nang cao k¥ ning cua cac nha quan 1y, nha lanh dao hién
tai va tuong lai, Trong nhiing truong hop d6 cac ung cu vién Dai den
thuong cha yéu tir cac cap quan 1y hién tai, dugc bo nhiém chu tri mot
dy an cai tién. Nhirng nguot dugce dat ¢ vi tri Pai den co nhiéu co hoi
dé phat trién, cAt nhic sau khi két thac nhiém vu.

Uu diém cia cdch tiép cdn nay:

- Str dung nhitng ngudi c¢é kinh nghiém tryc tiép vé t6 chirc va vé
qua trinh c6 thé tao ra dugc nhiéu co hdi cai tién.

- Gén nhitng nha quan 1y trung gian tryc tiép vao nd luc 6 Sigma
béng viéc giao du an cho ho.

- Cac Pai den dugc xdy dung tir ndi b té chirc thuong quen
thudc v6i nhirng ngudi trong t6 chirc nén ho ¢o thé chon duoc cac
thanh vién nhom, lam viéc voi “Nha tai tro” hiéu qua hon.

- Néu nhu Dai den 13 ngudi c6 uy tin, ho c6 thé thuyét phuc nguoi
khac vé gid tri ctia hé thong 6 Sigma.

- Boi dudng nang luc quan 1y thong qua kién thic va k¥ ning co
ban cua 6 Sigma.

MGt han ché cia cach tiéb cdn nay:

- C6 thé anh hudng ti cong viée hang ngay ctia cac nha quan 1y.

- C6 thé mét nhiéu thoi gian hon dé dao tao cac Pai den c6 trinh
do, kinh nghiém va tré nén quen thudc vdi céac gidi phap 6 Sigma.
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2- Xady dung chuyén gia ky thuat:

Mot cach tiép can khac 13 hinh thanh chitc danh Pai den chuyén
sdu va c6 mot vi tri 1au dai trong hé thong t6 chire. Céac cong ty di
theo hudng nay c6 thé hoic 1a thué chuyén gia bén ngoai hodc lya
chon ngudi trong ndi bo va tién hanh dao tao, bdi dudng k¥ ning vé
6 Sigma.

« Uu diém vé cdch tiép cdn nay:

- Chuyén mén vé 6 Sigma c6 thé dugc ap dung ngay vao du an
(tr nhitng chuyén gia dugc thué ngoai vao);

- Cho phép tang murc do chuyén trach;

- C6 ngudi chuyén trach vé 6 Sigma khong bi phan tan vi nhimng
hoat dong khac;

- Cho phép mdi Dai den c6 thé dam nhan nhiéu dy 4n hon.

o Mdt han ché

- Cic dai den c6 it hiéu biét va kinh nghiém vé t6 chirc hon.

- B6 15 co hoi hoc hoi, dao tao va phat trién nghé nghiép cho cac
cAp quan 1y va chuyén mon khéc trong to chirc.

3- Phwong phdp két hop. Cach t6t nhat 1a két hop ca hai phuong
phap trén. Mot s6 Pai den dugc dao tao tir s6 can bod quan ly chuyén
mon va ky thuat hién co, déng thoi tién hanh lya chon nhirng nguoi
khéc tor bén ngoai, dua ho vao t6 chic tré thanh “dong luc” cho
chuong trinh 6 Sigma.

Theo tinh toan cua Motorola, GE, Johnson&Johnson, dé van hanh
cac dy an cai tién can toi thiu 1% nhén luc lao dong 1a Pai den.
Thong thudng ty 1¢ giita Nhat dang Pai den va Pai den1a 1 : 10 va cr
1000 cong nhén thi ¢6 1 Nhat dang Dai den. Bé quan 1y tt du an, ctr 1
DPai den thyc hién 5-7 dy an hang nam. V& t6 chirc cong viéc néu nhu
Pai xanh 14 nguoi tryc tiép 1am viéc trén “day chuyén san xuit & cung
cap dich vu” thi Nhat dang Dai den va Dai den 1a nhiing nguoi quan ly
chuyén trach cho 6 Sigma.
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Nguon: Institute for Process, Leadership and
Quality Improvement L.L.C (iplqi).

Hinh 1.7: Co céu té chirc 6 Sigma
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Chwong |1
TRIEN KHAIL, AP DUNG 6 SIGMA
TRONG TO CHUC/DOANH NGHIEP

2.1. Trién khai 6 sigma
2.1.1. Lo trinh chung thuc hién 6 Sigma
2.1.2. Trién khai va 4p dung
2.2. Giéi thi¢u va cach sir dung mot s6 cong cu chuyén ding
trong 6 sigma
2.2.1. Céc cong cu phan tich dinh lugng
2.2.2. Céc cong cu phan tich dinh tinh
2.2.3. Phan tich tac dong va hinh thirc sai 16i (FMEA)
2.2.4. Phong chong sai 16i

2.2.5. Trién khai cac chirc ning chat luong
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2.1
TRIEN KHAI 6 SIGMA

2.1.1. LO TRINH CHUNG THUC HIEN 6 SIGMA

NoOi dung thuc hién 6 Sigma dugc khai quat trong 5 budc
DMAIC. Duya trén cac budc co ban nay, td chirc can thuc hién theo 5
budc 16 trinh thye hién 6 Sigma (6 Sigma Road-map) nhu dudi day.

Kiém soat

Xac dinh Do lwong Phan tich

Conhitng Véndénhw  Nguyén Xir ly Duy tri cai
van degi?  theénao? nhangayra nguyénnhan tién rasao?
van de? the nao?

Xacdinhré  Polwdngdé Timranguyén  Phattriénlya  Dam bio giai
vandévamod xacdinh hién  nhan chinh caa chon va thuc phap dwoc duy

ta chinh xac trang qua vindévatic  higngidiphap  trivaquatrinh
trinh dong caa nd tai phu hop dwgrc kiém soat
gua trinh chit ché

Hinh 2.1: L§ trinh thuc hién 6 Sigma

Buorc 1 - Giai doan xdc dinh (Define): Xac dinh cdac muc tiéu cua
du an

- Nhan biét qua trinh cbt 18i va khach hang quan trong;

- Xéc dinh cac yéu cau ctia khach hang (CTQs);

- Xéc dinh dy 4n cai tién.

Buoc 2 - Giai dogn do lwong (Meqsurg): Po luong qud trinh dé
xac dinh hiéu qua hién tqi, lwong hoa van dé

- Lya chon do céi gi;

- Tim hiéu qu4 trinh, xac dinh diém do;

- Dy kién nguén dir liéu, phuong phap 1y dir lidu;
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- K& hoach thu thap va léy mau;

- Thu thap dir ligu;

- Banh gia nang luc qua trinh va mirc sigma hién tai.

Buoc 3 - Giai doan phan tich (Analyze): Phdn tich va xac dinh
nguyén nhdn goc ré cua cdc van dé

- Phén tich dit liéu, thiét 1ap muc tiéu;

- Nhan biét ngudn gy ra cac dao dong/su khong 6n dinh cua
qua trinh;

- Nghién ctru qua trinh;

- Xac dinh nguyén nhan gbc ré;

- Chon c4c nguyén nhan vu tién dwa vao mdi quan hé Y=f(x).

Buée 4 - Giai doan cdi tién (Improve): Cdi tién qud trinh bang
cach loai bo cac khuyet tdt va sai loi

- Phat trién céc giai phap tiém ning;

- Banh gia loi ich va rdi ro cua céc giai phép, xép thr tu vu tién;

- Tham dinh, nghién ctru thir nghi¢m;

- Panh gia giai phap dua trén ap dung thi diém;

- Diéu chinh, hoan thién, danh gia lai giai phap.

Buéc 5 - Giai doan kiém soadt (Control): Kiém sodt hiéu qud qud
trinh trong tuwong lai

- X4c dinh va thidm dinh cac hé théng giam sat va kiém soat;

- Xay dyng cac tiéu chuan va quy trinh;

- Thuc hién kiém soat qua trinh bang thong ké;

- Xéc dinh nang luc qua trinh;

- Chuyén giao va dio tao cho nhitng ngudi truc tiép quan 1y va
thuc hién qua trinh;

- Banh gié loi ich tiét kiém chi phi va tang lgi nhuan dat dugc;
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- Dong du an, xay dung va chuan hoéa tai liéu;

- Bdo c4o Ban lanh dao va ghi nhan két qua.

Thuc hién theo 10 trinh nay c6 nhitng thuén lgi nhu sau:

- Giup hiéu 16 hon hoat dong kinh doanh thong qua hé thdng lién
két giita cac qua trinh va khach hang;

- C6 nhitng quyét dinh tét hon va str dung cac ngudn lc hiéu qua
hon dé dat dugc loi ich cao nhét cho t6 chirc thong qua cac cai tién
theo phuong phép 6 Sigma;

- Rt ngan thoi gian trién khai nhitng hoat dong cai tién nho co
céc dir liéu can thiét va lua chon cac du 4n phu hop;

- Tham dinh chinh x4c hon nhiing thanh qua ctia 6 Sigma: C6 thé
thong qua danh gia ning luc, sb khuyét tat, su hai 1ong cia khach
hang hodc nhirng gia tri do luwong khéc;

- C6 nén tang viig chic dé duy tri két qua cai tién va xic tién cac
thay d6i.

2.1.2. TRIEN KHAI VA AP DUNG

2.1.2.1. Giai doan xac dinh (D - Define Phase)

a. Nhin biét qud trinh cot 16i va khdch hang quan trong

Trong diéu kién canh tranh toan cau, cic phan khuc khach hang
ngay cang bi thu hep, san phém va dich vu tr¢ nén da dang hon, vi vay
dé thay duoc buc tranh tong thé qua d6 hiéu duoc cong viée dang dién
ra nhu thé nao 13 diéu rat khé khan. Bing viéc thuc hién budc nay,
chung ta c6 thé bat dau chuyén buc tranh tong thé thanh viéc tap trung
mot cac rd rang vao viéc xac dinh cic hoat dong quan trong va nam
bat cAu tric ciia hé thong kinh doanh.

Qué trinh cdt 18i dwoc hiéu 1a mot chudi cac hoat dong (thudong
lién quan t6i cac phong hodc cac chitc ning khac nhau) cung cap gia
tri cho khach hang bén ngoai (san phém, dich vy, hd trg, thong tin).
Bén canh cac qua trinh cdt 161, mdi t6 chirc c6 mot loat cac qua trinh
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“hd trg” cung cap ngudn luyc hodc ngudn dau vio quan trong cho hoat
dong tao ra gia tri.

Ba hoat dong quan trong trong budc niy bao gom:

- Nhan biét cac qua trinh c6t 161 cua hoat dong kinh doanh

- X4c dinh cac dau ra quan trong ctia qué trinh cdt 16i nay

- Thiét 1ap so dd tong thé ciia qua trinh ¢t 15i.

Khach hang
y y y
Qua trinh Qua trinh Qua trinh
phat trién san|_lthwc hién kinh —Jdich vu khach
phadm doanh hang

T‘r I 1 ]

Qua trinh hd tro: Hanh chinh, Tai chinh, Hé théng

Hinh 2.2: Vi du mé hinh mé ti qud trinh cét 16i

Dbi v6i mot doanh nghiép, cac qua trinh sau diy duogc coi la qua
trinh c6t 16i:

- Tim kiém khach hang: 1a qua trinh thu hat va tim kiém khach
hang cho t6 chirc.

- Thu tuc don hang: 14 cac hoat dong dién giai va lam rd cac yéu
cau cua khach hang ddi v6i san pham.

- Thuc hién don hang: chuén bi, tao san phém, giao hang cho
khéch hang.

- Dich vu sau ban hang hoac hd tro khach hang: cac hoat dong
duoc thiét ké dé duy tri sy thoa man cua khach hang sau khi giao hang.
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- Phat trién san phé‘im moi hodc dich vu méi: y tudng, thiét ké,
gidi thiéu san phém, dich vu tang thém gia tri cho khéach hang.

- Hoa don va tap hop ching tir: mic du vé mit ky thuat, ddy khong
phai hoat dong chuyén giao gia tri, nhung cling 1a méot phén quan trong
trong mdi quan hé “cing c6 loi” v6i khach hang va hd trg thanh cong
vé tai chinh. Vi vay, cling c6 thé xem day 1a mot qué trinh ct 16i.

Céc hoat dong hd trg bao gdom:

- Cung cdp tai chinh: 1a hoat dong cung cip cac ngudn lyc tai
chinh cua t6 chic dé thuc hién cong viéc va trién khai chién luoc.

- Tbi wu hoa tai san: khai thac cac tai san hién c6 (dic biét quan
ly dong tién) dé tao ra loi ich 16n nhét c6 thé gan véi chién luge cia
td chirc.

- Hoach dinh ngan sach: qué trinh quyét dinh ngan sach dugc
phan bd nhu thé nao trong timg giai doan.

- Tuyén dung lao dong: cung cip nhan luc dé thuc hién cac cong
viéc cua to chure.

- Banh gia va tra cong cho lao dong: viéc danh gia va tra cong cho
lao dong dua trén cong viéc hodc gia tri ho mang lai cho td chic.

- Phat trién ngudn nhan luc: chuan bi nhan su cho cong viéc hién
tai va nhu cau kién thire, k¥ nang can thiét trong twong lai.

- Tuén tha luat dinh: cac qua trinh nham dam bao dap tng cac yéu
cau luat dinh.

- Quan ly thiét bi: cung cép va bdo dudng nha xudng va thiét bi.

- Hé thdng thong tin: trao d6i thong tin, xir 1y dir liu giup giai
quyét nhanh chong va hiéu qua cic hoat dong kinh doanh va quyét
dinh quan ly.

- Quan 1y theo chirc ning va qua trinh: cac hé théng va cac hoat
dong dam bao thuc hién hi€u qua cong viéc kinh doanh.

bé xac dinh dugc qué trinh cot 161, can tim hiéu ky vé cac qua
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trinh cua cong ty, chién luge phét trién, ddi twong khach hang va san
pham. Cac cdu hoi sau s& hd trg tim ra qua trinh qua trinh cdt 16i:

1) Cau hoi thir nhat: Cac hoat dong chinh nao théng qua dé cung
cAp gid tri san pham va dich vu cho khach hang? Cau héi nay cho thay
diém bat dau dé nhan biét qua trinh cbi 16i d6 13 “gia tri” nham xéc
dinh ra hoat dong “cdt 161”. Hoat dong “cot 161" & day khong bao gém
céc hoat dong 1a quan trong dbi véi to chirc nhung khong ting thém
gia tri cho khach hang.

2) Cau hoi thtr hai: Tén goi hodc mo ta thich hop nhét cho qua
trinh nay la gi? Khi dat tén cho qua trinh, trdnh str dung tén ctia phong
hodc churc nang, vi khong c6 qua trinh cdt 161 nao lai duoc thue hién
chi trong pham vi mgt phong don 1¢.

3) Cau hoi thtr ba: Pau ra quan trong ctia ting qua trinh 13 gi? (chi
nén chon 1 dén 3 dau ra quan trong) va ching ta c6 thé danh gia hiéu
qua hodc ning lyc qua trinh hay khong? Chat luong ciia san pham
cudi cung chuyén giao cho khach hang 1 tiéu chi danh gia thanh cong
quan trong nhét ctia qua trinh.

Trong budc nay co6 thé dung so d6 SIPOC dé minh hoa qua trinh.
So dd SIPOC 1a mét trong k¥ thuat hiru ich nhat va thudng duoc st
dung dé quan 1y va cai tién qué trinh, gitp cho viéc nhan biét ludng
cong viéc mot cach nhanh chéong. Tén goi cia so d6 nay dugc hinh
thanh tir nim yéu té cua so do:

1. Supplier - Nha cung cp: dé chi nguoi cung cip thong tin quan
trong, nguyén liéu va cac nguodn lyc khac cho qué trinh;

2. Input - Pau vao: 1a nhitng thir duoc cung cap;

3. Process - Qua trinh: 1a tp hop cac budc chuyén d6i va ting gia
tri cho yéu t dau vao;

4. Ouput - Pau ra: 1a san phdm cudi cung ctia qua trinh;

5. Customer - Khach hang: 1a ngudi, nhom hodc qua trinh tiép
nhan san pham dau ra.
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Bang 2.1: Vi du So @6 SIPOC

SIPOC: Stra chira xe 6 t0
Nha cung cap | Pau vao Quaé trinh Piura |Khach hang
- Cha phuong |- Yéu cau sira |- Lich bao - C4c khuyén |Chu phuong
tién chira duong nghi stra chira [tién
- Pai dién dich |- Chiécxe |- Danh gia thyc |Va U6C tinh  |pyai dign cua
vu khach hang |can sira trang chi phi khach hang
-Quan ly - Sy cho -Congvigc |- Trinhtu
xuéng phép tién  |chuan bi cong vige
- Nha Cung Cép hanh !:heo cac - Céac b6 phﬁn - Céc linh
phu tiing khuyén nghi |thay thé kién duoc
- Cacbo _Tién hanh sia |18 the
phan ciaxe |chia - Phiéu xac
d“‘-’f prje - Xc nhan dich nhan dich vu
duyét sira vu da hoan - Phuong ti¢n
chira thanh da duoc sura
- Cac danh chira
gia ban dau

b. Xdc dinh yéu cau ciia khdch hang

Du 4n 6 Sigma du 16n hay nho déu phai dam bao tip trung vao
khach hang. Noi dung cua cong viéc nay bao gdom:

« Thiét 1ap mot chién luoc va hé thdng dé khong ngirng tim
kiém va cap nhat thong tin vé yéu cia ctia khach hang, cac hoat
dong cua ddi thu canh tranh, nhiing thay d6i cta thi trudng..., hay
goi chung 13 hé thong thu thap “Tiéng noéi cuia khach hang (Voice of
Customer - VOC)”.

« Thiét lap cac tiéu chuan hiéu qua hoat dong cu thé, do luong
duogc cho ting ddu ra quan trong duoc xac dinh bai khach hang.

« Thiét 1ap céc tiéu chuén dich vu quan sat dugc va do luong dugc
(néu c6 thé) cho mdi giao dich quan trong voi khach hang.

53



« Phan tich va xép thtr tu vu tién cac yéu cau dya trén tim quan
trong ddi v4i khach hang va tac dong t6i chién lugc kinh doanh.

\ Céc phuong phap nghién ctru “Tiéng néi ciia khach hang (VOC)”:

- Thong qua khiéu nai ctia khach hang;

- Tiép xuc truc tiép v6i khach hang: trao ddi truc tiép, thao luan
nhom tép trung, phong van vao thoi diém cung cap;

- Phuong phép gian tiép: khao sat 1dy y kién, phiéu ghi y kién
phan hoi, nghién ciru thi truong va phan tich ddi thu canh tranh...;

- Pong vai khach hang: goi dén trung tim cham séc khach hang,
mua hang qua mang, mua hang tai chi nhanh...

Nhing nghién ctru vé khach hang duoc phan tich va tap hop lai
thanh cic yéu cau ctia khach hang. Nhiing yéu ciu ndy can duoc
chuyén thanh cac quy dinh k¥ thudt ctia san pham, nham tao ra duoc
san pham va dich vu dap tng mot cach tot nhat yéu cau cta khach hang.

Chung ta c6 thé ding mot mo hinh duge goi 1a “Ngdi nha chat
lugng” thé hién mbi twong quan giita yéu cau ciia khach hang va chiic
nang/ dac diém cua san phém hodc dich vy. Ngbi nha chét lugng duoc
dung dé:

- Ndm bt nhu ciu cta khach hang;

- Chuyén cic yéu cau cua khach hang thanh dic tinh cua san
phém hodac dich vy;

- Panh gia mdi quan hé giita dic tinh cta san phdm véi yéu cau
ctia khach hang va bat ky sy twong quan nao giita hai yéu t6 nay;

- C6 thé sir dung dé thiét 1ap yéu cau k¥ thudt ddi v6i cac san
pham va dich vu.

C6 rat nhiéu cac mo hinh ngdi nha chat lwong khac nhau. Duéi
day 1a vi du minh hoa mot mé hinh ngdi nha chat luong don gian:
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Hinh 2.3: Vi du ngéi nha chit lwong

V' Chuyén “Tiéng néi ciia khach hang” thanh “Biém quan trong
vé chat lwong (Critical to Quality - CTQ) .

CTQ la cac théng s6 chit lugng quan trong trong ndi bo lién quan
t6i nhirng mong mudn va nhu cau ctia khach hang®. CTQ dai dién cho
cac dac tinh san phém hodc dich vu theo quy dinh ctia khach hang
hodc nguoi sir dung. CTQ c6 thé bao gdm gidi han ki thuat trén, gidi
han k¥ thuat dudi va cc yéu té quy dinh k¥ thuat khac. CTQ phai 1a
quy dinh k¥ thuat cé thé thyc hién va duoc dinh luong.

Khi d3 xem xét thau dao “Tiéng ndi ctia khach hang (VOC)”, mot
cong cu hd tro cho viée thiét 1ap cac CTQ 1a “Cay diém quan trong vé

1 (CTQ khac véi CTC - CTQ Ia nhitng gi quan trong d01 VvGi chét lugng cua qua
trinh hodc dich vu dam bao dap ung dugc nhitng yéu té quan trong ddi voi khach
hang. CTC la nhitng yéu t& quan trong dbi v6i khach hang.
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chat lugng (CTQ Tree)” hodc goi tit 1a cdy CTQ. Mot cay CTQ la
nhirng dic tinh quan trong c6 thé do ludng ciia mot san pham hoic
qué trinh thyc hién theo tiéu chuan hay giéi han ky thuat dap tmg
dugc yéu ciu khach hang. Cay CTQ gin véi nhitng nd luc cai tién va
thiét ké phu hop véi cac yéu cau ciia khach hang.

CTQ duoc sir dung dé chuyén nhiing yéu cau c6 tinh chung chung
ctia khach hang thanh cic yéu té cu thé duoc dinh luong. Cay CTQ
thuong dugc str dung nhu mot phan clia phuong phap 6 Sigma dé gitp
Xep thtr tu vu tién cia cac yéu cau.

; PINH HUONG  _ar: s A . )
NHU CAU CHAT LUQNG YEU CAU HIEU QUA THUC HIEN
90% khach hang hai long vai thoi
gian cho
Thoi gian Tra 1oi tat ca cic cudc goi trong
cho doi vong 20 gidy
90% hoat dong mua hang va thanh
Dich vy toan dugc thyc hién trong 2 phut
khach 90% khach duoc chio dén trong
hang tot \ in S
Thai do vong 30 gidy khi budc vao cira hang
phuc vu Luon tiép dén khach hang voi thai
d6 niém no
Chinh . ora .
sach 80% khach hai long véi chinh sach
hoan tra hoan tra

Hinh 2.4: Vi du Ciy CTOQ ciia nhu cau dich vu khdch hang

c. Chon dw dn wu tién

Khi lya chon du 4n, cAn xem xét hai van dé quan trong:

- Loi ich ma du 4n d6 c6 thé mang lai: cac lgi ich dugc dya trén
muc tiéu ctia 6 Sigma, vi du nhu: su phét trién cta cong ty, kha ning
sinh loi cta cong ty, chit lugng san phdm, phat trién thi trudng va
khéch hang...
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- N6 luc can phai bo ra: cac chi phi vé tai chinh, thoi gian va nhan
Iwc cho du an ...

Céc dy an dugc uu tién lya chon s€ 1a nhitng du an dem lai 1gi ich
cao nhat ma no lyc bo ra it nhat. Tat nhién, khong nén lga chon nhiing
du an c6 lgi ich thap ma no lyc bo ra cao trong giai doan hién tai.

« VAn dé lién quan téi khach hang/ Cac co hoi
+ Chién lugc kinh doanh

* Muc dich/ Muyc tiéu

« Cac wu tién giai doan chién lugc

Cac {11,1' a’p
de xuat

Dy an wu tién
xac dinh bdi ban
quan ly

Lwa chon dw an

) ® Qua trinh yéu kém
e Lién két vé&i chién lwoc va

Nguyén tac chen dir én cac muc tiéu wu tién

Cao
L]

Can ngay
e Dua trén phan tich chi phi

)
va no lwc

LOliCH
Vira

Thap

Thép Vira Cao
NO LUC

Hinh 2.5: Nguyén tic chon dw dn wu tién

San pham cudi clng cla giai doan Xac dinh (Define) 1a thiét lap
dy 4n cai tién 6 Sigma, duoc thé hién dudi dang ban tuyén bd du an
(Project Charter). Ban tuyén bd du an duoc st dung dé tong hop lai
cac két qua cua giai doan Xéac dinh cua dy 4n 6 Sigma, gitp cho viéc
xem xét két qua cta giai doan ndy mot cach thiu dao va quyét dinh
duoc cac dy 4n cai tién cua 6 Sigma.

Thong thudng ban tuyén bd du an duoc thé hién trong mot trang
gidy voi cac ndi dung co ban sau:

- Tén cta du an: néu dugc dy an s€ giai quyet van de gi;
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- Co chu nhom dy an: nguoi “tai trg cho du an”, trudng du an cai
tién, thanh vién du 4n cai tién;

- Co cAu cta to chic hoat dong 6 Sigma; Thong tin vé van dé va
muc dich cta dy an; Tom tit vé chi phi c6 lién quan to1 vén dé;

- C4c khach hang chinh va diém quan trong vé chit luong (CTQ);

- Pham vi cua du 4n dudi dang san phém, phong ban, vi tri hay
qua trinh;

- Ké hoach du 4n: Thoi gian dy kién hoan thanh mdi giai doan

trong qué trinh DMAIC.

Bian tuyén bd dir 4n

Tén du an

Cai tién cac hoat dong tai Phan xuong cat nham dam
bao cat nhanh va chinh xéac, giam sai 15i va sira chira

Béi canh cia du &n

Van d&/ Co hdi cia dw &n

Phédn xudng cit véi chic ning 1a
cung cap ban thanh pham cho 28
to san xuat, nang suat, chat luong
cuia cac to san xuat mot phan phu
thugc vao tién d6 cung cip va
chat lwong ban thanh pham. Vi
viy viéc cung cap ban thanh
pham day du, chinh xéc, kip thoi
s& tao diéu kién thic diy ning
suat lao dong trén cac chuyén may.

Sau khi phan xuong cit cip bén
thanh pham cho cac t6 may, cac
t6 may phai ding mau dau cua
phong ky thuat dé vé lén bén
thanh pham sau dé dung kéo sta
lai. S6 lao dong dé thyuc hién cong
viéc nay thong thuong mdi té bd
tri tir 1 dén 2 lao dong tham chi
cac ma hang ké té phai bd tri tir 4
dén 5 lao dong

Muc tiéu caa duw an

Phamvi

Khong phai myc sira lai sau cat.

Tiét kiem 20% sb lao dong.

Bo phan trai vai.

B6 phan cit.

B6 phan cit doi.
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Nhom dy &n

K¢ hoach thuc hign

Truong nhom du &n

Nha tai tro du an

Ngay badt dau

Giai doan xdc dinh

Giai doan do lwong

Thanh vién nhém

Chu qué trinh

Giai dogn phan tich

Giai doan cdi tién

Giai dogn kiém soat

Phé duyét

Ngay

Nha tai trg dy an

Hinh 2.6: Vi du ban tuyén b6 dw dn

2.1.2.2. Giai doan do lwong (M - Measurement Phase)

Sau khi thuc hién giai doan tim hiéu mong doi cia khach hang,
giai doan do ludong nay s€ tp trung vao nghién ctru xem viéc thuc
hién cac yéu cau nay dang duoc dién ra nhu thé nao va sé& du dinh

thue hién nhu thé nao trong twong lai.

Noi dung chu yéu cua do luong 13 thu thap va nghién ctru dir liu.
Tuy thudc vao muc dich cua du an, cac phép do co thé thuc hién ngay
hodc doi hoi nhiéu thoi gian va cong suc. Vi du, viéc thu thap dir li¢u
vé van dé cu thé c6 thé thuc hién rat nhanh néu nhu dir liéu da c6 san,
viéc tap hop dit liéu chi mat vai gio. Nhung néu nhu khong c6 sin dir
liéu trong hé théng, thi viéc do ludng, tap hop dit liéu c6 khi mét vai
tuan tham chi vai thang. DAy 1a giai doan doi hoi dau tu 16m, vé ca thoi

gian 1an tai chinh.

Qua trinh do lvong bao gdm nim bude:
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LUA CHON CAC CHi SO PO LUONG

1}

TiM HIEU QUA TRINH, XAC BINH BIEM DO

1 ]

DU KIEN NGUON DU LIEU, PHUONG PHAP LAY DU LIEU

1

THU THAP DU LIEU

1 |

DANH GIA NANG LUC QUA TRINH, MUC SIGMA

Hinh 2.7. Nam bwdoc quda trinh do lwong

a. Xdc dinh cdc dir ligu cin thu thip

Nhom dy 4n cin ¢t vao muc dich cua dy an cai tién 6 Sigma dé
xac dinh phép do, tir d6 xéc dinh dir li¢u can thu thap. Thong thuong,
cac dit lidu str dung lién quan téi ddc tinh chat luong & dang thong tin
bang sd (hodc thong tin c6 thé dugce trinh bay bang cac sd liéu. Viée
kiém soat chat luong duoc tién hanh véi hai loai dir liéu: dir liéu vé
két qua ciia dic tinh chat lwong va dir lidu vé qua trinh chi ra nguyén
nhan cua dic tinh chit luong.

Dir liéu vé ddc tinh chdt lwong can phan anh cac diéu kién chat
lugng clia qué trinh. Céac dir liéu d6 duoc sir dung dé kiém tra xem san
pham c6 phu hop voi nhitng dic tinh chat lugng yéu cau nhu tiéu
chuin hodc yéu ciu k¥ thuat hay khong, hoac dé xac dinh phﬁn vuot
qua dac tinh chét luong hay su dao dong so voi muc tiéu. Vi du: dac
tinh chat luong cua gach men 13 Do bén, d6 am.

Dir liéu vé diéu kién qué trinh ciing chi ra diéu kién thuc té ap
dung d6i v6i qué trinh va diéu kién ching duoc 1ap va duy tri. Vi du
dac tinh cda qua trinh nung 1a nhiét d6 16 (°C).
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Céc dit liéu c6 thé thé hién ¢ 2 dang: dit liéu lién tuc va dit liéu
roi rac.

Dir liéu lién tuc: Gia tri ctia cac dic tinh chat lugng ma c6 thé do
dugc nhiing gia tri bat ky trong khoang xac dinh trén truc s6 nhu mot
dai luong lién tyc. Vi du: Chiéu dai ciia chi tiét (1,2m, 1,3m, 1,4m).

Dir liéu roi rac: Gia tri cua dic tinh chét lugng c6 thé 1a mot sd
hitu han &ém dugc nhu 13 sé cac khuyét tat hodc s6 san pham khuyét
tat. Vi du: 3 san phfim khuyét tat/ 1000 san phém duoc kiém tra.

Bang 2.2: Vidu bién lién tuc va roi rac

Dir liéu roi rac Dir li¢u lién tuc —> Dir ligu roi rac
1. S6 cac ban in bj 16i | 7. Thoi gian gitt may | 13. S6 cudc goi duoc gitr
2. Thir hang dich vu trén mot cuoc goi may trong vong 30 giay
giao/ ngay 8. Nhiét do trung binh qua 80°C
4. Phin trim cudc goi trén 9'10 15. S6 chuyén cét canh
vé chuong trinh dich |9- SO phit cho mot cham vi sy ¢6
vu méi may bay catcanh |16, S§ thiing rong/ tong sé

5. S6 lugng khiéu nai | 10- Luong ga trong 17. S6 con chip sai kich ¢&
6. Ty Ié giao hang th,ung i ) 18. S6 don vi san pham

dting han 11. Kich ¢g con chip vuot qua muc chi phi
12. Gia thanh san pham quy dinh

b. Phwong phap thu thdp dir liéu

Pé thu thap dir liéu mot cach 1 rang va dung hudng can thiét lap
phiéu thu thap dit liéu va phuong phap thu thap dit liéu (phuong phap
ldy mau va tan xuat ldy miu).

Phiéu thu thdp dit liéu (checksheet):

Phiéu kiém tra dugc dung cho viéc thu thap dit liéu bang tay. Céc
dir lidu dugc ghi vao mot biéu mau dugc thiét ké sin co nhirng khoang
trong thich hop dé dién thong tin theo muc dich 1ay dit liéu. Str dung
trong du 4n cai tién 6 Sigma c6 ba dang phiéu co ban bao gom:
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- Phiéu thu thap dir liéu vé& qué trinh tao san pham: di cing véi
san pham hodc dich vu trong sudt qua trinh nham thu thap thong tin tai
mdi cong doan.

- Phiéu thu thap dit liéu vé sai 18i: thu thap thong tin vé cic
nguyén nhan sai 15i tai cac budc cu thé trong qua trinh.

- Phiéu thu thap dit liéu tryc quan: st dung birc tranh vé qué trinh
hodc san pham dé ghi xem sai 16i xay ra ¢ dau.

Bang 2.3: Vi du phiéu kiém tra thu thap dir liéu vé sai hong

Tuan
Ldi 1 2 3 4 Tong
Di vat / Il / 4
Xudc / 1
Bién dang Il / Il 5
Khac / Il 1l / 6

Chon mau:

Truong hop tdt nhat 1a thu thap toan bo 100% duwr li€u, vi du: )
luong san phiam hong va dang khuyét tat. Tuy nhién trong nhiéu
truong hop khong thé 1ay duoc toan bd 100% dir liéu vi tong thé qua
16n hodc phai mat qua nhiéu thoi gian cho viée ldy dir liéu. Lic d6 can
sir dung phuong phap chon mau.

Viéc chon mau léy dir liéu can dai dién cho téng thé duoc phan
tich. C6 thé ap dung phuong phap phdn ting: phan theo loai san pham
hodc dong san phém, phan theo nhom thyc hién, hodc cling can tinh
dén yéu t6 mua vu. Vi duy, trong nha hang s& c6 cac thoi diém khac
nhau: bira sang, bira trua, bita t8i va mdi thoi diém s& c6 luong khach
hang khac nhau, san phém phuc vu khac nhau, ddi tuong phuc vu khéc
nhau. Pé quyét dinh phuong phap 14y dir lidu can chd ¥ t6i: loai dich
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vu nao (thuong lya chon loai dich vu chinh), ddi tuong khach hang
nao (d6i twong khach hang chiém ty trong cao) va ldy dir liéu vao thoi
diém nao (thoi diém c6 nhiéu khach hang thudc d6i twong léy mau)...

Piém quan trong nita 1a ¢& mau lya chon ciing can phu hop, néu
s6 luong mau qua nho ciing khong du dai dién cho tong thé, nhung
néu qua 16n thi cling mat nhiéu cong strc cho viéc 14y mau. C& mau t6i
thiéu co thé xac dinh theo cach sau:

Bing 2.4: Tinh ¢& mau t6i thiéu cho dir liéu lién tuc

Vi du: téng thoi gian cta qua

Loai di¥ liéu can thu thap ixioh 1p hoa dor

7 AA = 1/5 pham vi
qua trinh wore thire hién tir 10 - 30 ngay, | giira gia tri 16n
vi vay do léch chuan = 4 ngay | nhat va nho

nhat

Quyét dinh d6 chinh xac cua
phép do

y S

@

Tinh c& mau nhé nhét = ((2x d6

léch chu&n)/(dd chinh xac))? MSS = ((2x4)/2)? = 16

T\ 2 z
Uéc tinh d6 Iéch chuén clia L Trong qua khir, cac héa don 1 B9 lch-chuan

Dung sai cho phép = +/-2 ngay}

_ 4

Néu c& mau tinh dwoc I&n hon s6 lwong
di¥ liéu c6 san thi Iay luén 100% mau

Xac dinh nguffn thu thdp dir liéu

C6 rat nhiéu ngudn dir lidu trong to chirc, tuy nhién chon ngudn
dir liéu can dam béao sy chinh xac va dai dién duge cho qua trinh, san
pham hoidc dich vu dang c6 du kién do. Tét nhét, dit liéu duoc cung
cAp boi nhitng ngudi lam viée trong qua trinh. Tuy nhién, ddi véi cac
dir liéu khong duoc ghi nhan ty dong ma can thu thap béng tay, thi
viéc dua trén sb liéu cung cdp boi nhimg ngudi 1am viéc trong qua
trinh cling c6 thé ¢6 rui ro. Vi vay, can giai thich 16 muc dich ctua du
an, huéng din phuong phap 1ay dir liéu that cu thé dé dam bao nhing
nhan vién 1y dit liéu hiéu rd va cung cip dit liéu mot cach chinh xéc.
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c. Thir nghiém d¢ chinh xdc cua phép do

Dé x4c dinh cac dit liéu duge thu thap co6 du do tin cdy va dai dién
cho tong thé dugc phan tich hay khong, chung ta c6 thé ding mé hinh
Phan tich phuong sai do do 1ap lai va do tai lap (ANOVA gauge R &
R). Pay 1a mot k¥ thuat phan tich hé théng do luong c6 sir dung md
hinh phén tich phuong sai (ANOVA) anh hudng ngiu nhién dé danh
gid mot hé théng do ludong. Panh gid cua mot hé théng do ludng bao
gdm danh gia thiét bi, dung cu do luong, phuong phap do va ngudi do.

“ANOVA gauge R & R” do céc bién dong cua phep do tir ban
than hé thong do ludong chinh va so sanh nd vai tong sd blen _quan sat
dé xac dinh tinh tin cay cta hé théng do ludng. C6 mot s6 yéu té anh
huéng dén mot hé thong do ludng, bao gom:

« Phuong tién do: may do hodc dung cu do va tat ca cac khdi gin
két, hd tro thuc hién phép do. Trong cac hé théng do dién tu, cac
ngudn sai s6 bao gdm nhidu séng dién tir va giai phap chuyén dbi vat
tuong tu sang k¥ thuat sb.

* Nguoi thuc hién do: kha nang va y thire ky luat cia nguoi thuc
hién do.

« Phuong phap thir: Cach cai dat thiét bi, lip dat ga, dudng, cach
ghi dir licu...

« Quy dinh k¥ thuat: dit liéu do ludng dugc di chiéu véi cac quy
dinh k¥ thuat hodc gia tri tham khao. Gidi han dung sai k¥ thuat khong
anh huong dén do ludng, nhung 1a mot yéu t quan trong trong viéc
danh gia tinh kha thi cta hé thong do ludng.

« Chi tiét va vat mau: Mot sd san pham / chi tiét d& do hon nhing
san pham/ chi tiét khac. Vi du: Mot hé thdng do ludng cé thé tot dé do
chiéu dai khéi thép nhung khong tét dé do cac chi tiét bang cao su.

C6 hai khia canh xac dinh R&R:

« Bo lap lai (Repeatability): Su bién dong trong cac phép do duoc
thuc hién boi cung mot nguoi st dung cung mot phucmg tién do, do
lap di 1ap lai cac dac tinh trén cung mot san pham trong cung diéu
kién. Sy 1ap lai nhin chung dugc hiéu 1a su dao dong cua thiét bi do.
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« D6 tai lap (Reproducibility): Sy dao dong trung binh két qua do
duoc thyuc hién boi nhitng nguoi do khac nhau st dung cung mdt phuong
tién do, do cac dic tinh trén ciing mot san pham trong cung diéu kién. Sy
tai lap nhin chung duogc hiéu 1a dao dong do ngudi van hanh.

Can hiéu sy khac nhau giita “ding” (accuracy) va “tip trung”
(precision) dé hiéu muc dich ctia do R & R.

Gidi han Gidi han
L g dwdi trén
b6 dang
4¢——>

Do tap trung

Pung va tap trung Puiang nhwng khéng tap trung

Téap trung nhwng Khéng diang va
khéng ding khéng tap trung

Hinh 2.8: Minh hoa suw khdc nhau giiita “D¢ dung”
va “D¢ tap trung”
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“ANOVA gauge R & R” chi cho thiy do “tap trung” ctia hé théng
do luong. N6 duoc phd bién dé kiém tra cac chi s P/T 1a ty s6 giita
mirc tap trung ciia mot hé thdng do luong trén tong dung sai cia qua
trinh san xuat. Néu ty 18 P/T thap, tic dong dén két qua do chat luong
san pham do sy bién dong cua hé thong do ludng 1a nho. Néu ty 18 P/T
16n, ¢6 nghia 14 sai s6 vé& hé thong do ludng chiém mot phan 16n trong
dung sai, co thé dan dén cic san phim khong nim trong dung sai
nhung van dugc hé thong do ludong chdp nhan. Noi chung, ty 1¢ P/T
nho hon 0,1 chi ra rang hé thong do ludng dang tin cdy co thé xac dinh
xem céc san pham/ chi tiét dap tng dugc quy dinh giéi han k¥ thuat.
Ty 1& P/T 16n hon 0,3 cho thay cac san pham khong dat vin s& duoc
chap nhén (hodc nguoc lai) do hé théng do ludng, vi vay hé thong do
duoc st dung khong phu hop cho qua trinh.

Khong c6 mot tiéu chuén cu thé nao ddi véi s6 mau téi thiéu cho
bang ma trdn do R&R. Pay 13 van dé cho cic k¥ su chat luong dé
danh gié rui ro tuy thudc vao mic do quan trong cua do ludong va kha
ning vé chi phi. Con s6 “10x2x2” (mudi san pham, hai nguoi thuc
hién, hai lan lip lai) 1d mot mau chip nhan dugc ddi véi mot sé nghién
ctru. Ngoai ra c6 thé str dung cic phuong phap xac dinh ¢& mau va tan
xudt 1y mau khac.

d. Cdc chi so do luong co ban trong 6 Sigma

Céc chi s6 do ludng co ban trong 6 Sigma duoc st dung dé xac
dinh ning lyc ctia qua trinh, lam tién dé dé thiét 1ap cac myc tiéu tir 46
tap trung cac nd luc cai tién va do luong két qua cai tién. Trong 6
Sigma, c6 hai dang chi sb do ludng co ban: do luong két qua dau ra va
do luong hiéu qua qua trinh ndi bo.

« Do luong két qua dau ra

Mot sb khai niém su dung:

Don vi (Unit): ) hang myc va chi tiét da duoc thuc hién, thuong
chi san pham/ dich vu cudi ciing duoc chuyén giao cho khach hang.

Khuyét tit (Defect): chi cac diém khong dap ung duoc yéu cau
ctia khach hang hodc tiéu chuan.
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Sdn phtfm khuyét tit (Defective): bat ky san pham nio c6 chira
cac khuyet tat.
Co hgi xdy ra khuyét tit (Defective Opportunity): co hdi co thé
xay ra khuyet tat trén mot san pham/ dich vu.
+) Tinh ty 1é khuyét tit (Proportion Defective)
Chi s6 do dau tién duogc st dung 1a ty 16 khuyét tat.
S6 san pham khuyét tat

Cong thuce tinh: = - : -
S6 don vi san pham

Vi du trong dich vu:
43 trong s 250 don vay von c6 chtra khuyét tat

43 san pham khuyét tat

- = 0,172 (ttc 1a 17,2% khuyét tat)
250 san pham

66 trong sd 186 hop dong quang cao cé chira khuyét tat
66 san pham khuyét tat

7 = 0,354 (tirc 1a 35,4% khuyét tat)
186 san pham

Vi du trong sin xudt:
97 trong s6 750 vi mach c6 chira khuyét tat

97 san pham khuyét tat

- = 0,129 (ttc 1a 12,9% khuyét tat)
750 san pham

99 trong s6 1150 dam thép c6 chira khuyét tat
99 san pham khuyét tat

7 = 0,086 (tirc 1a 8,6% khuyét tat)
1150 san pham

+) S6 khuyét tat trén mdt don vi san pham (Defects per Unit -
DPU). Pay la chi so dé chi so khuyét tat trung binh trén mot san pham.

S6 khuyét tat

SO san pham
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Vi du trong dich vu:
52 khuyét tat duoc tim thy trong 250 don vay vén (trong do sb
san pham khuyét tat 1 43)
52 khuyét tat

DPU - = 0,208 (ttc 1a 20,8%)
250 san pham

321 khuyét tat duoc tim thiy trong 186 hop dong quang céo
(trong d6 s6 san pham khuyét tat 13 66)
321 khuyét tat

DPU - = 1,72 (hodc 172%)
186 san pham

Vi duy trong san xuét:
99 khuyét tat dugc tim thiy trong 750 vi mach (trong d6 97 s6 san
phém khuyét tat)
99 khuyét tat

DPU - = 0,132 (hoac 13,2%)
750 san pham

233 khuyét tat dugc tim thiy trong 1150 dam thép (trong d6 99
san pham khuyét tat)
233 khuyét tat

DPU - = 0,202 (hoac 20,2%)
1150 san pham

+) Ty 18 kKhuyét tat trén sé co hdi xay ra khuyét tat (Defect per
Opportunity - DPO)

S6 co hoi xay ra k,huyét tat dugc xac dinh khi thié"g ké san phérp
hodc theo ddi céc lfhuyét tat phat sinh trong qua trinh ché thur, san xuat
va stir dung san pham.

7 Vi du co hoi }(huyét tat xay ra ddi v6i mot hoa don ban hang c6
thé 1a céc sai loi v€ cac ndi dung dudi day:

1) Tén khach hang

2) Tén hop dong
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3) Dia chi cua khach hang

4) S6 tai khoan cua khach hang

5) Sb hiéu dit hang

6) Cac hang muc dat hang

7) Khéi lugng dit hang

8) bon gia

9) Chiét khau

10) Tong tién

11) Thué

12) Chi phi van chuyén

13) Han thanh toan

14) Bia chi nhan hang

15) L&i in 4n

16) Thoi gian giao hang

Nhu vay, sb co hdi xdy ra khuyét tat trong trudng hop nay 1a 16
co hoi.

Ty 1¢ khuyét tat trén s6 co hoi xdy ra khuyé‘g tat dé chi ty 1@
khuyét tat xéﬁy ra trén tong sO6 co hdi xdy ra khuyeét tat cia mot so
lugong san pham (DPO):

S6 khuyét tat
DPO =

Sb don vi san pham x sd co hoi xay ra khuyét tat
Vi du trong dich vu:
52 khuyét tat dugc phat hién trong 250 don vay vén, 4 co hoi xay

ra khuyét tat trén mot don

52 khuyét tat

DPO = = 0,052

250 san pham x 4 co hoi xdy ra khuyét tat
trén mdt san pham
321 khuyét tat trong 186 hop dong, 8 co hoi xay ra khuyét tat trén
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mot hop dong

321 khuyét tat

DPO = =0,216

186 hop dong x 8 co hdi xay ra khuyét tat
trén mot hop dong

Vi du trong san xuat:

99 khuyét tat, 750 vi mach, 150 co hoi xay ra khuyét tat trén mot

vi mach

99 khuyét tat

DPO = =0,00088

750 san pham x 150 co hoi xay ra khuyét tat
trén mot san phdm
319 khuyét tat, 1150 dam thép, 15 co hoi xay ra khuyét tat trén
mot dam thép

319 khuyét tat

DPO = =0,018

1150 san pham x 15 co hoi xdy ra khuyét tat
trén mot san pham

+) Khuyét tat trén mét tri¢u co hgi (DPMO)

Hau hét cac truong hop ty 16 khuyét tat trén co hoi xay ra khuyét
tat dugc chuyén thanh ty 1€ khuyét tat trén mot triéu co hdi xay ra
khuyeét tat (DPMO). Ty I¢ nay c6 nghia 1a s6 khuyét tat thuc su xay ra
trén mot tri¢u co hoi xay ra khuyet tat.

Cong thirc tinh

DPMO = DPO x 1.000.000 (10°%)

Vi du trong dich vu:

Pon vay von ¢6 DPO 1a 0,052
DPMO = 0,052 x 10° = 52.000

Hop ddng quang cdo DPO 13 0,216
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DPMO = 0,216 x 10° = 216.000
Vi du trong sin xudt.
Vi mach dién tir c6 DPO 1a 0,00088
DPMO = 0,00088 x 10° = 880
Dam thép c6 DPO 12 0,018
DPMO = 0,018 x 10° = 18.000
+) Mirc sigma
Két qua DPMO duoc chuyén doi thanh mic sigma tuong mg
theo Bang chuyén d6i sigma (phu luc 1).
Mirc sigma
Tinh DPMO, tra ciru bang chuyén doi sigma
Vi du trong dich vu:
Don vay von:
52.000 DPMO = 3,1 Sigma
Hop ddng quang céo
216.000 DPMO = 2,3 Sigma
Vi dy trong sdn xudt:
Vimach dién tu:
460 DPMO = 4,8 Sigma
Dam thép:
18.000 DPMO = 3,6 Sigma
+) Tinh nang luc qua trinh (Cp)
Cp dung dé do ning lyc ciia qué trinh xem kha ning qué trinh
trong gioi han quy dinh dua trén biéu d6 phan bo dir liu.
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LCL UcL

Hinh 2.9. Biéu dé phin bé véi giéi han trén va dudi

Do rong Gidi han quy dinh UCL-LCL
Cp= . =
b0 rong cua phan bo 6Xo

Trong d6: UCL 14 gi6i han kiém soét trén
LCL 4 gi6i han kiém soat dudi
o 1a d6 léch chuan.

Trong truong hop gia tri trung binh khong nam & chinh gitta gidi
han kiém §0ét trén va dudi han kiém soat dudi, ndng lyc qua trinh s&
dugc do bang Cpk.

Cpk = min (Cpy, Cpi)
Trong d6 Cpu va Cpl dugc tinh theo céng thirc sau:

UCL- X
Cou = —— —
3c
X -LCL
Cpl =
3o

Vi du:
Gia tri trung binh tinh dugc cua tap hop dir liu 14 0,2
Do 1éch chuan tinh duoc 14 0,29
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Gi6i han trén/ dudi la +/-1
Cp=(1-(-1))/(6x0,29) =1,15
Cpk=(1-0,2)/(3x0,29) =0,92.
Tir gia tri tinh dugc ciia hé sé ning lyc qua trinh co thé danh gia
dugc nang lyc cia qua trinh nhu sau:

Bang 2.5: Xac dinh niang luc qua trinh

STT

Cp (hoac Cpk)

Panh gia ning luc qua trinh

Cp > 1,67

Ning luc qua trinh 13 day du va du thira

1,67>Cp=>1,33

Ning luc qua trinh 1a day du

1,33>Cp> 1,00

Nang luc qué trinh la sat vao gigi han

1,00 > Cp > 0,67

Ning luc qua trinh 1 khong day dua

g b W ||

0,67 >Cp

Nang luc qué trinh la qua kém

Déng thoi tr gid tri cia hé $6 nang lyc qua trinh, co thé du doan
duoc ti 1€ khuyét tat trung binh ctia qua trinh:

Bang 2.6: Méi quan hé giira hé s6 ning lwc qua trinh Cp
va ty 1€ khuyet tat trung binh cta qua trinh

Cp (H& sb ning lwe qua trinh) Tyl krl;l:itutjtt:;:ﬁlg binh
0,67 4,55%
1 0,27%
1,33 0,0063%
1,67 0,000057%
2 0,0000002%
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Ning lyc qué trinh c6 thé chuyén d6i thanh mirc sigma theo phu
luc 1.

2.1.2.3. Giai doan phan tich (A - Analysis Phase)

Giai doan phan tich 1a giai doan linh hoat nhét cua chu trinh
DMAIC. Céc cong cu st dung dé phén tich phu thudc vao timg van
dé, qua trinh tao ra vin dé va cach tiép can giai quyét van dé. Viéc
nhan biét duoc nguyén nhan gbc r& rit quan trong dé thiét lap cac giai
phap cai tién. Néu xic dinh nguyén nhan khong dung, thi vin dé
khong duoc giai quyét triét dé.

Viéc tim ra nguyén nhan gbc cua van d& dugc dwa trén hai dang
phéan tich:

- Phan tich dir liéu: st dung cac phép do va cac dir liéu dugc thu
thép - cac dir liéu duoc thu thap tur giai doan do luong hodc thu thap
thém trong giai doan phan tich - dé tim ra cac dang phan bd cua dit
liéu, xu hudng cta dir li€u hodc cac yeu to khac thé hién van dé va cac
nguyén nhan tiém ning cta van dé.

- Phan tich qué trinh: tim hiéu k¥ hon vé cong viéc dang dugc
dién ra nhu thé nao dé phat hién thém céc nguyén nhan sat thuc cua
van de.

Céc cong cu thong dung stir dung trong giai doan phan tich:

« Phén tich dit liéu bang cac dang biéu d6*

« Phan tich xu hudng bang Biéu dd xu hudng cho thiy xu hudng
ctia dit liéu: Biéu do sap xép cac dir liéu theo thoi gian, bén canh do
cho thdy xu hudng ciia dir liéu, tir d6, nhan biét dugc xu hudng cua
qua trinh 13 t6t hodc x4u.

« Dung biéu d6 Pareto (Pareto Diagram) xac dinh tam quan trong
cua cac nguyén nhan: Biéu do Pareto 1a mét biéu dd hinh cot dugc sir
dung dé phan loai cic nguyén nhan/nhn t§ anh hudng co tinh dén tim

1 Xem thém céc cong cu phan tich trong 2.2. cta chuong nay vé mot sb cong cu
chuyén dung trong 6 Sigma.

74



quan trong cta chung ddi voi san pham. Str dung biéu dd nay gitp cho
nha quan 1y biét dugc nhirng nguyén nhan can phai tap trung xtr 1y.

. Dfmg biéu d6 phan bd dé theo ddi sy phan bd ciia cac thong sb
clia san phAm/qu4 trinh. Tir d6 danh gia duoc nang luc cua qua trinh do
(qua trinh c¢6 dap Gmg duoc yéu cu san xudt san pham hay khong?).

« Sir dung biéu do phan tan dé xac dinh diéu kién tdi uu bang cach
phan tich dinh luong mbi quan hé nhan qua giita cac bién s cua 2
nhan té. Dua vao viéc phan tich biéu do c6 thé thdy dugce nhan t6 nay
phu thudc nhu thé ndo vio mot nhan 6 khac va mirc do phu thudc
gitra chung.

« Dung biéu d6 nhin qua (Cause and Effect Diagram)® xac dinh
nguyén nhan gdc ré: Cong cu nay dung dé nghién ctru, phong ngira
nhitng mdi nguy tiém an gy ra hoat dong kém chat lwong, c6 lién quan
t6i mot hién twong ndo d6 nhu phé pham, dic trung chat luong, dong
thoi giap ndm dugc toan canh mbi quan h¢ mdt cach co hé théng. Pac
trung cua biéu do nay 14 giup ching ta 1én danh sach va xép loai nhiing
nguyén nhan tiém an chir khéng cho ta phuong phap loai trir no.

« Xé4c dinh nguyén nhan gbc ré bang Biéu d6 cdy (Tree Diagram):
Biéu dd cay la d6 thi trinh bay cac cong viéc can thiét phai hoan thanh
nham dat duge mot muc tiéu. Pac biét, biéu do tap trung vao mdt muc
tiéu duoc xac dinh trén co sé cac myc tiéu nho va cac hanh dong phu
hop dé dat duge muc tiéu do.

« Tim nguyén nhan gdc ré bang phuong phéap 5 tai sao (5 Why):
day 1a mot ki thuat don gian dung dé giai quyét van dé, giup ngudi sir
dung nhanh chéng tim ra nguyén nhan gbc r&. Cach hoi cua 5 tai sao
s& cho phép truy van dugc nguyén nhén sdu xa, thyc sy ciia mdi van
dé va tim dén cac nguyén nhan thuc thuy, co tinh gbc ré.

« St dung so do qua trinh thé hién tién trinh cong viéc bang hinh
anh dé két ndi cac budc giup tién trinh rd rang, dé theo ddi va dé
nhén biét.

1 Biéu d6 nhan qua con duoc goi 1a bicu do xuong c4 hay biéu do Ishikavva
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VAN

X __/— X

1 1

Nguyén liéu Phuong phap  Thiétbi  Céach do

Con nguoi Ban chét tw nhién

Hinh 2.10: So dé qud trinh va biéu do nhén qud cho thdy
nguyén nhdn cua cdc dao dong va tac dong toi yéu to Y

2.1.2.4. Giai doan cai tién (I - Improvement Phase)

Céac van d& duogc chi ra trong glal doan phan tich 1a tién dé cua
giai doan cai tién. Giai doan cai tién tip trung vao nghién ciru dua ra
céc giai phap toi wu va thuc hién cac giai phap.

Qua trinh phat trién cac giai phap can tra 16i cac cau hoi sau:

« Cac ¥ tuong c6 thé loai bo cac nguyén nhan goc cta van dé va
dat to1 muc tiéu?

« Cac ¥ tuong nay c6 tinh kha thi dé tré thanh céc giai phap
tiém nang?

« Trong sb cic giai phap tiém ning, giai phap nao c6 kha ning
gitp dat t61 muc ti€u cao nhat vai chi phi thap nhat hodc khong pha vo
hé thong?

« Cach thir nghiém cac giai phap duoc lwa chon dé dam bao tinh
hiéu qua cua n6 khi ap dung lau dai?
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a. Phdt trién cdc gidi phdp tiém ning

« Dua trén cac nguyén nhéan gdc ré da dwgc tim ra, nhom cai tién
t6 chirc cac hoat dong nhom, huy dong tri ndo dé dua ra cac giai phap
tiém ning giai quyét cac nguyén nhén ciia van de.

Vat ligu May mog Nguyén nhan

=Na Sy

Giai phap B
Nguyen nhan @D

Giai phap A Eirmg phap

Nguyen nhan

\\ Giai phap 1
Giai phap 2

Con nguoi

Giai phap 3

Hinh 2.11: Méi nguyén nhin géc vé cin cé gidi phdp tiém ning

Céc giai phap tiém ning dugc phét trién chl yéu dua trén y tudng
ctia nhitng ngudi lién quan dén qua trinh, vi vay phat huy dugc tri tué
tap thé 1a yéu t6 cot 16i dé dem dén duoc nhitng giai phap c6 gia tri.
Yéu cau khi phat trién x4y dung cac giai phap:

- Khuyén khich moi nguoi cuing tham gia dong gop, ghi nhan moi
¥ kién.

- Trao doi giita cdc bén lién quan t6i qua trinh hodc chuyén gia k§
thuat vé qua trinh.

- Trao ddi véi lanh dao dé ¢ dinh hudng va quyét dinh.

b. Pdnh gid lpi ich va riii ro ciia cdc gidi phdp tiém nang

Céc cudc huy dong tri ndo thuong thu duge rat nhiéu cac y tuong
cai tién, tuy nhién dé lya chon tir cac ¥ tudng cac giai phap tdi uu,
nhom cai tién can danh gia cac giai phap trén kha ning giam thiéu va
loai trir cac nguyén nhan gbc 1&, sau d6 lwa chon giai phap co6 muirc do
tac dong t6i muc tiéu 16n hon. Budc nay c6 thé st dung biéu dd ma
tran XY hodc Phan tich sai hong va tac dong tiém 4n.
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Bang 2.7: Vi du sip xép thir ty wu tién cic giai phap

Mikc tac

o/ 14
TST Giii phap dong téi g’ﬁg"c
muc tiéu | g
1 |Pao tao va kiém soat céng nhan cat theo| 100 |18.25%
dung tiéu chuan
2 |Stra ban cat (I1én ké hoach hang nim) 65 |11.86%
3 | Thu thap dir liéu sai do mau va giri Phong| 62 11.31%
K§ thuat
4 |Tap hop dir liéu vai sai khé, mo phiéu| 54 9.85%
khong phu hop, thong bao Phong Ky thuat.
5 |Huéng dan bang hinh anh, thiét lap tiéu| 50 9.12%
chuan cong viéc (cach kep vai)
6 [Sdp xép va danh ddu mau va chi tiét truoc| 49 8.94%
khi cat
7 |Thong ké so ligu dao cat gay, gui bo phan| 42 7.66%
mua hang va chon nha cung cap khac.
8 |C6 dinh va vd vai 35 6.39%
9 |Thay dao sau 30 phut st dung (2 ngay/lan 33 6.02%
thay dao & may cit vong, 1 tuan/ lan thay
dao & may cat day. Thoi gian 15 phat va 7
ph (twong rng)
10 | Theo ddi va thong bao dé d6 muc may giac| 30 5.47%
dinh ky (P.KT)
11 |Thir cac céch cét khac nhau cho ting loai 28 5.11%

ban thanh pham va chon céach tt nhit, sau
do tiéu chuan héa (bang hinh anh) (chua
thuc hién)
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Biéu do Pareto Iwa chon giai phap wu tién I

600
— 18
4004

300 / 60 | 9%
200-/ 40
100 20
0 l_[_m_l_l_l_l—rﬁ—r—l 00

1 T
Gidi phap S L T, 2O 8 &

Mirc tac dong dén muc tiéu

Murc tic dong dén myctiéu 100 65 62 54 50 49 42 35 33 30 28
Percent 18.2 11.9 11.3 99 91 89 7.7 64 6.0 55 5.1
Com% 18.2 30.1 41.4 51.3 60.4 69.3 77.0 83.4 89.4 94.9 00.0

Hinh 2.12: Biéu do Pareto xép thir tw wu tién cdc gidi phdp

; : s o} R,
Process | Potential Potential . Actions
Step/Input| Failure Mode | Failure Effects 5 Potential Causes g Current Controls | E Z Recommended

I I I | X
DAurabj Ml'fC 0 ||Lam sao @& | | Kiém
Z“ anh hwong |9 ?nh kiém soat H soat H Cothé
Sai héng| nhw thé nao | U9N9 trang thai | tétthé || lamgi
A A a0
nao a {
Nguyén N
0 0 0
A c? thé nhan sai M
/ ):ay ra 0 o -
ron . A
Bwéc cla bwéug: . Miedo il
qui trinh thuong

= Xuyén

Ghi cha:

* Mirc d6 nghiém trong (Severity - SEV)

« Khé néng xuét hién (Occurrence - OCC)

« Kha néng phat hién (Detection - DET)

« Hé sé wu tién rii ro (Risk Priority Number - RPN) = SEV*OCC*DET

Hinh 2.13: Vi du Biang FMEA - Phdn tich rui ro cua gidi phap



c. Thue hién thir nghiém giai phap

Trude khi 4p dung rong rai cac giai phap da dugc lya chon, thi
can c6 sy kiém ching cac giai phap thong qua nghién ctru thir nghiém.
Muc dich ctua nghién ctru thir nghiém (thong thuong thuc hién dudi
hinh thtc ap dung thi diém) nhim giam thiéu tac dong xau (néu co);
giam thiéu nhitng rui ro ¢6 thé ¢ cua giai phap, vi du nhu: giai phap
khong c6 gia tri thuc tién, chi phi cho giai phap cao, khi chuyén doi tir
¥ tuong sang hanh dong thyc té c6 nhitng kho khin nhat dinh. Qua ap
dung thtr nghiém, nhém cai tién c6 duoc nhirng kinh nghiém céan thiét
dé khi thuc hién nhan rong giai phap co hiéu qua nhat dong thoi tiét
kiém chi phi.

Khi xay dung ké hoach ap dung thi diém, can tra 10i cac cdu hoi sau:

1. Giai phap nao can thi diém thyc hién? (What)

2. Trién khai giai phap ¢ dau? (Where)

3. Ai s& tham gia trién khai thyc hién? (Who)

4. Khi nao thi trién khai va lam trong bao 1au? (When - How long)

5. Lam nhu thé nao? (How).

6. Trong cac giai phap cua 6 Sigma, cac giai phap c6 thé 1a cai
tién cy thé trong qué trinh d6, hodc thiét ké lai qua trinh.

- Cii tién qud trinh: La thyc hién cic cii tién thong qua loai trir
cac nguyén nhan goc ré gy ra vin dé ddi v6i san pham ma khong lam
thay d6i cdu trac cta qua trinh.

- Thiét ké lai qud trinh: La viéc ap dung céc giai phap (co thé 1a
thiét ké lai san pham hodc d6i méi cong nghé) 1am thay ddi cau trac
cua qua trinh.

Vi du dudi day minh hoa viéc thiét ké lai qua trinh tiép d6n bénh
nhan tai mot bénh vién.
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Khach 1
hang ; ;
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Hinh 2.14: Qua trinh tiép don bénh nhdn trudc cdi tién
. >0 go
Sau khi cai tien:
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Khach 1
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strc khoe vao phiéu khach hang

Hinh 2.15: Qud trinh tiép dén bénh nhin sau

cdi tien
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Qua trinh duoc thiét ké méi da giam bot mot s6 budce. Pay 1a qua
trinh da dugc quyét dinh sau khi can nhic k¥ ludng cac yéu to sau:

- Nhitng budc cong doan khong tao ra gia tri gia tang va khong
can thiét.

- Nhitng budc cong doan c6 thé loai bo duoc do ing dung cong
nghé mai.

- Nhitng budc co thé loai bo do da cai tién cu thé & cong doan do
va nhan thiy budc d6 khong con can thiét nira (vi du: khi da nang cao
dugc tay nghé cua nhan vién, va dam bao dugc chat lugng san pham
do nhan vién lam ra thi budc kiém tra chat lugng san pham sau d6 la
khong can thiét).

Céc giai phap thir nghiém sau d6 s& duogc kiém chung bang két
qua thuc hién. Cu thé, cac nhom thu thap lai dir li€u sau cai tién, so
sanh véi dir lidu trude cai tién. Néu nhu sau khi thuc hién giai phép,
cac két qua cho théy, qué trinh da duogc cai tién, muc tiéu dat dugc va
mirc sigma cao 1én, thi giai phap d6 duoc xac nhén 1a c6 két qua. Pén
lac nay, nhom cai tién can 1ap ké hoach cho viéc ap dung giai phap
trén dién rong.

2.1.2.5. Giai doan kiém soat (C - Control Phase)

a. Muc dich cua giai dogn kiém sodt

Muc dich co ban trong giai doan Kiém soat cia DMAIC nhim
dam bao cac két qua dat duoc trong giai doan cai tién duoc duy tri 1au
dai sau khi dy an cai tién da két thuc. Budc cudi cung cua giai doan
nay 1a tiéu chudn hoa va 1ap thanh tai liéu cac quy trinh, dam bao tat
ca nguoi lao dong trong td chirc duogc dao tao va duoc thong béo cac
két qua cia du an. Ngoai ra, nhém dy an can 1ap ra mot ké hoach dé
tiép tuc giam sat cic qua trinh va dbi pho lai véi cac vin dé phat sinh.

Céc cau hoi quan trong cia giai doan nay:

» Khi cac khuyét tat da giam di, lam cach nao dam bao dugc viéc
cai tién van tiép tuc duogc duy tri?

82



« Hé théng nao can thiét 1ap dé kiém tra dam bao cac quy trinh da
dugc cai tién van tiép tuc duoc thuc hién?

« Nhitng gi can thiét lap dé duy tri thuc hién cac giai phap da
dugc tham dinh cho du diéu kién da thay d6i?

« Lam thé nao cac cai tién dugc chia s¢ voi moi nguoi trong
cong ty?

Céc cong cu théng dung nhit dugc sir dung trong giai doan Kiém
soat bao gom:

- K& hoach kiém soat: day la tai liéu riéng hodc tip hop cac tai
liéu yéu cau hanh dong, bao gébm ca ké hoach thoi gian, cc trach
nhiém can thiét dé kiém soat cac yéu té ddu vao quan trong cua
qua trinh.

- S0 d6 qué trinh cung v6i cac diém kiém soat: mot hodc nhiéu
biéu dd truc quan hién thi qua trinh diéu hanh mai.

- Kiém soat qua trinh bang thong ké: 1a cac biéu do giup theo
ddi qua trinh bang cach biéu dién dir liéu theo thoi gian trong gidi
han k¥ thuat.

- Phiéu kiém tra: ghi dir liéu mot cach co hé thong, tong hop dit
liéu tir cac ngudn dir lidu, cac quan sat khi xay ra vin dé, cac mé hinh
va xu hudng gitp nhan biét van dé mot cach nhanh chong.

b. Tiéu chudn héa va ldp thanh vin ban cdc cdi tién

Budc dau tién cua giai doan kiém soat 1a 1ap thanh tai liéu va tiéu
chuan hoa cac cai tién di duoc d3 duoc thuc hién trong giai doan cai
tién. Néu nhiéu c4 nhan hodc nhom tham gia dén qué trinh nay, can
1ap ké hoach thuc hién dé 1am rd vai trd va nhiém vu. C6 nhiéu dang
tai lieu dugc thiét 1ap ¢ budc nay, vi du nhu so dd qua trinh cua qué
trinh méi da duge tao ra sau khi cai tién duogc cap nhat va thé hién 1o
céc sira d6i da thuc hién. So d6 nay dugc st dung cho dao tao va lam
tai liéu tham khdo. Ngoai so dd qué trinh ra, cac hudéng dan cu vé qua
trinh ciing rat quan trong dé gitip cho ngudi van hanh hiéu rd qua trinh
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méi. Viée thiét 1ap cac tai liéu hudng dan dic biét quan trong néu cé
nhiéu cai tién da dugc thuc hién va néu qua trinh méi khac dang ké so
v6i ban dau.

Cudi cung, nhém du 4n can dam bao rang tit ca moi nguoi tham
gia vao qua trinh nhan dugc ddo tao thich hop va trao ddi thong tin
hiéu qua. Hoat dong ddo tao c6 thé t6 chirc thanh cac 16p hoc chinh
thirc, hodc chi don gian 1a phan phdi cac tai liéu vé quy trinh da duoc
sira doi.

c. Thiét Igp ké hoach kiém sodt qud trinh

C6 18 khia canh quan trong nhat cua giai doan Kiém soét 1a thiét
1ap mot ké hoach dé theo doi qud trinh méi va hanh dong khéc phuc
khi két qua khong dat gioi han ky thuat, tir d6 cac két qua dat duoc
ctia du 4n s& tiép tuc duoc duy tri. Noi dung nay cta dy 4n 6 Sigma c6
su khac biét v4i cac phuong phap quan Iy du an co ban - du an két
thuc mot khi cac cai tién duoc xac nhan. K& hoach kiém soat qua trinh
trong giai doan kiém soat chi & cach thirc theo ddi lién tuc hiéu qua
qué trinh, nhitng nguoi s& duoc thong bao néu cd van dé va van dé do
phat sinh nhu thé nao, xtr Iy bang bién phap gi.

Noi dung dau tién trong ké hoach giam sat 1a cac quy dinh cu thé
vé cac thong sb can do dé danh gia duoc hiéu qua qua trinh, ciing nhu
quy dinh vé tan xuat do va lay dir liéu. Ngoai ra, 1am rd nguoi chiu
trach nhiém do, gidm sat (thuong do ngudi chu qué trinh thuc hién).
Thong thuong, cac thong sb do 1a cac thong sd da dugce sir dung trong
giai doan Po ludng va Cai tién, thich hop nhat 13 str dung cac thong sb
gidng nhu cac Diém quan trong vé chét lwong (CTQ) duge xac dinh
trong giai doan Xéc dinh.

K¢é hoach giam sat ciing chi ra nhiing yéu td nao déng gop tao nén
hiéu qua cta qua trinh va chi ra dugc cac van dé tiém an c6 thé nay
sinh. Nhém 6 Sigma can huy dong tri ndo xac dinh cac van dé tiém
nang va cach giai quyét thich hgp véi tng van dé, khong chi ndi dung
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cong vi¢e cAn thuc hién ma ca trach nhiém dé xay ra van dé cling nhu
giai quyét van dé.

Nén cép nhat lién tuc dit liéu vao biéu dd kiém soat dé chu qua
trinh c6 thé theo doi cc thay ddi cua qué trinh hoac cac d4u hiéu cho
thay c6 thé co van dé dbi voi qué trinh. Néu chu qua trinh khong thanh
thao trong viéc doc hiéu cac biéu dd kiém soat, nhom dy an can lap
huéng dan hodc tai liéu tham khao giup nhan biét cac van dé. Néu c6
thé, sir dung mot giai phap canh bao tu dong dé nguoi thuc hién dé
nhan biét'.

Biéu do kiém soat vé khuyét tit san phidm

+3SL=13.44

+2SL=10.04

+1SL=6.64

X=3.24

-1SL=-0.16

Individual Value

-28L.=-3.56

-3SL=-6.96

-154

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25
Observation

Hinh 2.16: Vi du vé biéu dé kiém sodt

1 Xem thém vé& biéu db kiém soat trong 2.2. ciia chwong nay vé mot sd cong cu
chuyén dung trong 6 Sigma.
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Cubi cung, vi su thay doi chua dy phong duoc ciia moi trudng san
xuat kinh doanh, nhém dy an nén thiét 1ap mot quy trinh dé cap nhat
cac thu tuc mai khi can thiét. Qua trinh cap nhat s€ bao gobm cap nhat
luu do qua trinh va cac hudng dan, truyén dat nhitng thay d6i cho tat
ca cac bén lién quan, va sura doi cac ké hoach gidm sat néu can thiét dé
phan 4nh nhiing thay d6i. Cac thay doi pho bién ma cdc nhom cai tien
nén c6 ké hoach thuong xuyén cap nhat bao gom su thay doi trong vai
trd cua nhan vién, nhitng thay doi trong thong so6 k¥ thuat cia khach
hang va thay thé cho cong ngh¢ hién cé.

Pén cudi giai doan kiém soat, nhém du an da hoan thanh viéc
chuan hoa va thiét 1ap tai liéu cho qua trinh méi, dao tao va phd bién
tai li€u, thiét 1ap mdt ké hoach dé theo doi qua trinh lién tuc, nhitng cai
tien dugc thiét 1ap day du va mdt ke hoach cho viéc cap nhat qué trinh
dé dap mg voi nhitng thay doi trong moi truong. Nhom da san sang
de dong du 4n 6 Sigma theo chu trinh DMAIC va chuyén giao cho chu
qua trinh.

2.2.6. Dong du an

5 budc cua DMAIC da hoan thanh, nhom da hoan thanh cac
ndi dung:

« Thiét 1ap cic yéu cau cta khach hang (CTQ);

« Do ludng cac qua trinh theo cac yéu cau;

« Nhan biét va lam rd cac van dé;

« Tim céc nguyén nhéan gbc ré ciia van d¢;

« Xac dinh cac giai phap dbi v6i cac nguyén nhan goc ré;

« Chirmg minh cac giai phap duoc thuc hién tac dong toi cai tién
on dinh cac thong s6 cua CTQ;

« Thiét 1ap qua trinh méi;

« Lap thanh tiéu chuan va vin ban vé qua trinh méi;

« Lap ké hoach giam sat qua trinh va ddi phé véi cac van dé
ndy sinh.
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Khi tit ca cac ndi dung trén di hoan thanh thi day 1a thoi diém dé
dong du an. Tuc 13, s& chinh thirc chuyén san pham ctia nhom du an
lai cho chu qua trinh. Day ciing 1 co hoi dé nhom dua ra khuyén nghi
cho cac budc tiép theo. Trong mot sd trudng hop, cac nhom cé thé da
phat hién ra mot s6 co hoi cai tién ma nhom cé thé nhanh chéng thuc
hién ma khéng can lap mot dy 4n 6 Sigma.

Cudi cung, nhém tong két du an 6 Sigma thanh cong. Cac du an
6 Sigma khong thé thyc hién nhanh chéng va dé dang nén can thiét
phai co su ghi nhin ca vé nd luc va két qua thong qua 18 tong két du
an. Lé téng két c6 thé td chirc thanh mot budi 1& chinh thire hay mot
cu chi don gian thé hién du an di duogc két thic. Tuy theo diéu kién
thuc té ma cac nhoém c6 thé lua chon hinh thtc thich hgp. Tuy nhién,
viéc khen thuong cho nhém cai tién va nhirg ngudi lién quan 1a rat
quan trong, ngoai vi¢c ho xtrng dang dugc khen thudéng boi nhirng
nd luc va két qua, vi¢c khen thudng ciing c6 mdt tac dong tich cuc la
thiét 1ap uy tin cho cac Pai den/ Pai xanh va chuong trinh 6 Sigma
cua cong ty.

Dai den / Pai xanh ciing nén kién nghi v6i cip trén hodc Nhat
dang dai den cac dé xuit du an trong twong lai dé cai thién hon nira
cac qua trinh, ¢ thé din dén cac du an 6 Sigma mdi hodc hoat dong
Kaizen.
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2.2
GIOI THIEU VA CACH SU DUNG MOT SO
CONG CU CHUYEN DUNG TRONG 6 SIGMA

2.2.1. Céc cong cu phan tich dinh lrgng?

2.2.1.1. Mt s6 tham sé co bin trong thong ké

a. Po luong xu huong tdp trung (xdc dinh vi tri)

Pé doy ludng xu hu:(mg tap trung cua dir liéu nguoi ta th}r(‘mg dung
3 tham so d(:) lé, sO trung binh (mean hay aver-age), sO trung vi
(median) va s6 mot (mode).

S6 trung binh (X) la trung binh s6 hoc dugc tinh don gian bang
tong cua tat ca cac gia tri cua dir liéu trong mau chia cho kich thudc
mau (n).

1
x—ﬁizﬂ:xi

Vi du: mot ngudi chay 100 m, trong 6 1an chay (n), thoi gian do
duoc Xi (gidy) lan luot 1a: 25,1; 21,2; 17,9; 23,0; 24.6; 19,5. Véi dit
liéu vé chay 100m trén xac dinh dugc:

_ 251+ 21,12+17,9+23,0+24,6+19,5 )
X = 5 = 21,9 (giay)

S6 trung vi (X) 1a gia trj giita trong mot tap dir liéu chia tap dir
liéu thanh 2 nhom véi sd cac sd trong mdi nhém bang hodc gan bing
nhau. Noi cach khéc, néu X 1a trung vi cua mot tap dir liéu nao do thi
1/2 c4 thé trong tap dit liéu d6 c6 gia tri nho hon hay bang X va 1/2
con lai ¢6 gia tri bang hodc 16n hon X.

Sb trung vi duoc tinh nhu sau: sip xép dit liéu theo gia tri ting

1 Cac cong cu thong ké c6 thé dung trén phan mém chuyén dung Minitab hoic ting
dung excel.
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dan va ldy gi4 tri ¢ giita. Néu s6 gid tri 1a mot s6 chén thi trung vi 1a
trung binh cua 2 gia tri ¢ gitra.
Sép xép d liéu theo tha tu ting dan nhan duoc: 17,9; 19,5; 21,2;
23,0; 24,6; 25,1.
Cong thirc chung dé tinh trung vi:
X , =X |
(=) (=34

+) Khi n chian: x = —2 ;

H)Khinlé: x=X
i=

2
Trong vi du trén, n = 6 va tinh duoc
X;+X, 21,2+23,0
X = =

2 2
S6 mot (x): 1a sb c6 tan suat xuat hién nhiéu nhat trong tap hop
cac gia tri X cia mau. Néu trong mau khong c6 sO nao xuat hi¢n 1ap

lai thi khong c6 mét. Vi du, véi mau dir li€u trén thi khong c6 mot.

=221 (Gidy)

Trong 3 tham sb: sb trung binh, s6 trung vi va s6 mét thi sé trung
vi c6 kha nang do ludong xu hudng tép trung cua dir licu manh nhat
nhung nhiéu ngudi van thich str dung s trung binh vi dé tinh hon va
khong can phai sap xép dit li€u nhu so trung vi.

b. Do lvong sy bién thién cua dir liéu

Dé danh gia day dir lidu can mot sd thong s6 quan trong nira 1a su
bién thién hay sy phan tan cua dit liéu, vi ngay 2 mau c6 cung so trung
binh nhung su bién thién cua dir li¢u 1a khac nhau thi s€ phan anh y
nghia khac nhau.

Pé do luong su bién thién (thuong so véi gia tri trung binh) ciia
dir liéu nguoi ta thuong dung cac tham so: khoang bién thién (range),
phuong sai (variance), d§ 1éch chuan (standard deviation), sai so
chuan (standard error).

Khoang bién thién (R): dwoc tinh bang cach iy gia tri 1on nhit
trir di gid tri nho nhat.
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R = Xmax = Xmin
Trong mau quan sat trén ta co:
R=251-17,9=7,2 gidy
Phuong sai (5°): La tong binh phuong cac df léch chia cho kich
thudc mau trur 1. Ta c6 két qua 1a “trung binh tong binh phuong céc do
1éch” va goi la phuong sai mau:

1 n
@ = (x- %)’
n -1 i=1

Phuong sai 1a tham sé rat t6t ¢é do luong sy bién thién (hay phan
tan) cua dir liéu trong mau vi ndé dd quan tdm dén do léch cua mdi
quan sat so v6i sb trung binh, loai bo anh hudng cua kich thuéc mau.
Tuy nhién, nhuoc diém cta phuong sai 1a khong cung don vi tinh véi
s6 trung binh. Pon vi tinh ciia phuong sai 13 binh phuong ciia don vi
tinh cua trung binh.

- D6 1éch chuan (s) va sai s6 chudn (SE):

Pé giai quyét van dé trén, lay cin bac 2 clia phuong sai va két qua
nay goi la do léch chuén.

Cong thirc tinh: s = /s? = \/%Z(xi—i)z
n—14%7

Mot van dé nita can quan tdm 1a mdi 1an lay mau ta c6 1 sd trung
binh va tlr 6 tinh dugc phuong sai ctia mau. Phuong sai ciia mau cho
biét su bién thién cta cac ca thé trong tong thé. Gia st iy mau k lan,
ta ¢ k s trung binh. D& m6 ta su bién thién cta cac sd trung binh
mau lay tir tong thé ngudi ta sir dung dai lwong sai s6 chuan duoc tinh
bang cach 14y phuong sai chia cho cin béc hai cta kich thudc mau:

SZ

N

D0 I¢ch chuan mo ta bién thi€n cua cac ca thé trong tong thé con

Cong thace tinh: SE =
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sai s chudn mo ta sy bién thién cia cac sd trung binh mau lay tir
tong thé. Noi cach dé hiéu néu ta ldy mau k 1an tir tong thé va ta c6 k
s6 trung binh mau thi dé léch chudn cia k sé trung binh mau goi la
sai s6 chudn.

2.2.1.2. Biéu do xu hwéng - Trend chart

Bi¢u d6 xu hudéng sip xép cac dir liéu theo thoi gian, bén canh do
cho thdy xu hudng cua dir liéu, tir d6, nhan biét duoc xu hudng cua
qua trinh 13 tot hodc xdu. Biéu dd xu hudng la cong cu theo ddi xu
huéng. V& co ban nd cho thay hién tuong va cac két ludn co duoc &
ting thoi diém cu thé. Dé thiét 1ap Biéu d6 xu hudng can thuc hién
cac budc sau:

- Quyét dinh cac phép do hiéu qua hoat dong cho qua trinh, phan
loai thanh tirng hang muc trén truc Y;

- Thu thap 20 dén 25 diém dir liéu hodc hon dé dam bao c6 thé
nhén ra hién tuong céd y nghia;

- V& mot dudng ndm ngang co gid tri 1 myc tiéu - noi dit lidu
duogc xem nhu “trung tam”.

Vi du vé hinh dang ctia mot biéu do6 xu hudong duoc biéu dién &
hinh 2.17:

| Biéu do xu hwéng vé nang suat lao déng I
35+
304 Céc diém dr liéu
%
“h _ Puong thé hién xu huéng
Buwdong muc tiéu \, .
20 ~
(19) N
2 154
16 == == [ ==
5
0-
4 8 12 16 20 24 28 32 36

Hinh 2.17: Vi du biéu dé xu hwéng
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Biéu d6 dua ra 2 du hi¢u canh bao nén bat dau diéu tra dé tim
nguyén nhan: thir nhat, khi thiy c6 7 diém lién tiép nhau phia trén
hoac dudi duong muc tiéu hodc thu hai, khi 7 hoac nhiéu hon céc
diém tang hodc giam lién tuc.

Biéu dd c6 ¥ nghia bdi chung dem lai sy theo ddi truc quan qua
trinh trién khai dy an, tir d6 s& giup nhan biét xu hudng, su bién dong
hodc chu ky. N6 ciing cho thdy duoc noi nao sy viéc dang khong tién
trién theo dung ké hoach hodc néu co sy phat trién “qué nhanh” boi
diéu nay co thé dong nghia véi giam chét lugng hodc san pham.

Biéu d0 cung cip thong tin lién tuc vé sy viée cho phép biét duoc
hién trang vé hiéu qua hoat dong. Thong tin nay c6 thé giup du doan
xu huéng, va tap trung vao nhitng thay d6i then chét.

2.2.1.3. Biéu do Pareto (Pareto Diagram)

Biéu d6 Pareto - dit theo tén ctia nha kinh té hoc ngudi Y Vilfredo
Pareto (1848 - 1923) - 1a mot dang biéu do két hop ca dang biéu do cot
va duong. Trong d6 cac gia tri duoc biéu dién dang cot theo thir tu giam
dan va gia tri tich lity duoc biéu dién theo dang duong.

Muc dich cta biéu d6 Pareto 1a lam ndi bat 1én cac yéu t& quan
trong nhét trong mot tap hop cac yéu t6. Trong kiém soat chat lugng,
biéu d6 thuong thé hién cac nguyén nhan pho bién nhat tao ra khuyét
tat, cac dang khuyét tit c6 tin xudt xay ra cao nhat, hoic cac van dé
khiéu nai ctia khach hang thuong gip nht...

Biéu dd nay dugc nha kinh té hoc ngudi Y Vilfredo Pareto dua ra
dau tién, sau d6 da duoc Joseph Juran - nha nghién ctru vé quan Iy
chét luong ngudi My - 4p dung vao linh vuc quan 1y chat lugng tir
nhitng ndm 1950. Biéu db duogc tmg dung dua trén quy tic “80-20”, co
nghia 12 80% két qua 1a do 20% cac nguyén nhan chi yéu.
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Vi du v& mot biéu d6 nhu hinh 2.18:

Céc cot | Biéu do Pareto vé sai 16i
2 .
t?e hle‘n _| 501
tan xuat 10i| 404 - —t 100
= 1204 -1 80 -
g 1001 =
7] 04 + 60 8
45 603 - - DBuong tich lay N [
[ o
40
2ol \ T 120
0 . — 1 1y
Loai sai loi (o‘g \&- g\\b\ r}\‘é\ QSGQ \{‘S‘Sx
R 2
S & & e
Q° '(5(\\ & NG ,(\Q
& d
(,\(;\9 Céc van dé uu tién: 20% van dé co
& tan suét 80% xay ra
O‘(‘

Hinh 2.18: Vi du biéu do Pareto

Biéu db Pareto dugc xay dung theo trinh ty cac bude sau day:

« Xac dinh cac loai sai 10i;

« Xéc dinh yéu t6 thoi gian cta dd thi (ngdy, tudn, thang, nim)

* Thu thap s6 lidu vé cac sai 16 trong khoang thoi gian da xac dinh;

« Tong cong ty 18 cac sai 16i 1a 100%. Tinh ty 1¢ % cho timg loai
sai 101;

* V€ tryc tung va truc hoanh, chia khoang tuong tng voi don vi
thich hop trén céac tryc;

« V& cic cot thé hién ting sai 16i theo thi t giam dén, tir tréi sang
phai; trén do6 thi, do cao cua cot tuong Uing voi gia tri ghi trén truc
tung, bé rong cac cot bang nhau;

« V& duong tich Ly cac sai 16i;
« Viét tiéu dé ndi dung va ghi tom tit cac dic trung cua sb licu
dugce vé trén do thi.

93



Phan tich biéu do: Nhimg cot cao hon thé hién sai 15i xay ra
nhiéu, can duoc wu tién giai quyét. Nhitng cot ndy tuong Gmg véi doan
dudng cong c6 tan suat tich lily ting nhanh nhat (hay c6 d6 doc 16n
nhat). Nhitng cot thap hon (thuong 1a da sd) dai dién cho nhing sai
hong it quan trong hon twong tng voi doan dudng cong cé tan suit
tich lily tang it hon (hay c6 téc do nho hon).

Biéu d6 Pareto co y nghia trong vi¢c lya chon muc tiéu hodc céac
van dé can tap trung uvu tién giai quyét, gitp t6i uu hoa viéc dau tu
tién bac va thoi gian. Biéu d6 dugc ap dung khi phan tich dir liéu lién
quan dén viéc quyét dinh yéu t6 ndao quan trong nhat anh huéng dén
van dé. Khi str dung biéu d6 nay, can ap dung quy tic 80 - 20, tirc 1a
20% loai 18i ¢6 tan xuét xay ra chiém 80%, ddy chinh 1a cac van dé
can wu tién.

2.2.1.4. Biéu do hép (Box Plot)

Biéu d6 hop do John Tukey sang tao ra nim 1977. Biéu d6 giup
biéu dién cac dai luong quan trong cua ddy sd nhu gia tri nho nhat
(min), gia tri 16n nhat (max), t phan vi (quartile), khoang bién thién
tr phan vi (Interquartile Range) mot cach truc quan, dé hiéu.

45+
o———— S6 ngoai vi
03+ 175 IR —— =
Q3
IQR 4
354 N,
Q1 =
Q3 +1,75I1QR &
304 Trung vi

Hinh 2.19: Biéu dé hgp

Trén bi€u d6 hop, ngoai cac dai lugng so trung binh, trung vi, con
thé hién mot so thong so sau:
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- S6 phan tir (Quartiles):

Tt phan vi 14 dai lugng mo ta sy phan bd va sy phén tan cua tap
d@ li€u. SO phan tir ¢6 3 gia tri, d6 1a SO phan tir thir nhat (Q1), thir nhi
(Q2) va thu ba (Q3). Ba gia tri nay chia mot tap hgp dir li€u (da sap
x€p dit li¢u theo trat tir bé dén 16n) thanh 4 phan c6 s6 lugng quan sat
deu nhau.

Tt phan vi duwoc xac dinh nhw sau:

+ Sép xép céc s theo thu ty ting dan

+ Cit ddy sb thanh 4 phan bang nhau

+ T phan vi 1a cac gid tri tai vi tri cit

Q1 Q2 Q3

25% 25% 25% 25%

- Khoang bién thién s6 phan tir (Interquartile Range - IQR)
IQR duoc xac dinh nhu sau:
IQR=Q3-Q1
Ql Q2 Q3
25% 25% 25% 25%

- J
'

Interquartile Range

=Q3-0Q1

Xét mot vi du vé viée st dung biéu d6 hop:

Dué6i ddy mé ta st dung biéu d6 hop dé phan tich, nhan biét van
dé. Vi du, véi sb liéu thu thap duoc veé ty 1¢ lam lai (Rework Ratio)
trong qua trinh san Xuéit, (c6 xmin = 0,0; Q1 = 14,9; X=19,0; X=15,8;
Qs = 20,6; Xmax =23,2) ta c6 biéu dd hop voi hinh dang biéu do
nhu sau:
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Ty 1€ lam lai
25
20 1
15
10 Rework Ratio
Min (Actual): 0.0
1%t Quartile: 14.9
51 Median: 19.0
Mean: 15.8
0 3rd Quartile: 20.6
Max (Actual): 23.2

Hinh 2.20.a: Hinh déng biéu dé hép

Trung binh ty }é lé‘m lai 1a 15,8%, trung vi 1a 19%. Dir li€u c6 xu
hudéng nghiéng nhi€u vé phia trén gia tri trung binh.

Khoang s6 phan tr=Q3 - Q1 =20,6-14,9=5,7

Khoang cach giira gia tri 1én nhat va nho nhat 1a 23,2 - 0 = 23,2.

Nh}n chung, :cjz 1€ lam lrai cao va qud trinh c6 sy dao dong 16n,
khong 6n dinh, kiém soat chat lugng kém.

Tuy nhién, biéu d6 hop gitip nhin tryc quan hon khi so sanh 3 giai
doan hoac khu vyc khéc nhau nhu hinh dudi day:

Boxplot of - Ty Ié lam lai
25 <
20 4
= s
=
;(_v
Q.
> 10 +
=
5 4
0 -
T T T
Thang 11/2011 Thang 3/2012 Thang 6/2012
c2

Hinh 2.20.b: Biéu do hép ty 1¢ lam lai 6 3 giai doan
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V6i ba lan thu thap dit liéu vé ty 18 1am lai vao thoi diém thang
11/2011, thang 3/2012 va thang 6/2012, dir liéu vao thoi diém thang
11/2011 cho thiy qua trinh kiém soét 16i kém vi xu hudng tip trung
cta dir liéu (trung vi) & muc cao, do dao dong 1on. Kiém soat chat
luong vao thoi diém thang 3/2012 1a tét nhét vi dit liéu vé ty 1& 1am lai
tap trung & murc thip, dao dong & pham vi hep.

2.2.1.5. Biéu do phén bé

a. Khai quat

Biéu d6 phan bd dung dé do tan sb suit hién ctia mot vin dé nao
d6, cho ta thay rd hinh anh sy thay d6i, bién dong cua mot tap dir liu.

Biéu d0 phan bd 1a mét trong nhing cong cu lau doi nhat dugc sir
dung trong phén tich théng ké. Tén goi “biéu do phan bd (Histogram)”
dugc nha todn hoc Karl Pearson st dung lAn dau tién vao nam 1895,
trude do A.M.Guerry ngudi Phap da st dung biéu dd nay dé tim hiéu ty
1€ pham td1 theo cac thang trong nam, theo cdc nhom tudi. Tuy nhién
dang biéu dd cot da duoc William Playfair giéi thi¢u vao nam 1786.

|  Biéudd phanbbvésaildi |
Mean 13.69
20- StDev 5.990
. .. . N 39
Tan xuat xay ra cao nhat
= k) Gia tri trung pinh
1) Do léch chuan
e S z
] '\ C& mau
3
g 10-
o
5_
0 I
1 I I I 1
0 10 20 30 40
Sai 16i (%)

Hinh 2.21: Vi du biéu doé phén bé

97



b. Cac théng sé ciia phdn bo tong thé

+ Trung binh cta tong thé: p = E (X)

+Po léch chuén cua téng thé: o

Trén thue té thuong khong tqé xdc dinh cc gia tri p va o Vi
k’héng~thé do ludng toan bg tong thé. Trong qué,trinh san xuat, Ehu’(‘yng
lay mau, do ludng Vé: xac dinh cég dac tinh chﬁt lugng clia mau, xac
dinhﬁ cac thong so thong ké cua mau (Yi du sO trung binh X, QG léch
chuan s)q va coi cac gia tri do dai di¢n d€ udc lugng céac thong so thong
ké cua tong thé.

c. Sir dung biéu do phan bé

Nguyén tic cQa kiém sqét c}}ét luong 1a n;flm bat duoc cég ngyyén
nhan gay ra sy bién dong vé chat lugng va dé quan ly cac yéu to do.
V61 muc dich nay, can thiét phai biét QHQC su bién dong (phéﬂ bd) cua
cac dur liéu fiéc 'ihﬁ mot cg’lch ding dan. Th@ng qua ﬁcéc b()., tri dir liéu
trén mot biéu do phan bo, chung ta cd thé hiéu tong thé mot cach
khach quan.

Muc dich cta viéc thiét 1ap biéu d6 phéan bo 1a:

+ Biét duoc hinh dang phan bb dudi dang biéu d6 gitip d& hiéu hon;

+ Biét duoc ning lyc qua trinh so sanh vdi cac tiéu chuan (qui
dinh k¥ thuat);

+ Phan tich qua trinh va quan ly no;

+ Biét duoc trung tam va bién dong cua sy phan bo;

Va tir cc thong tin trén nguoi sir dung cé thé:

+ Phat hién ra cac van dé va thiét 1ap cac chuong trinh cai tién;

+ Xem x¢€t hanh dong nao la hiéu qua;

+ Khing dinh két qua cua hanh dong.

Qua trinh sir dung biéu dd phan bd bao gdm hai giai doan:

+ \{é bi‘éu dd pl}én bb va phan tich dang cua biéu dd. Néu hh}h
dang biéu do6 cho thafly khong c6 hién tugng dir liéu bi pha tron, tién
hanh phan tich d6 bién dong cua qua trinh;
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+ Tinh hé s6 nang lyc cta qua trinh, tir d6 phan tich ning lyc cta
qua trinh.

2.2.1.6. Biéu dé phan tan (ScatterDiagram)

a. Khai quét

Biéu d6 phéan tan chi ra méi quan hé giita 2 bién trong phan tich
s6 liéu. Biéu dd nay duoc sir dung giai quyét cac van dé& va xac dinh
diéu kién toi uu bang cach phan tich dinh lvong mbi quan hé nhan qua
gilta cac bién s6. Dua vao viéc phan tich biéu dd c6 thé thay duoc
nhén t6 nay phu thudc nhu thé nao vao mot nhan td khac va muc do
phu thugc gitra ching.

N N
o
':. .:: .o..
N ..o e %o S - .. °
- .:. . e %e® = - e® e
£ . g 0% £ Y
)g- .:. .o.. : '. )8- : et e
(] .'... ()] ..o.o
o ® ° o
LIPS e e
Pac tinh X Pac tinh X
a) b)

Hinh 2.22: Vi du biéu dé phén tin

Céc thong s chinh trén biéu do:

- Hé s6 tuong quan r: biéu hién muc do quan hé gitra hai dac tinh
va c6 gia tri thudc khoang tir -1 dén +1.

- Phuong trinh héi qui: thé hién mbi quan hé giira hai dic tinh y
va X, trong d6 y 14 bién muc tiéu va X 1a bién tac dong.

’ Phuong trinh hoi qgi co céf: dang khac nhau phu thudc vao cac
bién duoc su ﬁiung~vé §6 cac bién, ¢ day chl'mg ta nghién cuu truong
hop y dugc biéu dien bang phuong trinh bac nhat cua X nhu sau:

y =a+ bx

Trong d6 a 1a hang so va b 1a hé s6 hoi qui.
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Biéu d6 cua phwong trinh hdi quy

A

y
y =a+ bx
y S gia ciia X
Hing s6 a Hg so h(‘?i qui b (D qéc;
SO gia cua y/so gia cua x)

[

Hinh 2.23: Biéu do ciia phwong trinh hoi quy

b. Céng thikc tinh xdc dinh phwong trinh hoi quy va tinh hé sé
tuwong quan

Tinh tong cac binh phuong cta cac dic tinh X:

" n (Zn: x,.]
S = (x,—x)* =y x -~

i=l
n

Tinh tong cac binh phuong cua cac dic tinh y:

3
S(yy) = Z(y,- ~y)’ =ny —%

Tinh d6 1éch cua téng san phém cua cac dac tinh x va y:
i=1 i=1
n

S0 =Y (=R~ D) =Y 57, -
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Phuong trinh hdi qui duoc x4c dinh: y = a + bx

Trong do: b= Sky)
S(xx)
a=y-bx
A roar A A S(Xy)
Cong thtrc tinh h¢ s6 tuong quan: r = 5
X

() (yy)

c. Cdch xdy dung biéu do

- Thu thap cdp dir li€u (x, y). X va y 1a hai dac tinh dugc gia dinh
l1a c6 quan hé véi nhau, nén 6 it nhat 30 cap dir ligu;

- V& céc diém tuong ung véi timg cip dir liéu trén biéu do (st
dung minitab hodc excel);

- Xac dinh hé s6 twong quan, v& dudng thing tuong tng voi
phuong trinh hdi qui. Phuong trinh hdi qui ndy c6 thé sir dung cho cac
muc dich: du b4o qua trinh, 1ap ké hoach....

d. Sir dung biéu dé phén tin

- Biéu d phan tan duoc st dung dé xéac dinh c6 ton tai mbi tuong
quan gitra hai dic tinh bang cach danh dau céac cip sb liéu trén hé toa
dd X-Y hodc danh dau 1 dic tinh trén truc Y con dic trung khéc trén
truc X.

- Khi x4c dinh c6 ton tai moi twong quan giita 2 ddc tinh thi chdng
ta néi rang chung cé tuong quan véi nhau. Khi mot dic tinh ting thi
dic tinh khac ciing ting chiing ta noi rang ching c6 mdi twong quan
thuan. Néu mét dic tinh giam ma dac tinh khéac tang thi chung ta noéi
rang chung c¢6 méi trong quan nghich. Khi hai dic tinh khéng c6 mbi
trong quan thi chiing ta néi rang chung khong c6 méi quan hé.

- Xéc dinh muc dg twong quan dya trén biéu dd phan tan: Muc do
tuong quan dugc thé hién qua gia tri ciia hé s6 twong quan r. Gia tr
nay gan voi -1 thi c6 mbi twong quan nghich rit 16n (quan hé nghich
chit). Gia tri gdn voi +1 thi c6 mdi quan hé thudn rat 16n (quan hé
thuan chat). Gia tri nay gan 0 thi mbi quan hé gitta 2 dic tinh rat kém.
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Trén co s& phan tich biéu d6 phan tan, hé s6 r va phuong trinh hdi
qui, cO thé du bao dugc dic tinh chat lugng va dac tinh qua trinh, cling
nhu xac dinh cac yéu td can duoc kiém soat chit ché dé dam béao chat
luong san pham.

Vi du trén Hinh 2.24, cho thiy c6 cac loai tuong quan thong qua
cac biéu d6 phan tan chi sy twong quan gitta mot cip hai yéu td x va y.

y ’aﬁ
,60°%/
3, /
/0090,
/, 6,0/
’o% 7
/ 9,
¢S
L ¥
| -
»
Cé twong quan thuan, manh
- TN
- o
’ 0 g
y 20 %/ YA 79 S o
s 0 % 7 VO oS
/ [0) / 0 O
’ 08 ’ 80
[2Ie) 7’ \
/ -’ \ 8
\°_°¢’ (o) 0\
X ~ 0 O
> - X
i L
C6 twong quan thuan, yéu

Co tuwong quan, nghich

lg ™~ y
)",o'(;b\ -
2% P s
,00\%8/00\ 1% 9% o
O®, 09 0\ \oo o
‘00 X T8°
‘008 ,°s o0 \ o0 ©°,
1 20 N 0l ® N0 ,.°%
0o~ RN S X
- | -
» L
»
Twong quan khéng tuyén tinh Khong co tuong quan

Hinh 2.24: Vi du biéu hi¢n cdc logi twong quan

2.2.1.7. Biéu db kiém sodt

a. Khai quat

Biéu db kiém‘soét’ra doi nam 1924 do mdét k¥ su ngI,(‘yi My téq la
W.A. Shewhart dé xuat ra dya trén cac thuc nghiém thong ké nham
gitp nha quan 1y:
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- Phat hién va chi ra ban chat cta hién tuong bét thuong tac dong
dén qua trinh;

- Panh gia dugc xu huéng va d6 6n dinh ctia qua trinh théng qua
cac dir liu.

Trong hé théng 6 Sigma, biéu d6 kiém soat c6 duoc st dung véi
ba muc dich la:

« O giai doan “Po ludng” trong du an DMAIC, cac biéu do gitp
nhom du 4n x4c dinh dugc loai hinh va tan suat xdy ra su bat thuong
hodc nhiing di€u ki¢n “ngoai tdm kiém soat”. Cac bi€u do kiém soat
con co thé cho thay quy ludt bién dong cta qua trinh va chi ra cac
diém bat thuong.

« Khi thir nghiém hodc ap dung mot thay doi hay giai phap cho
mot qua trinh (trong cac giai doan Cai tién va Kiém soat), biéu do
ki€m soat gitip tim kiém két qua, thé hién dugc muc do bién dong va
hiéu qua hoat dong da bi tac dong nhu thé nao.

« Cac biéu d6 kiém soat hoat dong nhu mot hé théng bao dong
lién tuc, bdo cho nhitng ngudi quan sat nhitng hoat dong bat thuong
trong qua trinh.

b. Céc ddc tinh ciia Biéu do kiém sodt

Theo Shewhart, khai niém “qua trinh duoc kiém soat” co nghia 1a
“vo1 mot dir liéu trong qua khir, mot qué trinh dao dong trong mat gidi
han dugc tinh toan trudc”. PE biét dugce liéu mot qua trinh dang
“trong tam kiém soat” hay “ngoai vong kiém soat” vé mat thong ke,
phai bat dau do luong thuc sy mgt qué trinh trong mot thoi gian va sau
do6 kiém tra mic dao dong dua trén nhiing so li€u thu thap dugc, khi
c6 du thong tin, ¢ thé tinh todn dugc mot chi so goi 1a “Gidi han
Kiém soat” nham kiém tra mac do hiéu qua cia mdt qué trinh dang
van hanh.

C6 nhiéu loai biéu d6 kiém sodt c6 thé ligt ké nhu sau :

Biéu d6 X-R: danh gia gia tri trung binh va d6 dao dong.

Biéu d6 X-s: danh gi4 gia tri trung binh va d6 1éch chuan.
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Biéu dd p: kiém soat qu4 trinh thong qua danh gia xu hudng ty 18
phan trim khuyét tat (p: ty 1é phan traim khuyét tat).

Biéu d6 np: kiém soat qua trinh thong qua danh gia xu huéng sd
khuyét tat xay ra (n: c& mau, p: ty 1¢ phan trim khuyét tat).

Biéu d6 c: kiém soat qua trinh thong qua danh gia xu hudng sb
khuyét tat xay ra trén mot san pham co kich thuéc khong ddi véi c&
mau khong dbi (c: s6 khuyét tat).

Biéu dd u: kiém soat qua trinh thong qua danh gia xu hudng sb
khuyét tat xdy ra trén mot san phdm c6 kich thudc thay doi (u: sb
khuyét tat trén mot don vi san phém).

25 .
----- K= - ===-=-====sse-=ssos-ssscesacec- UOL=23,30

20+ Cac gia tri d5c tinh trén bidu 6a biéu didn tinh trang cla
qua trinh theo thii gian

15
.—-—“\\//\v/\\ /CL= 12,7
104 \,’—""/

Duwdng trung tam

------------------------------------------- LCL = 2,01
0 /

.

Hal dwérng gidi han kiém soét (x £ 30) goi A Buéng gidi han trén UCL (Upper Confrol
Limit) va Buwérng gidi han duwdi LCL (Lower Control Limit)

Hinh 2.25: Vi du biéu do kiém sodt

¢. Cdc bude co ban dé thiét Idp kiém sodt

Budc 1: Xéc dinh dic tinh dé ap dung biéu dd kiém soét thich hop.

Budc 2: Quyét dinh ¢& miu va tan xut 1y mau.

Budce 3: Thu thap va ghi chép dir liéu hodc st dung cac dit li¢u da
luu trir trude day.

Budc 4: Tinh céac gié tri théng ké dic trung cho mdi mau (gi tri
trung binh, d¢ 1éch chuan).
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Budc 5: Xac dinh duong trung tim, cac dudng gidi han kiém soat
dua trén céc gia tri thong ké tinh tir cac mau.

Budc 6: Thiét lap biéu d6 va danh du trén biéu dd cac gia tri
théng ké.

Budc 7: Kiém tra d6i véi cac diém ¢ ngoai gidi han kiém soat va
d6i voi cac dau hiéu bat thudong vuot khoi tim kiém soét.

Sau khi thu thap duoc s liéu, ta s& dung duoc biéu do. Véi sy tro
gitip cua cac phan mém thong ké hién co, viéc v& biéu d6 sé dugc lam
mot cach ty dong. Cong viéc cua ching ta 1a danh gid qua trinh dya
trén két qua cua biéu d6 do.

d. Phén tich dic diém cia biéu do kiém sodt

- Néu khong thay doi quéd trinh va dau vao (cong nghé, vat tu,
thiét bi...), va néu khong co nhitng nguyén nhan dic biét thi binh
thuong két qua phai nam giira hai duong gi6i han trén va dudi (UCL
va LCL) va phan bb xung quanh duong trung binh.

- Néu moi diém déu duoc phan phdi mot cach ngiu nhién quanh
duong trung tam cia LCL va UCL, thi qué trinh dang ¢ trang thai
duoc kiém soat.

- Vi UCL va LCL 1a céc giéi han cta sy bién doi do cac nguyén
nhan binh thudng, nén néu c6 két qua nam ngoai cac gidi han nay, thi
chic chin 1a co nguyén nhan bét thuong nao d6 di day két qua ra
ngoai giéi han kiém soat, can phan biét 2 trudng hop:

+ Khi qua trinh duoc kiém soat binh thuong, van c6 thé co 1 diém
trong 100 diém hodc ctr 3 diém trong 1000 s& nim ngoai gii han
kiém soat (theo xac suat tin cdy di chon). Trong thuc té, ching ta bo
qua sy kién nay (sai 1éch ngiu nhién) va cho rang tit ca moi diém con
lai déu nim trong cac gidi han kiém soat ciia mot qué trinh on dinh.

+ Néu cac diém nam ngoai ving giéi han kiém soat dugc phan
phéi mot cach khong ngau nhién thi qua trinh mat kiém soét.
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C6 nguyén nhan dic biét Khéng cé nguyén nhan dic biét

Hinh 2.26: Biéu do kiém sodt véi cic dang nguyén nhén khdc nhau

Khi quan sat cac diém cho thdy xay ra mot trong nhing trudng
hop sau:

- C6 mét diém vuot ra ngoai gidi han kiém soat va diém ké tiép
cling nam ngoai gidi han kiém soat;

- Cac diém khong theo quy luat, ¢ chiéu huéng 1én dan hoic
xuong dan;

- Céc diém vAn nam trong giéi han kiém soat nhung vi tri cla
ching c6 nhitng hién tuong dac biét, Iéch han vé mdt phia so voi
duong trung tam nhu sau:

+ Khi lién tiép c¢6 7 diém; c6 10 trong 11 diém; co 12 trong 14
diém; c6 16 trong 20 diém nam vé mot bén dudng trung tam,;

+ Khi ¢6 7 diém lién tiép sap xép co cung xu thé (hudng 1én cao
hay ha thap dan);

+ Khi cac diém 1én Xuéng mot cach tuan hoan;

+ Phan 16n cac dir liéu dot nhién bat dau tap trung xung quanh
duong trung tam trong pham vi 1o hoac +/- 1,5c tur duong trung tam.
Hién tuong nay xuat hién khi dir liéu khong dong nhat dugc nhom vao
mot nhom hodc co6 sy dot bién cua qua trinh.

Luac do, qua trinh san xuét s& duoc dung lai dé xem xét (néu diéu
kién cong nghé cho phép).

Sau khi da sir dung biéu d6 mot thoi gian, tiy theo dién bién cua
qua trinh ma cé thé xac dinh lai cac duong gidi han kiém soat.
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Hinh 2.27 minh hoa trudng hop cac biéu dd kiém soat thé hién

cac tinh hubng bét thuong:

7 diém lién tiép cing ndam vé mot phia 10 trong sd 11 diém lién tiép cung nam

1a 6 van dé bét thuong vé mot phia 12 c6 van dé bit thuong

7 diém hudng di lén Xu hudng di xudng trdm trong

ﬁg\\
o NS

—

Ticp can téi gan gidi han kiém soét (2 trong 3 diém nam ngoai)

Pwong 26

e

Pwong 3o

{ (\\\\L / N \Q\g’ N }au@ng 20

Lén xuong mot cach tuan hoan

/\ — A/‘\
/V\/\//\/_’\/

Hinh 2.27: Phat hi¢n sw bt thuwong ciia qud trinh
tir biéu do kiém soadt
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2.2.2. C&c cOng cu phan tich dinh tinh
2.2.2.1. Biéu do nhin qud (Cause and Effect Diagram)
a. Khai quat

| peopLE | | EQuIPMENT |

CAUSE CAUSE
Xy
& CAUSE CAUSE I
\ \ » | EFFECT | 5
CAUSE f CAUSE
CAUSE / CAUSE

Ishikawa or

"Fishbone”
Diagram

| POLICIES | |PROCEDURESI

Hinh 2.28: Dic trung ciia biéu dé nhin qua

Bi¢u d6 nhéan qua la mot danh sach liét ké nhitng nguyén nhan ¢
thé c6 dan dén két qua. Cong cu nay da duoc xay dung vao nim 1953
tai Truong Pai hoc Tokyo do gido su Kaoru Ishikawa chu tri. Ong da
dung biéu do nay giai thich cho céc k¥ su tai nha may thép Kawasaki
ve cac yeu to khac nhau dugc sap x&p va thé hién sy lién két voi nhau
theo dang xuong ca. Do vay, biéu do nhan qua con goi 1a biéu do
Ishikawa hay biéu d6 xuong ca.

Pay 1a mot phuong phap nham tim ra nguyén nhan ctia mot van
de, tir d6 thyc hién hanh dong khac phuc dé dam bao chat lugng. Biéu
do nhan qua la cong cu dugc dung nhiéu nhat trong viéc tim kiém
nhirng nguyén nhan ctia khuyét tat trong qua trinh san xuat.

b. Phwong phdp thiét Idp biéu do nhdn qua

Qué trinh dé phat hién cac yéu t6 va xdy dung biéu dd theo
phuong phap huy dong tri ndo bao gdm céc budc:

Budc 1: Pua ra cac dic tinh dé thao luan. Cac dic tinh phai phi
hop voi van dé can gidi quyét voi muc dich 1o rang.

Bu6c 2: Thao luan vé cac yéu td, nhitng yéu té nao co anh
hudéng dén cac dac tinh, va thu thap cac yéu to nay. Thong thudong,
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khoéngq30 - 40 phut phgit huy tri tué tap thé c6 thé dua ra géc nguyén
nhan dé m@ ta trong giay hodc thé. Phat huy tri tué¢ tdp thé phai theo
4 nguyén tac sau:

« Khong phé phan chi trich ¥ kién cua nguoi khac;

« Viét ra cang nhiéu y kién cang t6t;

« Hoan nghénh cac ¥ kién cta ngudi tw do va khong ciing s¢ thich;

« B4 tri, xap x&p va stra chita cac ¥ kién khac.

Budc 3: Sap xép cac }’1’ tlr(")’rngqthénh cac nhom hang muc (tr 4 d‘é'n 8
nhom) va v€ xuong lon. Yéu t6 dé xem xét cac hang muc nay bao gom:

* May moc/Thiét bi;

* Nguyén vat liéu;

* Con nguoi/Nguoi van hanh;

 Phuong phap;

* Moi truong;

* Do luong;

« Hé thong thong tin.

Budc 4: Thiét 1ap mbi quan hé nhan qua ’giﬁ:a cacy tu’é'ng trong
moi nhom. Néu chua téi dugc nguyén nhan cap do 3 thi tiép tuc truy
tim nguyén nhan (c6 the ket hqp sfr~dL_1ng phuong’ phap 5 tgi sao) cho
dén khi tim dugc nguyén nhan goc ré (thuong la cap do 3 dén 5).

(Cac dac tinh)  Xuong lon Xuong vira Xuong nho

Két qua | Hang muc

i | Nguyén nhan
Két qua cap 1
Nguyé&n nhin
cdp 2
Két qua >
l Két qua »

Hinh 2.29: Phat trién tir diic tinh dén yéu té

109



Sau day 1a mot vi du vé biéu d6 nhan qua duoc duoc thiét lap cho
budc kiém vai trudc san xudt ciia mot cong ty may. Budc nay rat
cham (>200 phit). C6 4 nhom nguyén nhan. Ké tiép gin thém vao cac
nguyén nhan cu thé cho timg nhom, rdi tiép theo cho nguyén nhan chi
tiét va tiép tuc. Noi dung dugc thé hién ¢ Hinh 2.30:

Ky ning  Chit lwong vai

Kinh nghiém cla IR AT
cdng nhan dudi 3 ndm Vai i nhiéu

San phém thay dai [,

e iniie B Chét lirgng nguyen ligu
Pao tao theo cach [ ) khéng dung yéu ciu
chuyén giae kinh nghiém
Céng nhan I&n dAu fién

tiép xtic véi loal vai C& khac nhau
trong 1 cudn vai . o2
. Bworc kiem tra
vai cham (>200 phit)
Luu kho nhiéu

Cay vai c& nho (<30m)

I Khu vire leu kho chi dt 1 thang sén xuét I

Cép bl nhd &
do |8i vai

Khu virc luu kho chi dd 1 thang sén xuét |

I,:‘f; ri“‘;éi i The gian dé 14y vai vé tor
«———{dng kién 1 cay vai >2 (nhidu) bao bil
Mét thoi gian mé
bao bi
Thoi gian Dua vai
chuyén vai vao may

Hinh 2.30: Vi du biéu dé nhén qud

c. Str dung biéu d6 nhin qua

- Biéu dd nhan qua cho biét btrc tranh toan canh vé tat ca nhiing
nguyén nhn cua van dé;

- La cong cu hiru hiéu sip xép mbi quan hé giita nguyén nhan va
két qua, phat hién ra cac nguyén nhan thyc dé phan tich va phén loai
xem van dé ton tai & dau;

110



- Pé chuén bi cac bién phap cai tién: N6 c6 hiéu qua trong viée
phan loai cac bién phap 1am giam anh hudng ciia cac nhén té da duoc
xac dinh.

2.2.2.2. Biéu do cdy

a. Khai quét

Biéu dd cay, con duoc goi la biéu dd hé théng, la su ing dung cua
phuong phap duoc phat trién dé phan tich chirc ning vé gia tri cua
cong viéc. Phuong phap ndy bat dau bang viéc thiét 1ap mot muc tiéu
(chi ti€u, muc dich, hay két qua) va thuc hién cac chién lugc dé dat
duoc muc tiéu do, nd dugc minh hoa theo biéu dd sau:

v

Chién lwoc

Muc tiéu

Muc tiéu

Chién lwoc

|

Muc tiéu

v

A 4

Chién lwgc

Hinh 2.31: Minh hoa biéu dé cdy chién lwoc

Xay dung biéu do cdy dem lai cac hudng din cu thé cho viée giai
quyet mot van de. Cac bieu do cay dugc phan loai theo viéc trién khai
chién lugc hodc trién khai ting phan, phu thudc vao muc dich str dung.

b. Xay dung biéu do cdy

Qua trinh xay dung biéu dd cay dugc thyc hién theo cac budc sau:

- Viét chu dé (hodc bit ky van d& khac can duoc giai quyét) bang
mau dé trén mot thé hodc nhan, trinh bay n6 nhu mdt myc tiéu cu thé
hoac muc tiéu bang s6. Thé nay duoc goi la thé muc tiéu;

- Xac dinh va liét ké cac trd ngai c6 anh hudng dén viéc dat duoc
muc ti€u dé ra;
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- Thao luan céc bién phap tirc thoi dé dat duoc muc tiéu sau do
thu hep xudng con tir hai dén bdn bién phap va viét ra cac thé riéng
biét. Chién lwoc mirc du tién dugc goi 1a bién phap cap 1;

- Pit thé ghi muc tiéu vao giita mép canh trai cua to gidy rong va
sap xép cac thé bién phap cip 1 bén phai ctia nd. V& cac dudng but chi
nbi thé muyc tiéu va thé bién phéap cap 1;

- Xem thé bién phéap cdp 1 nay la thé muc tiéu va tiép tuc tim cac
chién lugc khac nhau dé dat myc tiéu nay - day goi la bién phap cap 2
- va xép cac bién phap ndy vé bén phai cia thé bién phap cip 1.
Tuong tu, v& cac duong ndi bang but chi;

- Tiép tuc thao luan nhom dé mé rong biéu do theo cach nay cho
dén cap 3 hoic 4;

- Khi da xay dung biéu dd dén cip 3 hoic 4, xem xét cac ting
bi€n phap theo ca hai phia (tr muyc ti€u téi bién phap va tur bién phéap
t6i muc tiéu). Thém cac thé méi néu can thiét;

- Dan céc thé nay vao to gidy, v& bang muc cac duong két ndi va
ghi lai chu dé, tén cac thanh vién nhém va cac thong tin can thiét khac.

c. Sir dung biéu do cdy

- Biéu d0 giup dua ra mot hé thdng chién lugce ddi voi viée giai
quyét mot van dé hodc cac phuong phap dé dat dwoc muyc tiéu;

- Tao thuén 1gi cho viéc nhét tri gifra cac thanh vién trong nhém;

- Do biéu dd cay xac dinh va thé hién 13 rang cac chién luoc giai
quyét van dé nén chiing 1 cong cu co tinh thuyét phuc cao.

Biéu d6 nhan qua ciing ¢6 thé duoc xay dung theo bd cuc cua
biéu dd cay. N6 rit co ich trong truong hop c6 mot sé luong 16n cac
nguyén nhan, béi vi cac nguyén nhan goc r& thudng xuit hién co trat
tu trong mot cot thay vi nam rai rac trén trang gidy. Diéu nay cho
phép dua ra cac chién luge nham loai trir cic nguyén nhan dugc chi
ra trong cOt.
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Biéu d6 nhan qua co thé chuyén thanh b cuc cua biéu dd cay nhu
trong hinh dudi day:

Chét lwong
nguyén liéu

khong dung
yéu cau

C& khac nhau

Thoi gian

Budc kiém
tra vai cham
> 200 phat

dé lay vai
ve toi

Thoi gian

dé chuyén
déi vai

Coéng nhan
lan dau
tiep xuc

voi loai vai

rong Vai co dan
1 cudn vai
L Pong kién 1
Mat thoi gian cay vai>2
m& bao bi (nhiéu) bao bi
Khu v Iwu
kho chi da 1
thang san xuat
Luu kho
nhiegu
Khach hang
cung cap hon
1 thang
san xuat
Cay vai Ao B AHE 1B
¢ nhé Cag blli-nh*q &
pigi o 10i vai
San pham
thay dbi,
theo mua
Kinh nghiém
ctia cdng nhan
<3 nam Pao tao
theo cach
chuyén giao
kinh nghiém

Hinh 2.32: Chuyén biéu do nhén qud sang biéu do cdy
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2.2.2.3. Phuong phap 5§ WHY - 5 TAI SAO

“SWHY’ 1a mét k¥ thuat don gian dung dé glal quyet van dé, gitp
nguf(n sit dung nhanh chong tim ra nguyén nhan goc ¢ that su. Pugc
phd bién vao nhirg nam 1970 boi hé thong san xuit Toyota, phuong
phap “5 WHY” 1a xem xét mot van dé bat ky va dat cau hoi: “Tai
sa0?”, “Nguyén nhan gi gay ra vin dé nay?” Thong thuong, ciu tra 1oi
cho cau hoi “tai sao” dau tién s& go1i ra cau tra 161 cho cau hoi “tai sao”
tha hai, rdi tht ba va tiép tuc dén lan tha nam. Do vay mdi co cai tén
phuong phép 5 tai sao.

Céach hoi cua 5 tai sao s& cho phép truy van duoc nguyén nhan sau
xa, thuc su cua mdi vin dé va tim dén céac nguyén nhan thuc thy, co6
tinh gdc ré.

Con s6 5 chi ¢6 tinh wdc dinh rang can c6 nhiéu budc truy vén,
nhiéu budc tim hiéu dé di dén nguyén nhan thyc thu, khong dimg &
cac nguyén nhan bé mit. Trong qua trinh tim giai phap, hiy bat dau tir
két qua cudi cung va suy nguoc lai (huéng vé nguyén nhan gbc ré),
lién tuc hoi: “Tai sa0?”. Piéu nay can phai dugc lap di lap lai cho dén
khi nguyén nhan gbc ré cua vin dé da 16 rang.

Sau day 1a mot vi du vé phan tich “5 WHY:

Cau hoi 1: Tai sao khach hang cua ching ta khong hai long?

Tra 10i: B6i vi chung ta d3 khong cung cip dich vu ding thoi han
nhu ching ta hura.

Cdu héi 2: Tai sao chung ta khong thé dap tng duoc thoi han hay
tién d6 giao hang?

Tra 10i: Vi chung ta da nghi n6 khong tén nhiéu thoi gian nhu vay.

Cdu hoi 3: Tai sao ta mét nhiéu thoi gian hon du kién?

Tra 101: B&éi vi chung ta khong danh gia dung su phtic tap cua
cong viéc.

Céu hoi 4: Tai sao chiing ta danh gia thip sur phirc tap ctia cong viéc?

Tra 16i: Boi vi chung ta da voi v udc luong thoi gian can thiét dé
hoan thanh cong viéc, trong khi chua li¢t ké cac giai doan cu thé dé
hoan thanh du an.
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Cdu hoi 5: Tai sao ching ta khong 1am vay?

Tra 16i: Boi vi chung ta dang phai chay cac du an khac.

RS rang, v6i két qua tra 16i cho 5 1an tai sao, ching ta can phai
xem x¢t lai viéc hoach dinh thoi gian ciia minh va mo ta day du cac
cong doan quan trong.

Phuong phap “SWHY” 1a mot cong cu rat hiéu qua va dé st dung
deé tim ra goc ré cua van dé. Bdi vi no rat co ban nén de ap dung cho
hau hét moi van dé€. Tuy nhién, néu n6 khong dua ra mot cau tra 101 rd
rang, thi nén ap dung cac k¥ thuat giai quyet van dé khac.

2.2.2.4. So' @6 qua trinh

So db quéa trinh 1a mat dd thi biéu dién mot chudi cac bude can
thiét dé thuc hién mot hanh dong, lam truc quan moi lién hé gitra con
nguoi, cac qua trinh va cac chirc ndng nham xac dinh cac budc bi lap
lai hodc cac budc khong dem lai gid tri trong qua trinh.

So db qua trinh 14 mot trong nhitng cong cu quan trong nhét cua 6
Sigma, trong do, cac qua trinh cai tién, thiét ke, do luong va quan ly
duogc chu y dau tién. Thiét 1ap so d6 qua trinh rat don gian: cac cong
viéc duogc thé hi€n bang hinh chir nhat, cac quyét dinh va xem xét
duogc thé hién bang hinh thoi, cic hoat dong d6 dugc ndi vdi nhau
bang miii tén d€ thé hién ludng cong viéc.

Khach hang Qua trinh A Qua trinh B Nha cung cép

e B —

| —

< BT —

Hinh 2.33: Vi du so do qud trinh
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Khi xay dung so dd qué trinh cho dy 4n cai tién 6 Sigma, nhom
thiét 1ap so dd can suy nghi can than, thdu dao vé thuc trang qua trinh,
sau khi cac qua trinh da dugc dua thanh van ban va tham dinh, nhoém 6
Sigma sé& c6 thé phan tich theo cac van dé cu thé nhu sau:

- Lubng qud trinh bi dirt quing: viéc chuyén giao cong viée tir
nhom nay sang nhom khéac da khong dugc thyc hién tdt, hodc cac
diém chuyén giao giita nha cung cép va khach hang khong dugc thong
tin 1 rang vé cac yéu cau cia hai bén.

- Piém it ¢6 chai: cac diém trong qué trinh ma cong viée bi ton
dong, ach tac 1am cham toan bo ludng cong viéc. Cac diém nut ¢ chai
nay la nguyén nhan dan dén sin pham va dich vu chuyén giao cho
khach hang khong dang han va khong du s6 lwong.

- Cac hoat dong thira: cac hoat dong bi 1ap lai hai lan trong mot
qua trinh, ciing c6 thé 13 cac hoat dong duoc tién hanh song song, bi
1ap lai va cho két qua giéng hé nhau (vi du: nhdp cung mot loai dir li¢u
vao hai hé théng cta hai phong khéac nhau).

- Céng viéc lam lai: cac vi tri co khdi lugng cong viée kha 16n
danh cho viéc stra chira, khic phuc, hoan thién lai san phém.

- Cac quyét dinh hodc cdc hoat dong kiém tra: cac diém trong qua
trinh can phai quyét dinh lga chon, danh gia, kiém tra... c6 thé dan dén
s cham tré qua trinh. Céac hoat dong nay c6 xu hudng dan dén kéo dai
thoi gian cia qua trinh.

2.2.3. Phan tich tic dong va hinh thirc sai 16i (FMEA)

a. Khéi quét

Viéc phan tich nhitng phuong thirc xay ra sai 16i va anh huong
ctia n6 12 mot hinh thirc dé xac dinh va phan loai theo thir ty uu tién
d6i v6i cac van dé hoic van dé tiém tang. Bing cong cu FMEA, mot
nha quan 1y, mot doi cai tién, hodc ngudi phu trach qué trinh c6 thé
tap trung vao cac ké hoach ngin ngira, giam sat va tng pho, noi co
nhiéu kha ning van dé c6 thé dé dang nay sinh. Y tuong vé FMEA
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xuit phat tir cac nganh cong nghiép c¢6 nhiéu kha ning rai ro nhu
nganh hang khong va quoc phong.

Vé mit dinh nghia, c6 thé hiéu Phan tich tic dong va hinh thuc sai
161 nhu sau:

« Hinh thure sai 16i: 1a cach ma san pham hay qua trinh khong dap
ung dugc céac yéu cau, thuong dugc hiéu nhu 1a cac khuyet tat.

« Tac dong sai 13i: 1a anh huong cia céc sai 18i t6i khach hang néu
nhu n6 khong dugc ngin ngua hay khac phuc. Khach hang co6 thé 1a
khéach hang ndi bd hay nguoi st dung cudi cung.

« Nguyén nhéan: 1a ngudn gdc gy ra sai 1i, thuong 1a cac bién
dong tac dong vao qua trinh.

b. Cac lgi ich ciia FMEA

FMEA gitp cho nha quén ly:

« Xac dinh céc hinh thuc sai 18i tiém tang c6 thé xdy ra va mirc do
tac dong nghiém trong cua cac 101 nay;

« Panh gia mot cach khach quan kha niang xuat hién cac sai 16i;

« Panh gia kha ning phat hién ra céc sai 16i;

« Phan loai cac 15i san pham hay céc 16i qua trinh tiém tang c6 thé
xay ra;

« Tap trung vao loai trir cac nguyén nhin gy ra cac 13i trong yéu;

Ddi voi cac nha san xuit, FMEA thuc sy 1a mot cong cu hiru hi¢u
de thiét ke va cai tién san pham va qua trinh.

Nguoi ta phan ra 2 ung dung FMEA co ban la:

« FMEA Thiét ké: st dung trong phén tich cac yéu t6 thiét ké. Tai
day tap trung vao cac tac dong sai 10i lién quan dén cac chirc nang cua
cac y€u to trong thict ké.

« FMEA Qua trinh: dugc stir dung dé phan tich cac chirc ning cta
qué trinh, tap trung vao cac sai 101 gay ra cac khuyet tat 1én san pham.
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c. FMEA hoat dpng nhw thé nao

Céc budc va cac khai niém chu yéu nhu sau:

Budc 1: Xac dinh qua trinh hodc san phém/ dich vu;

Budc 2: Liét ké cac van dé co thé nay sinh (cac phuong thic xay
ra sai 161). Cau hoi co ban 1a: “Cai gi ¢ thé xay ra?” can liét ké ra cac
loai sai 161, su ¢d co thé xay ra trong qua khir hodc trong tuong lai.
Chung c6 thé duoc tap hop thanh nhém béi cac bude qua trinh hodc
thanh phﬁn cua san phém/dich vu;

Budc 3: Panh gia van dé theo tinh nghiém trong, kha ning xay ra
va kha nang c6 thé xac dinh. Str dung mot thang diém tir 1-10, cho
diém tirng nhan t6 d6i voi mdi mot van dé tiém tang. Nhitng van dé c6
tinh nghiém trong hon s€ dugc danh diém cao hon; cac van dé kho xac
dinh hon ciing duoc diém cao hon. Tiép tuc danh gia lai, nhitng nhan
to nay co thé duoc danh gia hodc dua trén dir liéu lich st hodc dya
trén dit liéu kiém tra;

Budc 4: Tinh toan “hé sd riii ro theo thir tw wu tién” (Risk Priority
Number - RPN). Hé ) nay dugc tinh dya theo cac hé s6 sau:

+ Mirc 46 nghiém trong (Severity - viét tit 1a SEV): chi ra mic do
anh huong hay tac dong cua céc sai 16i dén khach hang,

+ Kha ning xuit hién (Occurrence - viét tit 14 OCC): chi ra kha
nang xuat hién ctia cac nguyén nhan gy céc sai 15i.

+ Kha nang phat hién (Detection - viét tit 14 DET): chi ra kha
nang hé thong phat hién ra nguyén nhan cua sai 16i néu no xay ra.

Hé s6 RPN = SEV x OCC x DET

Hé sb nay duoc dung 1am co sé tinh toan dé wu tién cac chi tiéu
chat lugng quan trong.

Budc 5: Xac dinh giai phap giam thiéu yéu t6 rui ro. Chung ta can
tap trung uu tién vao khic phuc nhiing sy cd nghiém trong nhét theo
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thir tu phan loai di dé cap & trén. Cac giai phap can di kém voi ké
hoach nguon lyc va phan cong trach nhiém thyc hién.

d. Vidu FMEA

- Tinh toan RPN:

Céac nha quan ly va k¥ su tai mot cong ty thuong mai di¢n tr
Nitwit.com mudn ddm bao qua trinh ctia hg khong bi sai 161 vdi viée
cap nhat ban catalog online. Dudi day la 2 trong s6 cac van dé ho xac
dinh va phan tich ma ho da thyc hién:

1. MAu ma san phim khéng dung quy cach

Mtrc do nghiém trong =5
Kha ning xuit hién =5
Kha nang phat hién =3
RPN=5x5x3=75

2. Dbi v6i sai 16i “khach hang khong thé dat hang ddi voi san

pham mdi qua mang Internet do bi nghén mach”
Muc d6 nghiém trong = 8
Kha ning xuit hién =5
Kha nang phat hién =6
RPN =8 x5x6 =240

Dua trén danh gia nay ho tap trung vao van dé khong thé dit hang
va da phat trién cac bién phap phong ngira d€ dam bao rang tat ca san
pham méi déu dugc dat mua trén mang.

- Mot phan tich FMEA trong san xuat co khi:

Cac k¥ thuat vién cua nhoém 6 Sigma tai Nha may déng tau
HYUNDALI ap dung phuong phap FMEA d¢ danh gia tac dong cac sai
hong co khi nham cai tién thiét ké san pham va thiét ké cong nghé.

* Phan loai cac cép do cua hé s SEV-Mtre do nghiém trong:
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Bing 2.8: Phin loai tac dong sai 16i co’ khi

Tac dong |Phén loai Tiéu chi danh gia

Khoéng 1 Khong anh hudng gi.

Rat nhe 2 < 5% khach hang phan hoi.

Nhe 3 Khach hang d6i khi quan tam dén.

Chi 5 -10% khach hang phan hai.

Vura 4 Gay thiét hai cho khach hang. Khach hang
phan hdi chiém 10-15%.

Trung binh 5 Gay ra ton that dang ké cho khach hang.
Chiém hon 15% khach hang phan hdi.

Pang chu y 6 Gay ra ton that dang ké cho khach hang, can
phai giai quyét ngay. San pham xubng cap
nhung van hoat dong dugc va an toan.

Lén 7 Khéch hang yéu cau san pham thay thé.
Chac ning cua san pham bi suy giam
nghiém trong (hon 20%).

Rat 16n 8 Khéch hang tim kiém d6i tac khac.

San pham khong dap ¢ng yéu cau, khoéng
dung duoc nhung van an toan.

Nghiém 9 C6 kha ning gy ra nguy hiém, tai nan. Co

trong thé khong phu hop véi luat dinh (tiéu chuan
ky thuat).

Nguy hiém 10  |Nhiéu kha ning dang chay thi hong, khéng
phu hop voi tiéu chuan k§ thuat.
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* Phan loai muc d6 xay ra sy co: hé s6 OCC - Kha nang xay ra:

Biang 2.9: Phin loai khi ning xay ra su co

Khi ndng| 0 chiphanloai  |an|  Kha ndng sy co
xuat hién : loai Xay ra
Kho Khéng han 1a sy ¢6 1 |<1trong 1.500.000

2 |1trong 150.000
Ratthap |Co su cb xay ra véi cac 3 |1 trong 30,000
san pham tuong ty 4 |1trong 4,500
Thap C6 sy cb xay ra vai san 5 |1 trong 800
pham nay 6 |1trong 150
Trung San pham nay va san 7 |1trong 50
binh phém tuong tu da U:Ing doi 8 1 trong 15
khi bi hong
Cao San pham nay va san 9 |1trong6
pham tuong tu thudng
Xuyén bi hong
Ratcao |Sai I3i 1a khéng thé tranh | 10 |>1trong 3

khoi

« Phan loai Kha ning phat hién sai 18i - hé s6 DET:

Bang 2.10: Phén loai kha niing phat hién sw ¢

Phéan loai

Kha ning phat hi¢n su c6 xay ra

1

Phat hién duogc trong khi ché thi

2-3

Phét hién duoc trude khi dua vao san xuét
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Phan loai Kha ning phat hi¢n s c6 xay ra

4-5 Phat hién dugc trong qué trinh san xuat

6-7 Phat hién dugc trudc khi giao hang cho khach

8 Phat hi¢n dugc sau khi giao hang nhung trude khi khach
hang sir dung

9 Phat hién trong khi st dung nhung trudce khi sy cb xay ra

10  |Khodng thé phat hién duoc cho dén khi su cé xay ra

« Phiéu FMEA dugc thiét ké dé s dung cho:

+ Liét ké cac loai sai 15i;

+ Liét ké cac tac dong c6 thé xay ra;

+ Panh gia hé s6 SEV d6i véi timg tac dong;

+ Xac dinh cac nguyén nhan giy ra sai 15i;

+ Panh gia hé s6 xuit hién OCC ddi véi timg nguyén nhan;

+ Xem xét co ché kiém soat hién tai d6i v6i ting nguyén nhan
gdy ra sai 10i;

+ Panh gia h¢ s6 phat hién DET dbi véi tirg nguyén nhan;

+ Tinh toan hé s6 RPN cho timg nguyén nhan dé uu tién giai
quyét cac su cd;

+ Xac dinh trach nhiém giai quyét timg nguyén nhan;

+ Xac dinh thoi han phai giai quyét;

+ Ghi nhan céc giai phap thuc té, cac hé sé SEV, OCC, DET, RPN
d6i voi timg nguyén nhan sai 16i sau khi di c6 giai phap khéc phuc.
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2.2.4. Phong chéng sai 15i

a. Khai quat

Cong cu phong chdng sai 16i c6 thé dugc xem nhu 1a mot sy mo
rong cua FMEA. Trong khi FMEA gitp du doan va ngan ngura cac
vén deé, cong cu chéng sai 15i s& nhan manh vao viéc phat hién va khéc
phuc sai 16i d6 trude khi ching tro thanh 16i san pham cung cip cho
khach hang, dic biét quan tim t6i mot mbi nguy co xuyén sudt bat ky
qua trinh nao: 16i do con nguoi gay ra.

Cong cu phong chéng sai 16i - duoc biét dén voi tir tiéng Nhat 1a
Poka Yoke - dugc phét trién boi mot nha tw van quan 1y nguoi Nhat
Bén, Shigeo Shingo. Cong cu chdng sai 16i véi mdi hoat dong hay mot
qué trinh bao gém viéc phat hién, nhan dang va thiét 1ap hoat dong
kiém tra va ngin ngira 16i trong qua trinh. Trong san xuét, kinh doanh
chung ta hay gip phai vo khéi cac loai 16i hay sy ¢6 nhu:

- Céc thiét bi van hanh sai chirc nang: may moc dang chay thi bi
dung, dau md 1o ri;

- Cong nhéan véan hanh lap rap sai vi tri, diing sai dung cu, dung sai
vat liéu;

- Trong qua trinh cung cap dich vu thi hay gip nhat la giao
hang khong ding qui cach, sai hen, thdm chi giao hang khong ding
khach hang...

Thong thudng céc sai 16i hay xay ra trong nhitng truomg hop sau:

- Qua trinh c6ng ngh¢, may moc phai didu chinh lién tuc;

- Cac chi tiét, dung cu, d6 g4 lap thay doi lién tuc;

- Thiét ké san phﬁm st dung qua nhiéu vat liéu, ban thanh phém;

- Qui trinh céng nghé qué phtrc tap, nhiéu budc;

- Thiéu cac huéng dan va tiéu chuén;

- San xuét voi sd lugng 16n;

- Piéu kién san xuat khong dam bao hoic thay d6i lién tuc.
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b. Cong dung ciia cong cu phong chéng sai 16i

Cong cu phong chdng sai 16i duoc st dung dé loai trir cac loai vn
de, sy co va sai 101 trong qua trinh d€ mdt qua trinh dat va 6n dinh tur 3
dén 6 Sigma. Cong cu phong chong sai 101 c6 3 churc nang chinh la:

- Phat hién cac 16i, su cb;

- Khéc phuc céc 16i, su cd;

- Ngin ngira céc 16i, sy cb.

Pé dat dugc muyc dich nhu vay, cong cu chong sai 16i phai co
duoc cac dac diém la:

- C6 kha nang ngin ngira su ¢6 lap lai;

- Chi phi ré tién;

- D@ thay, dé str dung va bao quan;

- Bén;

- BJ tin cay cao.

c. Xdy dwng phwong phdp va cong cu phong chong sai 16i

Trinh tu cong viéc can 1am bao gém cac budc:

Budc 1: Xac dinh céc 18i ¢ thé xay ra ngay ca khi di ¢ cac hanh
dong phong ngtra. Xem xét lai moi budce trong qua trinh dong thoi dat
cau hoi “Trong budc nay, 101 nao c6 kha ning xdy ra nhat, 161 con
nguoi hay do 161 thiét bi?”

Budc 2: Quyét dinh mot phuong thirc phat hién ra mot 16i hay sy
cd may moc co thé xay ra hodc sdp xay ra. Vi du: mot dén bao trong 6
t6 c¢o thé cho biét li¢u lai xe da that day an toan hay chua? Trong mdt
day chuyén lap rap, khay gitr cac phu ki¢n s€ giup cho cong nhan phat
hién li¢u c6 chi tiét nao bi thiéu hay khong?

Budce 3: Xac dinh va lya chon hanh dong phu hop khi sai 16i duge
phat hién.

“Thiét bi chong sai 161” bao gom céac dang co ban sau:
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« Kiém soat: Mot hanh dong co thé tu khic phuc 16i qua trinh, nhu
thiét bi tw dong chinh 16i va danh dau 15i.

« Dimng hé thong: Mot quy trinh hodc thiét bi ngan chin hoic
cham dirt qué trinh khi c6 16i xay ra. Vi du: tinh ning tu dong tit cua
chiéc ban 1a dung tai gia dinh.

« Canh bao: Béo dong cho nhitng ngudi lién quan dén cong viée
khi c6 mot sai 16i xdy ra. Nguoi ta thudng hay bé qua nhitng tin hiéu
canh bao, vi vy cac cong cu kiém soat va ngit hé thong thudng hay
duoc su dung.

Viéc ap dung nhitng phuong thirc phat hién, tu khéc phuc, ngin
chin, chdm dut hodc canh bao mdt van dé doi hoi ching ta phai c6 su
nghién ctru thyc té va tinh sang tao. Vi du mot sd phuong phap don
gian nhung c6 hi¢u qua cao:

« P4t ma bang mau va hinh dang ddi véi cac chat liéu va tai liu;

« Céc biéu tuong va hinh tuong dé xac dinh d& dang cac vat li¢u,
chi tiét thuong bj 13n;

* Lap cac bang li¢t ké cong viéc, cac mau bang biéu rd rang, cac
quy trinh cong viéc va cap nhat so dd cong viée s& gitip ngin chin cac
16i xay ra.

Néu thiét ké 6 cam nhw
—> thé nay, cong nhén c6 thé
|ap sai

Néu thiét ké 6 cdm nhu
——> thé nay, cong nhan khong
thé lap sai

o C

=X
=%
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Buang vi tri Sai vi tri

O
THEP TAM THEP TAM

bb g4
Néu thiét ké dd g4 nhu thé nay, cong Néu thiét ké dd ga nhu thé nay, cong
nhan khéng thé dat sai tAm thép nhan c6 thé dat sai tdm thép
Machine controls \‘ \7,
30 50
Better Best
(Poka-Yoke)

Bang mau chi thi giéi han kiém soat nhiét do hay tde do
giup ngudi van hanh nhanh chéng phat hién khi quy trinh van hanh
vugt mirc cho phép.

Hinh 2.34: Cac vi du Poka Yoke
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2.2.5. Trién Kkhai cac chirc niing chét lwong

Trién khai cidc chtic niang chat luong (Quality Function De-
ployment - QFD) la mdt phuong phap phan loai theo thir bac wu tién,
giai mad va chuyén tai cic yéu cau dau vao cia khach hang vao trong
thiét ké san phim va cong nghé va bién thanh cac thong s6 ky thuat
d6i v6i mot san pham, dich vu hodc mét qua trinh. Dua trén cac yéu
cau ctia khach hang (VOC), QFD duoc str dung dé xac dinh cac tham
s6 chit yéu cta qua trinh san xuat kinh doanh (VOP). Cubi cung, QFD
1a phuong phap vin ban hoa mbéi quan hé giita dic tinh san pham,
tham sb qua trinh va viéc kiém soat cac bién dong.

QFD duogc nghién ctru va phat trién tai Nhat cudi thap nién 1960,
bdi Gido su Shigeru Mizuno va Yoji Akao. Muc dich cia Mizuno va
Yoji Akao 1a phat trién mot phuong phap kiém tra chat luong chéc
chin trong d6 su thoa min yéu cau cta khach hang dugc dua vao san
pham trude khi tao ra né. Y nghia quan trong ciia viéc kiém soat chat
luong nay 1a huéng dén viéc cai thién nhimng van dé trong qua trinh
tao ra san pham ciing nhu qué trinh sau d6 va hudéng san pham sau
cung dat dén nhitng yéu ciu cua khach hang mot cach cao nhat.

Mic di QFD duoc hinh thanh vio cudi thap nién 1960, nhung mai
dén nim 1972 né méi duge ung dung tai xuong dong tau Kobe cia
Mitsubishi Heavy Industry & Nhat. QFD dat dén dinh cao khi cong ty
san xuit 6td Toyota (mg dung va phat trién thanh mot bang chat luong
c6 mdt “mai” phia bén trén va dit tén bang nay 1a “ngdi nha chat
luong”. Ngbi nha chit lugng méi trod nén quen thude & My tir 1998.

Cong dung cia QFD

QFD 1a mét cau tric ky thuat dé giai quyét nhiing bai toan két
hop viéc phat trién va cai thién san pham. N6 thuong két hop hé thng
céc ma trin v6i quan hé twong hd 1an nhau, thong thudng bao gom 4
giai doan:
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Giai doan 1: Giai doan lap y tudng chat luong va 1ap cac bién
phap thi hanh, dugc goi 1a QFD1 “ma tran hoach dinh”;

Giai doan 2: Giai doan lap thiét ké thuc hién duoc goi 1a QFD 2
“ma tran thiét ké”;

Giai doan 3: Giai doan 1ap bién phap thuc thi duoc goi la QFD 3
“ma tran diéu hanh”;

Giai doan 4: Giai doan thuc hién cac phép kiém tra, kiém soat
theo céc tiéu chi da dé ra dé khang dinh chét lugng hang hoa, dugc goi
12 QFD 4 “ma tran kiém soat”.

Thong qua 4 giai doan trén, nhiing yéu cau ctia khach hang dugc
chuyén tai thanh cac yéu cau vé k¥ thuat, tiép theo nhitng yéu cau s&
dugc dua vao nhitng dic tinh cu thanh san phém, sau do6 s€ la cac
budc xir 1y va cac budc didu hanh dé tao ra san pham cudi ciing. Vi
mdi ma tran dung dé chuyén tai trong mot qua trinh trung gian dugc
goi 14 “ngdi nha chit luong” hay 1a mot QFD don.

Mong dod Chirc nang Pac tinh
cua khach A 2 3 2
S san pham san pham
hang
Yéu ;
| cau cta | “Ngéi nha” R ggﬁc “Ngbi nha”
khach | QFD1 .29 | @Fp2
. san pham
hang
Pt Pac tinh
phap kiém i
; qua trinh
soat
Pac tinh | “Ngbi nha” Dac tinh | “Ngbi nha”
quatrinh| QFD4 » |sanphdm| QFD3

Hinh 2.36: Trién khai cdc chive ning chit lwong theo 4 giai doan
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DPé nim duoge nguyén tc cua QFD, hay léy mot vi du:

Gia st nha san xuat thiét bi truong hoc dang trong giai doan
chuan bi dua ra thi truong mot loai bang viét moi. QFD dugc su dung
dé xac dinh céac chi tiéu chat luong can thiét cho san phdm bang viét
d6 ciing nhu qui trinh cong nghé dé san xuét ra bang do.

Budce 1 - Xay dung Ngbi nha QFD 1: day 1a budc hoach dinh san
pham (Product Planning). Chiing ta can liét ké tat ca cac mong doi clia
khach hang dbi voi bang viét, phan loai mirc d6 quan trong ctia timg
mong doi (theo thang diém 100) va xac dinh cach thirc danh gia chirc
ning hoat dong cta tirmg mong doi d6 ciing nhu trong sb cua no lién
hé v6i mong doi cua khach hang.

Budc 2 - Xay dung Ngoi nha QFD 2: day 1a budc thiét ké san
pham (Product Qualification). Chung ta can liét ké cac thudc tinh san
phém théy duogc hay do luong duoc, vi du nhu mau sic, kich thuéc,
chat ligu... Pong thoi ching ta xac dinh cac thudc tinh ciia san pham
d6 s& anh huong t6i cac chire nang hoat dong nhu thé nao va danh gia
murc d¢ anh hudng do.

Budc 3 - Xay dung Ngbi nha QFD 3: day la budc thiét ké cong
nghé hay 13 xac dinh cac tham s6 cta qua trinh. Ching ta can xac dinh
cac nguyén cong can phai lam va muc do quan trong ma mdi nguyén
cong d6 tac dong vao dic tinh san pham.

Bué6c 4 - Xay dung Ngbi nha QFD 4: day la budc thiét ké cac
phuong phap kiém soat qua trinh cong nghé. Chung ta can xac dinh
xem céc tham sd ndo cia qué trinh can phai diéu chinh, vi du nhu
thoi gian, tdc do, nhiét do... Déng thoi ta cling xac dinh xem qua
trinh nao trong toan bd day chuyén cong nghé c6 anh hudng nhat dén
dic tinh san pham va anh hudng ctia mdi diéu chinh tham sb toi dic
tinh san pham.

Két qua cudi cung 1a ching ta di c6 toan bd mot buc tranh téng
thé vé mdi lién quan giira bai toan dau vao va cac cong viéc ma chung
ta can tién hanh.

132



Mong dgi ctia khach hang

Bang 2.12: Ngéi nha QFD 1: Hoach dinh sian phim

Chtric nang san pham

Manh 9 Micc I Tam | PO b Thoi | Cac
Vira 3 d‘f viét | 2" bén b;‘; gian | loai bé
Yéul ugn duoc 12 cﬁgc cua cza treo | mat qé
Khéng 0 Song loai but chén bao Khung trén | thé gan
Yéu cau Chét luong | bi tuong | vao
Khéng ban, cin 15 3
Dung dugc cac loai| 25 9
but thong thuong
Khéng chan 10 9
Gin vao tuong 20 3 9 3
D@ théo khoi tuong | 15 9
Dé mé 5 9
Duoc bao vé 10 1
Tong diém tinh theo 270 | 90 | 55 | 195 | 180 60
hé s6 quan trong
Ty trong 32 11 | 6 23 21 7
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Chtre ning san pham

Bang 2.13: Ngéi nha QFD 2: Xic dinh diic tinh san phim

Dic tinh san pham

Manh 9 , , bo , R
Via 3 Mt |Ching Luong| day Ching Ching | Y& | _
Z do | loai . loai 1 liéu | Tam
Yéul keo | cua , loai
N quan | keo . . 16p i’ bao |khung
Khéng 0 trong | dén dan | 16p phi giay 961
Do luong chirc ning |~ phu
Viét duoc véi 12| 32 3 9 9
loai bat
Tam &p chéc chén 11 1 1 9
Do bén cua bao bi 6 0
Do bén cua khung 23 | 9 9 3
Thoi gian treo trén| 21 3 3 3 1
tuong
Cac bé mat co thé| 7 9 9
g4n vao
Tong diém tinh theo 333 | 333 |170| 288 | 320 | 54 | 168
hé s6 quan trong
Ty trong 20 20 | 10 17 19 3 10




Béang 2.14: Ngéi nha QFD 3: Quy hoach qué trinh cong nghé

Dic tinh san pham

bac tinh qua trinh

Manh 9 R ,
Vira 3 Muc | Stc |Trong D(:) Trong Nhiét S,uc
ua N 8 nhét |lugng | .. .| cang
£ d6 | cang |luong , . d0 | Kéo |~x. 2,
Yéul - | cua | lop X . |Déan no
N quan | gidn | chat keo hit lam | ép cia
Khong 0 trong | ne | phu dinh g h | kho bao a6
Dic tinh san phim inh-| din a0 gol
Chung loai keo dan | 20 9 9 3
Luong keo dan 20 3 9 3
Do day cua I6p pha | 10
Chung loai lop phu | 17
Chung loai gidy 19 3
Vit liéu bao goi 3 1 9
Tam khung 10 3 1
Téng diém tinh theo 57 | 243 | 240 | 360 | 60 | 33 | 37
hé s6 quan trong
Ty trong 6 24 | 23 | 35 6 3 4
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Bang 2.15: Ngbi nha QFD 4: Quy hoach phwong phap kiém soat
qué trinh

Phuong phép kiém soat

Manh 9
Vira 3 Macdo | Tylé | Tée |Thoi| Téc | Ap | Toc
Yéul quan |nguyén| do |gian| do | luc | do
Khdng 0 trong liéu |tron | tron | bom | bom |dong
= bac tinh qua trinh
E Trong lrong chét phu 24 9 9 3
Bav]
% Do nhét caa keo dinh 23 9 1 1
<
£ |Trong luong lop phu dinh 35
Q
3 | KEo € 35 9 9 3
Tong diém tinh theo hé s6 207 | 23 | 23 | 531 | 531|177
quan trong
Ty trong 14 2 2 36 36 | 12
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Chuwong 3
NGHIEN CU'U PIEN HINH VA MOT SO
KINH NGHIEM AP DUNG 6 SIGMA

3.1. Nghién ctru dién hinh vé 4p dung 6 Sigma tai cong ty
may cua Viét Nam

3.2. Kinh nghiém tir viéc 4p dung 6 Sigma dwoc dic két tir
cac doanh nghiép thanh cong
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3.1
NGHIEN CUU DPIEN HINH VE AP DUNG 6 SIGMA
TAI CONG TY MAY CUA VIET NAM

M3di t6 chtrc, doanh nghiép khi trién khai 4p dung 6 Sigma déu c6
nhirng phuong an trién khai, cach tiép can phu hop véi hién trang va
muc tiéu cai tién ciia to chirc. Nhim minh hoa cho hé théng 6 Sigma
va cac cong cu thuong dung cua 6 Sigma, & chuong nay nghién ctu
truong hop dién hinh, mé ta 16 trinh 4p dung 6 Sigma tai mot cong ty
may Viét Nam.

3.1.1. Muc tiéu cia chwong trinh

Boi cinh dp dung chwong trinh 6 Sigma

Cung voi xu hudng chung cua cac doanh nghi€p Viét Nam la
quan ly theo phuong phap hién dai, cong ty chu truong dua chuong
trinh 6 Sigma vao ap dung nham dat duoc cac muc tiéu san xuat kinh
doanh trong bbi canh th1 truong canh tranh, cong ty vira phai dap ung
va thoa man céc yeu cu ngdy cang cao cua khach hang, dong thoi
giam cac ling phi dé c6 dugc hiéu qua kinh doanh cao nhat.

Muc tiéu cua chwong trinh:

- Nang cao ning suit lao dong;

- Tao gié tri gia ting cao hon cho san phim, giam cac hoat dong
khong tao ra gia tri;

- Tang nang luc san xudt dé co thé tiép nhan duoc thém hop dong
va khach hang.

Nén ting:

- Cér}g ty c6 hé th(f)ng quan 1y chat luong t6t dua trén nén tang
cua h¢ thépg qqén lywchﬁt lgqng ISO 9001: 2008, 5S va thyc hanh duy
tri hiéu suat thiét bi tong thé TPM.

- Viéc kiém soat chat lu’Q’ng,duqc thu,:c hién & :[ét Cét’ cac cép do,
dég biét tai céc’ bd phan sa:m xuat tryc ti€p, dan dén chat lugng san
pham dap tng tot cac yéu cau cua khach hang.
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- Cung voi hé théng kiém soat chat lugng chit ché, cong ty c6
mot co sé dit liéu tuong d6i tot dé hd trg cho viéc phan tich va tng
dung cac cong cu ning suit chit lwong dé cai tién qu4 trinh.

- Tinh ky luat duoc dé cao va nguoi lao dong c6 ¥ thirc cao trong
viéc tudn thu cac quy dinh, quy ché, quy trinh cua cong ty.

3.1.2. Céc budre trién khai thue hién 6 Sigma

Budc 1: Thanh lgp Ban chi dao va dao tao

Ban chi dao thuc hién chuong trinh 6 Sigma dugc thanh 1ap véi
trach nhiém lam dau moi va tryc ti€p trien khai cac hoat dong cu thé
trong khuon kho chuong trinh. Ban chi dao chuong trinh duoc trang bi
nhiing kién thirc chung va cach thure trién khai 4p dung 6 Sigma.

Buéc 2: Danh gid hi¢n trang hé thong va xdc dinh vin dé

Sau qua trinh danh gid dua trén phan tich VOC, xac dinh qua
trinh cot 161, ban chi dao chuong trinh 6 Sigma quyét dinh lga chon 4
qua trinh quan trong dé cai tién, d6 1a: qué trinh kiém tra vai, qua trinh
lam mau, qué trinh cdt va qué trinh may, dong thoi xac dinh cac khu
vuc can cai tién tai cac phong, phan xuong nhu: Phong Ké hoach,
Phong K¥ thuat, Phan xudng cat, Phan xuong san xuat so I va Phan
xudng san xuit s6 II.

Cac dy 4n cai tién déu dugce thuc hién tuan theo chu trinh DMAIC
cua 6 Sigma (Define: Xdac dinh;, Measure: Po luong; Analyse: Phan
tich; Improve: Cdi tién; Control: Kiém sodt).

Trong tirng qua trinh cai tién, cdc nhom xéc dinh cac muyc tiéu cai
tién, sau d6 xac dinh cac diém quan trong vé chat luong (CTQ) - la
cac diém quan trong can phai thuc hién dé dap ung duoc cac yeu cau
co ban cua khach hang, va lwa chon trong cac CTQ nay nhitng van dé
va muyc ti€u uu tién trong tirng giai doan cua dy an.

Buéc 3: Lwa chon dw dn diém, thuc hién do lwong va phén tich

Céc nhém cai tién duoc trang bi cac k¥ ning can thiét: k§ niang do
luong, thu thap dit liéu, k§ niang phan tich va tim nguyén nhan goc ré
clia van dé. Pé xac dinh cy thé van dé va thiét 1ap muyc tiéu phu hop,
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nhém cai tién da xéc dinh cac dau vao va dau ra cta qua trinh, thuc
hién ké hoach thu thap cac dir liéu tuvong Gmg va danh gia duoc ning
lyc hi¢n tai cia qua trinh.

Vi du véi cac du an giam thoi gian chu ky (thdi gian dé san xudt 1
san pham) thi phai xac dinh dugc muc thoi gian hién tai dang nhu thé
nao? Cong doan nay doi hoi phai thu thap dir liéu thuc té. Dbi voi cac
cong doan di c6 sin dir liéu thi c6 thé xir 1y rat nhanh. Nhung dbi véi
cac cong doan chua co san dit licu, can phai thiét ké cac biéu mau thu
thap theo muc dich dir liéu. Thoi gian dé thuc hién thu thap dir li¢u 1a
khoang 1 thang.

Céc dir liéu thu thap duoc xir 1y bang mot cong cu chuyén dung
trong phan tich théng ké 1a phan mém Minitab. Bing cac cong cu
thong ké, c6 thé nhan biét duoc thyc trang thong qua cac biéu d6
thong dung nhu bicu d6 xu huéng (Trend Chard), biu d6 hop (Box
Plot), Biéu d0 phan bd (Histogram), Biéu d6 Pareto...

Qua do luong, c6 thé khoanh ving nhitng diém duoc coi 1a nat
thit ¢6 chai cia qua trinh va tap trung vao giai quyét cac nut thit co
chai nay. Puong nhién, khi cac nit thit c¢6 chai dugc giai quyét thi
qué trinh s€ dugc thong thoang.

Tai giai doan nay, cac nhom du an cai tién cling da tinh dugc muc
sigma hi¢n tai ma cac cong doan dat dugc va phan tich dir li¢u, phan
tich ning luc qua trinh dé xac dinh nhitng nguyén nhan gbc 1é va tir d6
wu tién giai quyét mot s nguyén nhan gdc ré. Cac phan tich dugc thuc
hién dua trén co s¢ sau:

- Nut thit c6 chai ctia qua trinh;

- So db qua trinh dugc chi tiét hoa va phén loai cac hoat dong
thanh hoat dong tao gia tri gia tdng, khong tao gia tri gia ting nhung
can thiét, khong tao gia tri gia ting va khong can thiét.

Cac cong cu dugc st dung khi phan tich 1a phuong phap huy
dong tri ndo (brainstoming), phuong phap 5 tai sao (5 why) va biéu dd
nhan qua. Muc dich chinh 14 tim ding nguyén nhan gbc 1& cua van dé
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tai sao thuc té chua dat t6i muc tiéu. Kinh nghiém cho théy, trong qua
trinh dwa ra nguyén nhén, can huy dong ¥ kién tir nhitng ngudi lam
viée truc tiép tai cong doan d6. Khi dua ra cac y kién, can chu ¥ dua ra
céc nguyén nhan nhin thiy va that cu thé. Thuong thi nguyén nhan &
cAp d6 3 (tra 10i cau hoi tai sao 1an 3) dugc coi 1a nguyén nhan gbc ré
ciia van d&. Tir cac nguyén nhan gbc r& nay, nhom dé xuét cac giai
phap cai tién thich hop. Trong truong hop dua ra qua nhiéu cic giai
phap, thi cac nhom c6 thé lwa chon céac giai phap wu tién.

Bueée 4: Thye hign cdi tién va kiém sodt

Khi cac nhom dy an cai tién da lya chon duoc céc giai phap chinh
thirc, budc tiép theo 1a 1én ké hoach va thuc hién céac giai phap do. Céc
giai phap co thé tir don gian dén phtrc tap tuy theo ting loai nguyén
nhan gbc ré. Giai phap don gian c6 thé 1a 1én lich dé sira lai ban cét
dinh ky, ghim c6 dinh d6 dai ban trai vai..., phiic tap c6 thé 1a xay
dung tiéu chuan tay nghé cho céng nhan tuong ung véi thoi gian lam
viéc va 1én chuong trinh dao tao, hudng dan...

Céc giai phap dugc kiém chimg bang két qua thuc hién. Cac
nhom thu thap lai dir li€u sau cai tién, so sanh vai dit lidu trude cai
tién. Néu nhu sau khi thyc hién giai phéap, cac két qua cho thay, qua
trinh d3 dugc cai tién, muc tiéu dat duoc va muc sigma cao 1én, thi
giai phap d6 duoc xac nhan 1a c6 két qua.

Céc giai phap cai tién duwoc gin vao qua trinh, vi vy céc gidi
phap nay s& duoc duy tri sau khi dy an da két thuc bang cach thiét 1ap
cac quy trinh chuan, huéng dan cong viéc bang hinh anh, chuan hoa
cac thong sb nham kiém soét qua trinh. Nhom tiép tuc thu thap dir liéu
va st dung biéu d6 kiém soat dé kiém soat qua trinh, thiét 1ap cac
bang theo ddi cong viéc va str dung coéng cu phong chéng sai 16i Poka
Yoke dé dam bao céc giai phap duogc thuc thi dung va dugc kiém soat
mdt cach tot nhat.

Vi du mé td chi tiét dw dn cdi tién bg phdn lam méu

Noi dung dudi day 1a vi du minh hoa mo ta trinh tu thuc hién 6
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Sigma theo phuwong phap DMAIC cho hoat dong cai tién tai bo phan

lam mau.
a. Giai doan Xdc dinh:

e Xdc dinh qua trinh ¢t 16i va dit muc tiéu ky vong:

Dau vao Daura
> . ~ . > g A 2
(Ngubn gbc cua cac dao dong) (CAc chi tiéu do két qua)
Hwéng dan cua B o :
khach hang Giam thoi gian lam mau l
Qua trinh tlr 44h xubng 37h
Vai Giam WIP coéng doan
& Qua trinh lam may méau tlr 20 mau l
-~ A
May cét mau xuong 0 .
May may 0 khuyét tat vé mau 1
Hinh 3.1: Qua trinh cot loi
Gial doan 1 Giai doan 2 Giai doan 3 Giai ¢oan 4 Giai doan 5 Giai doan 6 Giai doan 7
b
Nr:iéér::(ai N —_ Dé:qu’mg ] Giac mau ||—
= t—
Lam mau —> Cat % & 2
dau - <] May mau [—> - Cap phat
Dich tai |[ ) V& méu
liga
: .
e
Tidi giam mong doi:
Hodmithanhn Hoan:thanh Hoamthanh Ho&m thanh  Hoan thanh Hoan thanh Hoan thanh
trong vong trong vong trong vong trong vong trong vong trong vong trong vong
4,5 gio 6 gio' 6 gio 2 gie 8 gio 10 gio 0,1 gier
Thoi gian mong doi = 36.5 gi&

Hinh 3.2: So dé IPO téng qudt
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e Xac dinh cac CTQ:
Bing 3.1: Cac CTQs ciia qua trinh 1am miu

Giai doan CTQs
Giai doan 1 Hoan thanh trong vong 4,5 gio
Nhan tai liéu Khong sai 15i
Dich tai liéu
Giai doan 2 Hoan thanh trong vong 1 gio sau khi nhan
Lam mau dau duoc tai lieu
Mau 1 ¢c& Hoan thanh trong vong 5 gio sau khi nhan
Mau nhiéu c& dugc yéu cau caa khach hang
Khoéng sai 15i
Giai doan 3 Hoan thanh trong vong 6 gio sau khi nhan
Déan bang mau duoc yéu cau cua khéach hang
binh muac nguyén vat | Khéng sai 16i
liéu, thoi gian
Giai doan 4 Hoan thanh trong vong 2 gio
Cit Khéng sai 15
Giai doan 5 Hoan thanh trong vong 8 gio
May mau Khong sai 15i
Giai doan 6 Hoan thanh trong vong 8 gio sau khi nhan
Giac mau mau, khong sai 16i
V& mau Hoan thanh trong vong 0,5 gio sau khi nhan
Kiém tra tai lieu
Hoan thanh trong vong 1,5 gio sau khi giac
mau, khong sai 15i
Giai doan 7 Hoan thanh trong vong 0,1 gio (6 phut)
Cép phat Khéng sai 15

e Lip ban tuyén bé du 4n
Sau khi thao luan, nhom thiét lap ban tuyén bd du 4n bao gdm:
muc ti€u, pham vi, nhom cai tién va ké hoach thuc hi¢n.
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Bang 3.2: Ban tuyén bé dw an

Bang tuyén b6 dw an

Tén dw an

Cai tién qua trinh chuén bi san xuét cta Phong Ky thuat
dé dam bao tién do nhanh, it sai 16i.

Béi canh cta dw an

Véan dé/ Co hdi ctia dw an

Céng doan chuén bi san xuét la
khau quan trong anh hwéng dén
tién dd cap hang va chét lwong san
pham

- MAu giac chuyén cho phan xwéng
cét con cham, con sai 16i ddn dén
phai xtr ly trong qué trinh san xuét
giam nang suét lao déng.

- B6 phan hwdng dén coéng nghé
nghién ctru tai liéu va cong nghé may
chwa ti mi dan dén sai héng hang loat
trong sén xuét lang phi thdi gian va
giam NSLD.

Muc tiéu cua dw an

Pham vi

- Giam thoi gian lam méu tr 45 gid
xubng 37 gi®y

- Giam WIP cong doan may mau tur
20 mé&u xubng 0

- 0 c6 khuyét tat do mau

- Phong Ky thuat

Nhém dw an

Ké hoach thwc hién

Ho tén Chure vu/Phong ban

Truwdng nhéom | Hoang Thi Binh Trudng phong

Thu ky

(diéu phéi) Vi Thi Chac Phé phong
Thanh vién Pinh Blc Khiém | Té trudng
Thanh vién Ngé Thi Kim Anh | Té truéng

Ngay bét dau

Giai doan xac dinh

Giai doan do luong

Giai doan phan tich

Giai doan cai tién

Giai doan kiém soat

Nha tai tro dy an:

Ngay:
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b. Giai doan Do ludng

Nh6m cai tién tién hanh thu thap dir liéu. Vi dit liéu 14y vao thoi
diém thang 11/2011 cho 10 méu dién hinh, thdi gian 1am mau trung
binh 14 45,26 gio, d6 1éch chudn 13 11,9, qua trinh khong 6n dinh.

Biéu dd hop vé thei gian lam mau
70-
s
w(o
E 604
£
©
c
S 504
o e
o)
-
= 401
I
30+
Biéu dé phan bd vé thi gian 1am mau
M 45.26
3.01 SiDev 11,87
N 10
2.51
& 20
5
-
T - I\
=
1.0
0.51 \
\d
O-G T T T \J T L
20 30 40 50 60 70

Hinh 3.3: Biéu do biéu dién dir li¢u vé thoi gian lam méu
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Vi gid tri trung binh 1a 45,26, d6 1éch 1a 11,9, muc tiéu ky vong

1a 37 thi murc sigma tinh duoc 1a 0,81.

Bang 3.3: Tinh mirc Sigma

Gia tri trung binh, X 4526
D6 léch chuén, s 11.9
Gidi han ky thuat trén, USL 37
Giéi han ky thuat dwéi, LSL
Gia tri Z dbi vai USL -0.69
% di¥ ligu nam ngoai gici han trén 75.62%
% cac dii liéu nam trong gi¢i han | 24.38% |
DPMO | 756,195.7837412440000 |
Mcrc Sigma ‘ 0.81 ‘

c. Giai doan phan tich

e Dung so dd qua trinh dé phan tich qua trinh:

Nhdn b

Dich tai Iy Gao 18l Ngu
Phoéng ky
thuat

Tach mi
[rep—— Lam miu a8u Chubn gina

—— OnOnOn"

May

Dén mau

Nndn méu Shamdy vithe [ gian Gidc mau
i, g ché tao
O~ —®
)

VE miu

> Bo miu
S Qo-{a p<>

Giac mau

Bing 3.4: So d6 qua trinh 1am miu

=
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Téng s6 cac budc: 20 BNVA

Trong do:

Tao gid tri gia tang (VA): 10

Khong tao gia tri gia tang (NVA): 7

’ Khoéng tao gia tri gia ting nhung can

thiet (BNVA): 3

Qua trinh trén cé téng s6 20 budc, trong d6 céc budc tao gia tri
gia tang la 50%, cac budc khong tao gi{:’l tri gia tang la 35%, cac budc
khong tao gia tri gia tdng nhung can thiét 1a 15%.

35%

Time Taken to Make Samples by Stages
30 -
L naniaen Gide méu va
V& mau
.25 4 % 5l
Mau may Giai doan 2,
4 va 5 mét
204 nhiéu thoi
gian nhéat
15
.10 4
.5 T
L] i
.0 —
Stage 1 Stage 3 Stage 6
Stage 1 | Stage 2 Stage 3 | Stage 4 Stage 5 Stage 6
Min (Actual): 05 9.8 05 43 1 0
1 st Quartile: 24 9.9 05 7.8 11.75 0.425
Median: 35| 124 05] 8.6 13 1
Mean: 30 14.4 18 106 14 1
3 rd Quartile: 36 155 25 12.7 15.75 175
Max (Actual): 55 249 6.0 19.3 17 3

Hinh 3.5: Xdc dinh cong doan niit thit cé chai ciia qud trinh

Cong doan duogc coi la nut thét cd chai cua qua trinh la cong doan
chiém nhiéu thoi gian nhét. Nhom lya chon 3 cong doan nut that cb
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chai 1a: 1am mau ddu, may mau, gidc mau va v€ mau dé tap trung cai
tién. Dong thoi tién hanh phan tich nguyén nhan ctia 3 cong doan nit
that c6 chai.

Lam lai

Mau dau khac voi yéu cau

Khéch hang gii mau khong phl hop véi tai ligu

Tinh chat co dan ctia vai

Tai liéu khac voi yéu cau

Thoi gian lam lai méu day —————> Lam mAu dau
nhiéu hon 12
gid

Thoi gian tao san phém

Mot san pham co 5-10 ¢&
San pham >10 chi tiét
Kha nang 1 ngudi khong dap

Cach do san pham

Khach hang gui théng
s nhung khong gui
50 do

(rng yéu cau cong viéc
Cong viéc yéu cau
ky nang cao Khach hang gui cach do khac

MGt nguai lam tat ca cac budc

Qua strc cua mot ngwoi Cach do

Hinh 3.6: Biéu do nhin qud phan tich thoi gian lam méu diu
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Mét ngwoi khéng dap rng
dwoc khodi lwong cong viéc

P. KT phai giai quyét cong viéc
khéac trong qua trinh may méu
X 1y 18i do cat

Xr ly 161 in théu
Huéng dan vao chuyén
san phdm méi
Xt Iy nhirng van d&
phét sinh trong chuyén

M6t ngurdi khéng dap ting
duoc khéi luong cdng viéc

Khach hang khéng cung cdp

Lam lai, sira chira

May lai m3u
mdu, chi gtri tai liéu 3
Nguyén phu iiéu vé sai  —3

San phém (>10 chi tiét)
Chinh lai miu dau  —>

CN doc tai liéu khéng k§ nén lam sai
Dich sai tai lieu 3\

Khéch hang thay d8i tai liéu  ——>)
May mau khac véi yéu cau

May méu hon

KH gtri hang nhiéu 1an
KH dat hang khong vé kip
Cén thei gian x(r Iy nguyén liéu
Nguyén liéu vai
chét lvong kém >

Nguyén phu liéu vé sai

Ché nguyén phu liéu

nhrng ngudi khac

Lam hen 1 méu cang 5
mét thoi gian

Mét thoi gian dé ché thiét bi

CHo ky thuat idp may

Thoi gian cho 1ap ga

May duoc st dung boi

I Cung cip nguyén phu liéu I I

Che thiét bi san xuat |

8 gior

Hinh 3.7: Biéu do nhin qud phan tich thoi gian lam may mdu

| Tinh chét cia san phdm I

M6t ngui lam tat ca
cac budc cong viéc

Cong viéc doi
héi ky nang cao ;\
M6t ngudi khong dap

(rng duoc khéi lugng
cong viéc

Kho bao sai 16i khé vai—>

Nguyén vat liéu sai

Lam lai

Khach hang thay déi \
théng s6 =

Thay déi mau gidy

Cén thoi gian dé diéu chinh giac so d6

Nghién ciru mau va théng sé do phu hop

Mau gidy va bang théng sé clia
KH guri khéng giéng nhau

Nguyén liéu nhiéu khé vai, véi co dan —,

Sé chi tiét khéng phi hop
voi c& nguyén vat liéu

Chi tiét

Giac va vé mau
lau hon 10 gio

San phdm (>10 chi tiét, c&)

| Diéu chinh méu giac |

Hinh 3.8: Biéu do nhin qud phan tich thoi gian gidc va vé miu
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d. Giai doan cai tién
Giai phap cho ting nguyén nhan gdc ré dugc nhém dua ra dwa
trén phuong phap huy dong tri tué tap the.

Bang 3.4: Nguyén nhan goc ré va giai phap
giam thoi gian 1am mau

TT| Nguyén nhangdcré |C/IN/X Céc giai phap
Céng dogn 1am méu dgu
1 Khach hang guri mau N Thu thap dix liéu béo céo Lanh
khéc vai tai liéu dao gtri khach hang
e e Thu thap dir liéu bdo céo Léanh
2 |Tai liéu khac vai yéu cau N dao giri khach hang
3 Khéach hang gti théng sb N Thu thap dir liéu bao cao Lanh
nhung khong giri cach do dao gui khéch hang
p Mau phuc tap (hon 10 chi N | Thir cac cach khac nhau, ghi nhan
tiét) Va cai tién
5 | Mau nhidu c5 N Thufa&cach khac nhau, ghi nhan
va cai tien
Tiéu chuan hoa phuong phép va
6 |Chét liéu vai co din N |thong 5o do cho tirng loai vai co
dan @é vai hoi phuc sau 24 gio
mai xir ly
- Ghi nhan khéi lugng cong viéc
Cong viéc doi hoi ky hang ngay
7 |nang cao, 1 nguoi lam N |- Dao tao can bo khac cua Phong
Viéc qua tai Ky thuat dé co thé hd try cac cong
viéc don gian
Céng dogn may mau
1 | Khong co mau goc, chi N |Ché thi san phim theo tai liéu
dua trén tai liéu
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TT| Nguyén nhan gécré | C/N/X CA4c giai phap
Hudéng dan dao tao nhing 15i
2 |Loai vai mai N thlf”ong x:1y r? i Cvong‘doan kh?
(dung mau goc hoac cung nghién
ctu tai liu ché tao mo hinh)
San pham phirc tap (>10 Huc‘mg dim dao t.aOAnhu’ng l6i ,
Co 2 . thuong xay ra tai cong doan kho
3 |chi tiét/san pham), cac N N x 2 - I,
A . (dung mau goc hoac cung nghién
budc cbng doan kho i 1ia . s
ctru tai liéu ché tao md hinh)
Phan tich cac 15i 1am lai tai khau
4 |Chinh lai mu dau liu N |Mauddu va dua giai phap dau, boi
dam, in chir to (tap trung vao
nhitng 15i ndo ma d& mac sai 15i)
6 |Dich tai liéu sai N Néang cao ky nang dich
7 Khach hang thay doi yéu N Thu thap dir li¢u, théng bao khach
cau hang
3 KH cip nguyén liéu N Thu thap dir liéu, théng bao khéach
nhiéu lan hang
9 | Cép nguyén vat ligu cham | N Thu thap dir liéu, théng bao khéach
hang
10 | Vai bj I5i N Thu thap dir liéu, thdng bao khach
hang
Lam nhiéu hon 1 mau XAaC d‘fﬂh naf‘fg 11_1’c va E:an bang .
11 . , N  |cOng viéc gitra cac nhdm may, lap
cung 1 lac X N x .
ke hoach lam mau hop ly
Sap xép thoi gian hop ly cho mdi
_ . g ma san pham
Doi ky thuat lap dat thiét . L
12 | . N | Lap ké hoach st dyng thiét bi

bi

hang ngay, théng bao bo phan co
khi kip thoi dé chuan bi
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TT| Nguyén nhan gécré | C/N/X CA4c giai phap
VI 2 Thong ké 15i hay gap hudng dan
13 X}r Iyﬂban th?nh pham N  |cho c&n bo xuong ty i ly (s dung
hong & PX cat N
hinh anh)
- £ nr i s Phan xuong cit thu thap dir liéu vé
14 | Xir Iy khuyet tat in, theu N 13i in theu dé giri cho nha cung cap.
3 . Ho trg cac phan xusng vao
15 |Huéng dan chuyén N |chuyén nhanh (k¥ thuat giam sat
200-400 san pham dau tién)
Thu thap céc dit li¢u vé céc dang
sai loi thuong xay ra, su dung
Giai quyét cac van dé hinh anh d¢ huéng dan
16 | 28 HYEL LBV N C o
phat sinh tai xuong may T6 chuc hop thao luan vé cac loai
sai [6i thuong xay ra voi cac to truong
va trao doi phuong phap xtr ly
Cong doan gi4c mdu va vé mau
1 |Kho béo sai khé vai N | Taphop dir lieu va yéu cau kho
bao dung kho vai
Khach hang thay doi A N liA i Lz 5
2 thong sé N | Téap hop dir liéu giri khach hang
o Ghi nhan khéi luong cong viéc
Qua tai cong viéc vai 1 hang ngay
3 |nguoi, cdng viéc doi hoi N . . h )
k§ ndng cao E)Aao tapAcan bd I?;KT 0 trg cac
cong viéc don gian
Mau gidy khac véi théng . A
4 s6 khach hang giri N | Téap hop dir liéu giri KH
o Tiéu chuan hoa (bang hinh anh)
5 | Vai nhiéu kho, co dén N  |théng so do doi vai moi loai vai
co dén khac nhau
6 |Chi tiét Ié C
7 So chi tiét khong phu hgp c

Vi Co vai
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Ghi cha:

N: Nguyén nhéin cé thé khdc phuc ngay

C: Nguyé,n nhén khach quan khéong khdic phuc dwoe hodc can chi
phi lon dé khac phuc

X: Nguyén l?hdn can phai dwoe thir nghiém dé xdac dinh mire do
anh hwong toi ket qua.

Bang 3.5. Xép muc tiéu theo VOC

Muc tiéu Xép mirc d9 wu tién theo VOC
Giam thoi gian may mau 9
Giam WIP 3
Loai bo 13i vé mau 6

Biéu do Pareto vé giai phap cong doan mau dau

Hinh 3.9: Biéu do Pareto vé gidi phdp cong doan méu diu
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Biéu do Pareto vé giai phap cong doan giac mau va vé mau

Hinh 3.10: Biéu do Pareto vé gidi phap cong doan gidc mau
va vé mau

| Biéu do Pareto vé giai phap cong doan may mau |

1200 o1 100

1000- P i 80
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600~ il b
400- e
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0 | B [ e [ ) ) ) i e ) s 0
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Hinh 3.11: Biéu do Pareto vé gidi phdp cong doan may méu
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*Lap ké hoach, thuc hién va thim dinh giai phap

Céc giai phap da duoc lya chon dwgc nhom 1én ké hoach va thyc
hién. Sau khi céc giai phdp dugc thyc hi¢n, nhom cai tién thu thap va
do lai dir li€u. Dudi day 1a cac biéu do minh hoa thoi gian chuan bi
mau trude va sau khi cai tién.

Biéu db kiém soat so sanh trwéc va sau

Trwoc cai tién

701 5 i
1
1
1
o 901 i
2 1
S |
<5 90 i Sau cai tién
= 1
=] 1
3 40 0 UCL =39.15
£ i
! X =3172
301 i
1
L LCL =24.28
20+ ' :

1 5 9 13 17 21 25 29 33 37
Observation

Hinh 3.12: Biéu dé minh hoa cdc dir lidu truwdc va sau khi cdi tién

Biéu d6 hop minh hoa trwérc va sau cai tién

704

60+

50+
C4

30+

20

uciwn] o5 [rwecea]

Hinh 3.13: Biéu dé minh hoa trwéc va sau khi cdi tién

156



Cic két qua:

- Thoi gian 1am mAu trung binh giam tir 44,6 gid xudng con 32 gio.

- Qua trinh 6n dinh hon (néu d6 léch chuan trude kia 1a 13,2 thi
hién tai 1a 3,46). V61 muc ti€u ky vong la 37 gio thi mac sigma da
tang tir 0,92 1én 2,97.

- Sai 16i vé mAu: da giam xudng 0 c6 sai 15i do mau.

- Vi da day nhanh téc d9, nén san pham dé dang = 0.

Véi két qua trén, cac giai phap cai tién da duoc kiém ching 1a co
hiéu qua.

e. Giai doan kiém soat

Giai doan kiém soat bao gdm cac cong viéc:

- Chuén hoa tai liéu huéng din dé trién khai nhan rong céc
giai phap;

- T}}iét 1ap cac giai phap phong chéng sai 15i cho cac giai phap da
duoc tham dinh;

- Kiém soat qua trinh bing biéu dd kiém soat: Cac myc tiéu tiép
tuc duogc theo doi. Cac dﬁqliéu‘ Vévcf)ng doan lam mau van tiép tuc
dugc cdp nhat va dua 1én bi€u d6 kiém soat.

Bang 3.6: Phong chong sai 15i cho céc giai phap cai tién

L e s - Dang phong .
Cac giai phap Rii ro chéng Phwong phap
Giai phap 1: Thu thap dit| Nhan vién Phong ngira |Dua thanh quy dinh
liéu, thdng béo P.Ke khbng cap trong cdng viéc ca
hoach gtri khach hang ve |nhat  dix nhan. Truéng phong
viéc khach hang gui mau | liéu kiém tra lai dinh ky

khac tai liéu, tai liéu
khdc yéu cau, khéach
hang giri théng s6 nhung
khong gti cach do

Giai phép 2: Thu céc|Nhan vién|Phong ngira, [Lwya chon céach tét

cach 1am khac nhau, ghi|lam theo |phéat hién nhat va tiéu chuan
nhan va cdi tien cach lam | cach riéng hoa, hudng dan, kiém
doi véi mau phtrc tap tra thao tac
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Cac giai phap Rii ro Dazﬁépnhgong Phwong phap
Giai phap 3: Tiéu chuan|Nhan vién |Phong ngira |Huéng dan, kiém tra
héa phuong phap va|khong lai théng sb trong giai
thong sb do cho ting|tudn theo doan dau va tao thanh
loai vai co dan tiéu chuan théi quen trong cdng
viéc hang ngay.

Theo ddi nang lwc qua trinh bang biéu dd kiém soat

40.0 1

UCL=39.15
37.51
35.01
32.51 _
X=31.72
30.01

Individual Value

27.51

25.0 7

{ | LcL=24.28

T T T T T T T T T T +
1 4 7 10 13 16 19 22 25 28
Observation

Hinh 3.14: Biéu dé kiém sodt theo déi ning lwe qud trinh

Ngoai két qua dinh luong duoc, dy an 6 Sigma da dem lai cho
cong ty mot vin hoa cai tién, trong d6 tao cho cac can bd quan 1y va
ngudi lao dong trong cong ty ¢ tu duy cai tién va hd tro cac cong cu
cai tién hiru ich trong 6 Sigma, nhu chu trinh giai quyét van d&, phan
mém xu 1y dit liéu Minitab da dugc tng dung trong phan tich dit lidu.
6 Sigma 1a mot chuong trinh doi méi va cai tién lién tuc, vi vay du an
khong dung lai & két qua dat dugc sau mot nam thyc hi¢n, ma con la
nén tang cho cac hoat dong cai tién tiép theo ctia cong ty.
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3.2.
KINH NGHIEM TU VIEC AP DUNG 6 SIGMA
PUQC PUC KET TU CAC DOANH NGHIEP
THANH CONG

Viéc ap dung 6 Sigma trong chién lugc quan 1y cua cac doanh
nghiép 1a rat can thiét va da minh ching dem lai két qua cai tién déng
ké cho cac t6 chirc ap dung. Tuy nhién, viéc Gmg dung giai phap nay
khong don gian, doi hoi nhidu cong sirc va thoi gian dé nghién ciu,
thir nghiém ting budc. Dudi day 1a mot sé kinh nghiém thue té dugc
duc két tir cac cong ty ap dung thanh cong 6 Sigma:

Thir nhét: Phdi xdc dinh cdc muc tiéu chién lwgc cu thé ciia
doanh nghiép trong tung giai doan

Doanh nghiép phai xac dinh rd rang cic muc tiéu va chién lugc
trong khoang 3-5 nam roi thiét 1ap mot ké hoach hanh dong cu thé cho
ting niam, xdy dung cac chi tiéu danh gia hiéu qua, phan bd trach
nhiém, phan bo ngudn luc, han dinh thoi gian hoan thanh... Doanh
nghiép phai c6 mot chién lugc duoc tinh toan va hoach dinh cu thé.

Thir hai: Tao méi quan hé hop tic hiéu qua giita cdc cap

Dé c6 duoc thanh cong khi tmg dung cac giai phap cai tién va doi
m&i, doanh nghiép can phai thiét 1ap dugc mbi quan hé cong tac hidu
qua giita ban quan tri, cac doan thé, ngudi lao dong, khach hang chu
chét va nhitng nha cung cip chinh. Tt ca cac bén lién quan déu phai
hiéu dugc dé c6 duoc nhitng thay ddi 16n trong cong ty va vin héa cia
cong ty, can co sy thong hiéu 1an nhau, cing cong nhan sy thay déi 1a
can thiét va cting nhét tri cach thirc tién hanh thay doi.

Thir ba: Chon loc cdc dw dn cdi tién

Trude hét, cac du an 6 Sigma can tdp trung vao nhiing van dé
then chdt mang tinh chién luoc, ¢6 anh hudng rd rét nhat dén viéc loai
trir lang phi, mtc do hai long cta khach hang va thiét yéu ddi véi két
qua kinh doanh duédi hinh thitc mang lai hi¢u qua tai chinh nhanh
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chong (thu nhap cao, chi phi thép hon,...). Viéc lya chon thir tu uvu ti€n
cta cac du 4n 6 Sigma & giai doan dau 14 rit quan trong va do d6 no
dong mot vai tro then chdt cho sy thanh cong ciia dy 4n 6 Sigma.

Thii tu: Té chire dao tao

Pay la mot phan khong thé thiéu khi trién khai 4p dung 6 Sigma.
Dao tao giup cac nhom cai tién hiéu va tng dung cac cong cu trong 6
Sigma, quan trong hon hét 13 dao tao phuong phap va k¥ niang giai
quyét van dé cho timg nhéan vién, giup ho chii dong d¢ xuét va thyuc
hién nhitng hoat dong cai tién.

Mot trong nhitng dic diém quan trong ctia 6 Sigma la sang tao
thiét 1ap nén mot co ché co s ha tﬁng dam bao cac nguén luc cho cac
hoat dong cai tién. Co thé qui hoach hé théng ngudn nhan lyc trong
doanh nghiép cho céc hoat dong cai tién thanh cic nhom nhu sau (lay
¥ tudng trong cadc mon vo thuat):

Vé6i mbi d6i twong trong co cau t chirc 6 Sigma (nhu Nhét ding
dai den, Pai den, Pai xanh, truéng nhom va thanh vién nhém cai tién)
can c6 hé théng dao tao riéng cho tirng ddi tuong. Vi du, ddi voi Nhat
dang Pai den can phai dugc dao tao vé k¥ niang giao tiép va giang day.
Dbi voi Pai den, can phai dao tao vé quan 1y co sd dit liéu, may tinh...
Ddi voi Pai xanh cin phai duoc dao tao vé quan ly du an, cic cong cu
quan 1y va kiém soat chat luong.

Dao tao va hoc hoi la yéu tb quan trong dé dat dugc thanh cong
trong phuong phap 6 Sigma. Piéu nay c6 nghia 1a mot to chic khong
ngimg thu lwom kién thirc va thong tin méi tir cic khach hang, moi
truong bén ngoai, va cac quy trinh hoat dong, str dung kién thuc do
trong viéc dua ra nhitng ¥ tudng moi, san pham méi, dich vu méi va
nhitng cai tién mai, sau d6 1a danh gia két qua, cong viée hoc tap van
tiép tuc dién ra. Ching han viéc dao tao “Pai den” trong 6 Sigma bao
gom nhiéu van dé tir quan 1y du an, quan Iy su thay doi, cho dén cac
cong cu, k¥ thuat danh gia va phan tich qua trinh...

T chire can xéac dinh trong tm trong dao tao 6 Sigma vé cac k¥
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ning va phuong phap ma moi ngudi can phai c6 dé hoan thanh cac vai
tro ctia ho trong cac giai doan dau cua chuong trinh cai tién va lap ké
hoach tiép tuc hoc tap ting cudng kién thirc vé sau nay.

Nhiing diéu thiét yéu trong vigc dao tao 6 Sigma hi¢u qud:

Nhiing van dé& quan trong trong dao tao 6 Sigma hiéu qua khong
khéc nhiéu so v6i bat ky loai hinh dao tao nio. Tuy nhién, khi lap ké
hoach dao tao 6 Sigma chung ta quan tim dén cac noi dung sau:

- Nhan manh viéc hoc va “thwc hanh”. Tix nhitng nguoi lanh dao
dén cac chuyén gia cho dén nhiing nguoi dang thyc tap, viéc hoc tap
s& thu dugc két qua tot nhat khi ho dua nhiing khai niém va k§ ning
vao thuc hanh ngay.

- Dao tao phai gcfn véi thue té. Khi dao tao vé trién khai 6 Sigma
hoat dong nhu thé nao trong t6 chirc, cac vi du va bai tdp thuc hanh
phai phan anh duoc cac hoat dong kinh doanh va théach thic cu thé ma
t6 chuc dang gip phai. Khi nghién ctru cai tién quy trinh kinh doanh
dich vu thi can phai str dung céc vi du lién quan dén dich vu; nhom cai
tién san xuat s& hoc chu yéu tir moi trudng phan xudng san xuit. Ngay
ca khi chua ap dung 6 Sigma, mot nguoi dio tao tot 1a nguoi két hop
dugc cac phuong phéap luan véi cac vi du hay phu hgp véi moi trudong
san xuat kinh doanh.

- Xay dung tri thire bdt dau tir nhitng gi don gidn nhdt. Cac khai
niém vé 6 Sigma c6 thé 1a rat hap dan, thi vi nhung bt dau bang céc
¥ niém va thuat ngit cao siéu s& 1am cho moi ngudi nan chi. Nén thiét
1ap co s& cho cac nguyén tic va y niém quan trong bang cac thuat ngit
thong dung - timg budc di dén cic ky nang va phuong phap phirc tap
hon. Mot diéu ciing quan trong 1a dit cac cong cu vio trong mot bdi
canh nao d6 (chang han, md hinh cai tién cia DMAIC, so do 6 Sigma)
dé cho nhirng tng dung ctia cac cong cu 4y trd nén rd rang va dé hiéu
d6i voi moi nguoi.

- Phuong phap hoc tdp phai that da dang. Tro choi, hinh anh,
thie hanh vv... nén duoc thay doi cho nhiéu ngudi tham gia.
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- Dado tao la mét né luc khong ngrrng. Mot trong cac nhan dinh dé
théy O nhiing nguoi tham gia vao viéc dao tao 6 Sigma la ho dugc “on
luyén lai” thuong xuyén. Véi tré em phai mat 16 nam dé tiép thu kién
thirc hoc tap, trong khi nguoi ta mong mudn & nhirng nguoi dang lam
viéc hoc tap va thong thao nhitng khai ni¢m mdi va cac cong cu mdi
trong vong 3 ngay! T6 chic 6 Sigma (hay T6 chirc hoc hoi) chic chin
phai dao tao va gido duc lién tyc, boi ban than quy trinh lam viéc ho
tham gia can sy cai tién va d6i méi lién tuc. Vi sy thay doi dang dién
ra nhanh chong hién nay, hoc tdp qua loa hodc dao tao manh mun,
khong thuong xuyén s& khong thich tng duoc trong thé ky XXI.

- Pdo tao phdi dwoc coi nhw mét phan cia céng tac quan ly. Hé
théng ddo tao phai c6 ngudi phu trach, phai ¢ ké hoach va phai danh
gia hi¢u qua dao tao.

Bang 3.7 dudi day mo ta mét vi du vé mot chuong trinh dao tao &
mot cong ty trién khai 6 Sigma.

Bing 3.7: Vi du chwong trinh dio tao 6 Sigma?

Tén lop dao tao |  N@i dung dao tao | Ngwoi tham gia | Thai lweng

Cac khai niém|Cac nguyén tic 6|Moi thanh vién|1 dén 2 ngay
chung vé  6|Sigma co ban; xem xét|cua to chirc
Sigma nhu cau 6 Sigma trong
doanh nghiép, thuc
hanh va dong vai?; khai
quat vé vai tro va trién
vong cua 6 Sigma
trong to chirc

1 Theo Peter S.Pande, Robert p. Neuman, Roland R. Cavanagh, The Six Sigma Way -
How GE, Motorola, and other Top Companies Are Honing Their Performance, 2000.
2 Pua ra céac bai tap thuc hanh va lam theo cac bai tap do.
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Tén lop dao tao

N@i dung dao tao

Nguwoi tham gia

Thoi lwgng

Chi dao va tai tro
cho céc nd luc 6
Sigma

Vai tro trdch nhiém va
cac ky nang cho Ban
l&nh dao va nguoi tai
tro; Lua chon du éan;
Xem xét lai cac du an
cua cac nhém.

Ban Giam déc,
Lanh dao nhém

1 dén 2 ngay

Céc qua trinh va
céng cu 6 Sigma
d6i  véi  nguoi
lanh dao

Céc qua trinh, cbng cu
phan tich va do luong
6 Sigma

Ban Giam ddc,
Nha vo dich,
Nha tai tro

3 dén 5 ngay

Dinh huéng dbi
méi

Cac khai niém va thyc
tién trong viéc dat ra
phuong hudng, ting
cuong va huéng dan
thay d6i t6 chirc

Ban Giam dbc,
Nha vo dich,
Nha tai tro,
Trudng nhom cai
tién, Nhit dang

2 dén 5 ngay

Pai den, Dai
den.
Céc ky ning cai|Cai tién quy trinh,|Ban lianh dao,[6 dén 10
tién co ban trong | Thiét ké/ thiét ké lai,|Pai den, Dai|ngay
6 Sigma cac cdng cu do luong|xanh, thanh vién
va cai tién nhém dy &n

Cac ky nang
quan ly du an va
lam viéc theo
nhom

Cac ky ning va
phuong phéap tién tgi
su dong thuan nhom:;
dan dit thao luan, diéu
khidn hoi hop, giai
quyét sy bat dong

Tét ca moi thanh
vién cua chuong
trinh 6 Sigma

2 dén 5 ngay

Céc cbng cu
phan tich va
danh gia 6 Sigma
théng dung

Céc k¥ nang ky thuat
st dung cho céc du an
phuc tap hon; Ldy mau
va tap hop dir liéu;

Giang vién, Nhat
ding Dai den,
Lanh dao nhom,
Dbai den

2 dén 6 ngay
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Tén lop dao tao

N@i dung dao tao

Nguwoi tham gia

Thoi lwgng

Kiém soat qua trinh
bang théng ké; Phép
thir y nghia thong ké;
Phan tich twong quan
hoi quy; Thiét ké thir
nghiém co ban vv...

Céc cbng cu 6
Sigma  chuyén
séu

Trién khai chirc ning
chit luong QFD; Phan
tich thong ké chuyén
sdu; DOE cao cap;
Phuong phap Taguchi
W...

Giang vién, Nhat
diang Dai den,
Pai den, Chuyén
gia tur Van ndi bo

Tuy theo
tirng chu dé

Cac nguyén tic
va k¥ nang quan
Iy quy trinh

Xéc dinh qué trinh cbt
IGi va qua trinh hd tro;
Nhan biét dau ra, céc
yéu cau quan trong,
cac phuong phap do
luong, cac ké hoach
giam séat va phan hoi

Cha qua trinh,
Lanh dao doanh
nghiép, Quan ly
cac bo phan chuc
nang

2 dén 5 ngay

Thir nam: Qudn ly cdc dw an cdi tién

Trong subt qué trinh thuc hién dy &n, trudng du an can chi dao
nhom, danh gia dinh ky tién do du an, giai quyét ngay cac khuc mic
cling nhu phan bd ngudn lyc cho nhimg noi cin thiét, kiém tra tac
dong tai chinh that sy tir du an, lién tuc thong tin tién trinh du an dén
cAp lanh dao diéu hanh va nhitng thanh vién c6 lién quan dén du an.
Trién khai cac ké hoach kiém soat hiéu qua, dinh ky xem xét hi€éu qua
cua du an. Vai tro, trach nhi¢m cua cac phong ban va ca nhan lién
quan dén duy 4n can duogc xac dinh rd rang.

Thif sdu: 6 Sigma I dur 4n diu tr nén cin cé kinh phi cho dw in

Mic du cac dy 4n 6 Sigma c6 thé mang lai nhiéu loi ich va giap to
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chirc tiét kiém tién bac vé 1au dai, c6 mot sb chi phi ban dau co lién
quan dén cac dy an can duoc quan tAm nhu:

- Lwong truc tiép, gian tiép: Tién lwong cho cac nhan vién lam
vi€c toan thoi gian trong du an 6 Sigma, chi phi thoi gian tir nhitng
can bo diéu hanh cép cao, cac thanh vién cua nhom du an;

- Pao tao va tu van: Chi phi dé tra cho to chirc tu van, dao tao
trong viéc hudng din, dao tao cc can b cua td chirc vé cac k¥ nang
cua 6 Sigma;

- Chi phi thuc hi¢n cai tién: C6 thé bao gém stra chtra, bao tri,
thay thé thiét bi, phén mém, chi phi nhan sy cho nhitng vi tri méi
hinh thanh,...

Thur bay: Vai tro ciia Ban lanh dao

Lanh dao cao nhat can phai danh thoi gian nghién ciru vé 6 Sigma
va ung hg tuyét ddi cho du 4n.

Su thanh cong va trién vong phat trién ctia mot to chirc phu thude
rat nhidu vao vai trd ciia nguoi lanh dao t6 chirc d6. Vi tri truyén
théng cta nguoi lanh dao voi vai tro kiém tra gidm sat ngdy nay
khoéng con phu hop nita. Vai tro ctia ngudi lanh dao phai duoc thé hién
trong 3 cong viéc chu yéu 1a:

- Xay dung dinh huong chién luoc thé hién qua chinh sach muc
tiéu kinh doanh ciing nhu muc tiéu chat luong. Chinh sach d6 phai thé
hién sy cam két dinh hudng vao khach hang va dat chit lugng san
pham dich vu & vi tri hang dau.

- Thiét ké b mdy, qud trinh kinh doanh @ cu thé hoa chién lugc
clia minh thanh cac san pham dich vy dap mg yéu cau ciia khach hang.

- Duy tri tinh hiéu lyc va hiéu qua cia hé thdng quan 1y, trong d6
viéc danh gia hiéu qua s& dua trén viéc danh gia nang suét, hay cac gia
tri gia tdng da tao ra dugc cho khach hang va xa hoi.

Vai trd ctia ngudi lanh dao trong t6 chic 6 Sigma duoc diic két
nhu sau:
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- C6 mot tam nhin mang tinh d6i méi dwa trén cdc khdich hang
thuee té va s hiéu biét vé thi trwong - Lanh dao doanh nghiép phai co
kha nang dua ra tam nhin thuyét phuc trén co so thau hiéu mot cach
sdu sdc vé nhu cau thi trrong va kha ning cua doanh nghi¢p. Muc tiéu
cua doanh nghi€p phai rd rang va cé trong tam.

- Cam két @i méi lién tuc - Lanh dao doanh nghiép va trudng céc
bd phan phai cam két manh mé véi viéc thay ddi vé mat td chirc mot
cach hop 1y va ludn bam sat qua trinh thay d6i, chir khong chi 1a dua
ra sang kién thay doi.

- Thong nhdt trong ndi bg toan doanh nghiép va mé réng ra
ngodi pham vi ciia doanh nghiép - TAm nhin d6i méi mang tinh chién
luoc can duoc st dung nhu mét dong luc théng nhét dé dinh hudng
cac b phan khac nhau cua doanh nghi¢p va anh hudng tdt dén mdi
quan hé voi khach hang ciing nhu nha cung cip.

- Khd ndng t6 chirc dé tao nén théi quen doi méi - Khi méi bt
dau, viéc ap dung 6 Sigma lién quan véi giai doan tip trung dao tao,
dau tu nguén luc va tao khi thé bat dau cac du an dé tao ra budc nhay
cho sy thay dbi. Nhung khi tu duy 6 Sigma d4 hinh thanh va phd bién,
can thiét 1ap cac qua trinh giup thic ddy sy d6i mdi lién tuc trong toan
doanh nghiép.
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PHU LUC

PHU LUC 1: BANG CHUYEN DOI 6 SIGMA

Ty 1é san pham dat (%) DPMO Mikc Sigma
6,68 933200 0
8,455 915450 0,125
10,56 894400 0,25
13,03 869700 0,375
15,87 841300 0,5
19,08 809200 0,625
22,06 773400 0,75
26,60 734050 0,875
30,85 691500 1
35,44 645650 1,125
40,13 598700 1,25
45,03 549750 1,375
50,00 500000 1,5
54,98 450250 1,625
59,87 401300 1,75
64,57 354350 1,875
69,15 308500 2
73,41 265950 2,125
77,34 226600 2,25
80,92 190800 2,375
84,13 158700 2,5
86,97 130300 2,625
89,44 105600 2,75
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Ty 1é san pham dat (%) DPMO Mikc Sigma
91,55 84550 2,875
93,32 66800 3
94,79 52100 3,125
95,99 40100 3,25
96,96 30400 3,375
97,73 22700 3,5
98,32 16800 3,625
98,78 12200 3,75
99,12 8800 3,875
99,38 6200 4
99,565 4350 4,125
99,7 3000 4,25
99,795 2050 4,375
99,87 1300 45
99,91 900 4,625
99,94 600 4,75
99,96 400 4,85
99,977 230 5
99,982 180 5,125
99,987 130 5,25
99,992 80 5,375
99,997 30 5,5
99,99767 23,35 5,625
99,99833 16,67 5,75
99,999 10,05 5,875
99,99966 3,4 6
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PHU LUC 2:

CAC THUAT NGU VA PINH NGHiA

Mot budc cua DMAIC trong 6 Sigma, trong do Cac

Analyze . . o,
R y, néi dung chi tiet cia qua trinh dwoc nghién ciu xem
Phan tich T P
xét de tim co hol cai tien.
Ngueoi lanh dao nhom di &n cdi tién, dwoc dao tao vé
Black Belt , s oA s
. phuwong phap ludn va cac cong cu DMAIC, chju trach
Pai den .. X .. .
nhiém chi dao thic hién du an.
Biéu do nhan qud con goi 1a biéu do i, biéu
Cause and éu do qud go éu do xuwong ca, bié

Effect Diagram
Biéu d6 nhan qua

do Ishikavva, 1a cong cu chuyén siz dung cho viéc xac
dinh nguyén nhan goc ré va nguyén nhan tiém nding
ciia mot két qua cu thé.

Nha lanh dgo kinh doanh cép cao tich cuc trong vai

Ch i . ez .
\anlplgn tro lanh dao, thyc hién va trien khai viéc khgi xuwong
Nha vo6 dich P NP
chat lheong va cac triet ly lién quan.
Check sheet Biéu mdu, bang ké gidp cho viéc thu thdp va tong hop

Phiéu kiém tra

der ligu.

Control
Kiém soat

Buréc kiém soét trong DMAIC tién hanh khi cac gidi
phdp da dwoc thyc hién, nham dam bao nhitng gidi
phép tiép tuc duwoc duy tri, X&c nhdn tinh én dinh cia
viéc cdi tién va két qua cdi tién.

Control Chart
Biéu dd kiém soat

La biéu do dir liéu theo thoi gian cho thay hiéu qua
cia qua trinh, gia trj trung binh va cac gidi han kiém
soat, giup xac dinh tic dong cua Cac nguyén nhan
thong thuwong hodc nguyén nhdn dac biét toi qua
trinh.

Cost of Poor
Quality
Chi phi do kém
chat lugng

Chi phi lién quan téi cac san pham hay dich vu kém
chdt lwong. Vi du: Chi phi cho hoat dgng kiém tra san
phdm, phan logi, phé pham, l1am lgi...
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Defect
Khuyét tat

Bat ci sai léch nam ngoai giGi han, khong diing véi
dé nghi, quy céach ky thugt hay cac yéu cau cua khach
hang.

Defect Opportunity
Co hoi khuyét tat

Dang khuyét tt tiem tang cia mét san pham/chi tiét
san pham, ¢6 danh hwong quan trong doi véi khach
hang.

Define Bude dau tién cua DMAIC nham xdc dinh cac van
Xéc dinh dé/co héi, qua trinh va cac yéu cau cua khach hang.
DPMO Phép tinh dwoc sur dung trong tinh todn muc Sigma,
Khuyét tat trén | cho thdy tong sé khuyét tdt trong mét qué trinh trén
mot triéu co hoi | mét triéu co hdi xay ra khuyét tat.
DPO Phép tinh duoc sir dung trong cdi tién qua trinh nham
Khuyet tat trén co' | y¢ dinh sé khuyét tdr trén co héi xay ra khuyét tat.
hoi xay ra

First Pass Yield
Ty l¢é dat thang

Ty 1é phan tram céc san pham hay dich vu diroc hoan
thanh dat yéu cau ngay trong lan dau tién.

Failure Modes and
Effects Analysis
Phan tich hinh thirc
sai 16i va tac dong

Mgt cong cu xdc dinh méi quan hé giia trang thai
hong héc véi nguyén nhan va két qud, nho dé cé thé
tién hanh céc kiém soat qua trinh nham giam thiéu sy
xudat hién sai 16i trong ché tao san pham hodc cdi tién
cdc phwong phdp tim I6i.

Gage
Repeatability
bo lap lai cua

phép do

Suw bién dong trong cdc phép do dwoc thuc hién boi
cung mét nguoi s dung cung mét phuong tién do, do
ldp di lap lai cdc dac tinh trén cling mét san pham
trong ciing diéu kién. Sw 1ap lai nhin chung dwoc hiéu
1a si dao dong cua thiét bj do.

Gage
Reproducibility
Do tai lap cua

phép do

Sw dao déng trung binh két qua do duwoc thyc hién boi
nhitng nguoi do khdc nhau sir dung cung mét phwong
tién do trong ciing mét diéu kién khi do cdc dac tinh
trén ciing mgt san pham.

Su tai ldp nhin chung dwoc hiéu la dao déng do nguoi
van hanh.
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Green Belt
Pai xanh

Ngueoi dwoc dao tao vé phiong phép ludn va cdc cong
cu cua DMAIC, co thé la nguwoi lanh dao nhom dy an
hay ho tro trong mgt phan nao do cua mot du dan lon.

Histogram
Biéu do6 phan bo

Dang do thi mé ta dir liéu bang cdch thé hién cdc gid
tri va cdc tan sudt quan sat dwoc cua cdc gid tri nay.
Ngueoi sie dung cé thé thay dwoc xu huwdng va mirc do
phdn bé ciia diF liéu.

Improve
Cai tién

Mot buoc trong DMAIC, trong do cac gidi phap va y
tuong sang tgo, cdi tién dwoc lwa chon va trién khai
thwc hién dé gidi quyét nhitng van dé dia duwoc xdc
dinh, do heong va phan tich day di.

Master Black Belt
Nhat dang Dai den

Nguwoi dwge ddo tao vé phiong phdp ludn DMAIC va
cach thire xdc dinh/tién hanh dw dn. Nguoi nay ¢é vai
tro huong dan cho cac Dai den.

Measure
Do luong

Mot bude ciia DMAIC, tai d6 sé tién hanh cdc phép
do, thu thdp dir liéu va trinh bay dit liéu, danh gia
nang luc qua trinh muc do sigma hién tai, lam tien dé
cho cde muc tiéu cdi tién va giai doan tiép theo cia
DMAIC.

Pareto Chart
Biéu d6 Pareto

Céong cu chdt lwong dwoc sir dung dé sap xép dir liéu
theo thudc tinh theo mot trdt ty gidm dan, trong do
cdc thude tinh ¢é tan xudt xay ra nhiéu nhat sé dwoc
diea 1én ot dau tién, dong thoi dwong tich lity thé hién
phan tram sé lan xdy ra ciia méi thudc tinh.

Population Tdp hop ciia tdt cd cdc s6 liéu dwoc xem nhw giong
Tong the nhau theo mot nghia nao do.
Process Sw két hop giita con nguoi, thiét b, nguyen liéu,
. phwong phdp va méi truong dé tao ra cic dau ra la
Qua trinh
sdn pham hoac dich vu theo mot cach thirc riéng biét.
Trinh tu duoc thuc hién bdng hinh anh tung budc cua
Process Map . S S p , o .
NS mot qua trinh tw dau vao, ddau ra cua qua trinh, thoi
So d6 qua trinh

gian, cac hoat dong swa chita va cdc diém kiém tra.
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Quality Function
Deployment
Trién khai chtrc
nang chit luong

Qud trinh cau noi giita cdc yéu cau ciia khach hang
Véi cdc dic trung san pham téi cdc qud trinh san xudt
nham dam bdo cdc san pham sé thod méan yéu cau ciia
khach hang.

Rolled Throughput Tich s6 ciia tdt ca cdc ty 1é dat riéng 1é ciia moi cong
n Yield . . |doan trong toan qua trinh.
Hiéu suat toan bd
qua trinh
Sample Tap hop déic diém ldy ngau nhién tir tong thé, duoc
Mau xem xét, nghién ciru dai dién cho tong thé.

Scatter Diagram
Bicu do phan tan

Biéu do duwoc s dung cho thay moi twong quan gitia
hai yéu to hodc bién so.

Six Sigma
6 Sigma

Chi qua trinh c6 nang luc twong duong voi viéc chi
xdy ra 3,4 khuyét tdt trong 1 triéu co hji xdy ra khuyét
tat hay hoat déng cé xdc sudt dé khuyét tat xay ra la
3,4 trén 1 triéu co hoi.

Specification
Quy cach k¥ thuat

Yéu cdu ky thudt hodc yéu cdu cia khach hang trong
viéc danh gia chap thudn cho mot dac trung riéng biét

Variation
b6 dao dong

Sw bién dong cua mot dac trung cu thé cho théy tinh
on dinh cia qud trinh va cé thé du dodn dnh hwéng
boi cdc yéu té con nguwoi, méi triong, mdy moc thiét
bi, phwong phap, phép do va nguyén liéu.

Voice of the

Phan hoi tw khdach hang, tich cuc va tiéu cuc vé moi

.Custon.ler van dé: thich, khong thich, cac van dé va hay de nghi,
Tiéng ndi cua .
khach hang gLy
Voice of the Dit liéu thong ké phan hoi t6i tat ca moi nguoi trong
Process qud trinh, gitip dwa ra cdc quyét dinh nham vio ning
Tiéng noi cua luc va/hodc tinh on dinh cua qua trinh va duwoc coi
qua trinh nhi mot cong cu dé cdi tién lién tuc.
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PHU LUC 3

BANG TONG HQP CAC CONG CU 6 SIGMA

Cac budéc caa DMAIC

Coéng cu sir dung

D - Xéac dinh (Define)

« Ban tuyén bé dy &n (Project Charter)

« So d6 qué trinh (Process Flowchart)

« So db SIPOC

« C4u tric DMAIC

+CTQ

« Thu thap tiéng néi cua khach hang (VOC)

M - Bo lwong (Measure)

« So d6 qué trinh (Process Flowchart)

« K& hoach thu thap dix liéu

« Chuan d6i sanh (Benchmarking)

« Phan tich hé théng do luong / Gage R&R

« Thu thap tiéng noi cua khach hang (VOC)

* Tinh mc sigma

A- Phan tich (Ana-lyze)

« Biéu dd phan bé (Histogram)

« Bi¢u d0 Pareto (Pareto Chart)

« Biéu d6 xu hudng (trend chart/Time Series/Run
Chart)

« Biéu d6 phan tan (Scatter Plot)

« Phan tich hdi quy (Regression Analysis)

« Biéu dd nhan qua (Cause and Effect/Fishbone
Diagram)

* Phuong phap 5 tai sao (5 Whys)
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Céac buéc caa DMAIC

Coéng cu sir dung

A- Phan tich (Ana-lyze)

« Xem xét va phén tich so d6 qué trinh (Process
Map Review and Analysis)

« Phan tich théng ké (Statistical Analysis)

« Thar nghiém gia thuyét théng ké (Hypothesis
Testing)

« Phan tich dir liéu bat thuong (Non-Normal Data
Analysis)

| - Cai tién (Improve)

« Huy dong tri tué tap thé (Brainstorming)

« Phong chdng sai 16i (Mistake Proofing)

« Thiét ké thir nghiém (Design of Exper-iments)

* Matran XY

« Trién khai chiic niang chat lugng/ngdi nha chat
lwong (QFD/House of Quality)

« Phan tich hinh thuc sai 15i va tac dong (FMEA)

¢ - Kiém soét (Control)

* Tinh muc sigma cta qua trinh

« Biéu d kiém soét (Control Charts)

« Tinh muc tiét kiém duoc

« K& hoach kiém soét.
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