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Gidi Thiéu veé Six Sigma

6.11.2004

Ghi ch: Bao cao nay la tai liéu gidi thiéu khai quat vé Six Sigma danh cho cac doanh nghiép
Viét Nam chi nhdm muc dich huéng dan. Chuong trinh trg giap caa Mekong Capital cho cac
doanh nghiép ma Quy Doanh Nghiép Mekong dang dau tu bao gém viéc ho trg dé ting cudng
nang luc cua doanh nghiép trong viéc khéng ngirng cai ti€n quy trinh kinh doanh. Mekong
Capital hién dang c6 hai chuyén vién Six Sigma Black Belt phu trach viéc ho trg cac doanh
nghiép trong linh vuc nay.

Six Sigma la gi?
Dinh nghia

Six Sigma la mét hé phudng phap cai tién quy trinh dua trén théng ké nham glam thiéu ty 1& sai sot
hay khuyet tat d&n muc 3,4 16i trén mdi triéu kha ndng gay 16i bdng cach xac dinh va loai trir cdc ngudn
tao nén dao dong (bat &n) trong cac quy trinh kinh doanh. Trong viéc dinh nghia khuyét tat, Six Sigma
tap trung vao viéc thiét 1ap su théng hiéu tudng tin cac yéu ciu cla khach hang va vi thé c¢é tinh dinh
hudng khach hang rat cao.

Hé phudng phap Six Sigma dua trén ti€n trinh mang tén DMAIC: Define (Xac Dinh), Measure (Po
Ludng), Analyze (Phan Tich), Improve (Cai Tién) va Control (Kiém Soat). D& tim hiéu thém vaé tién trinh
nay, vui long tham khao muc s6 3 cua tai liéu nay vé DMAIC.

Six Sigma khong phai la mot hé théng quan ly chat lugng, nhu ISO-9001, hay la mot hé théng chirng
nhan chat lugng. Thay vao do, day la mdt hé phuong phap gitp giam thiéu khuyét tat dua trén viéc cai
ti€n quy trinh. DGi v&i da sé cac doanh nghiép Viét Nam, diéu nay c6 nghia la thay vi tap trung vao cac
dé xudng chéat lugng vén uu tién vao viéc ki€m tra 16i trén san phdm, hudng tap trung dugc chuyén
sang cai thién quy trinh san xuét dé cac khuyét tat khéng xay ra.

Cac chu de chinh cua Six Sigma
MGt s6 chd dé chinh cla Six Sigma dudc tdm luge nhu sau:
e Tap trung lién tuc vao nhitng yéu cau cua khach hang;
e SU& dung cic phuong phap do ludng va théng ké dé& xac dinh va danh gid mic dao ddng trong
quy trinh san xuat va cac qui trinh quan ly khac;
e Xac dinh can nguyén cla cac van deé;
e Nh&n manh viéc cai ti€n quy trinh dé€ loai trir dao dong trong quy trinh san xuét hay cac qui
trinh quan ly khac gitp gidm thiéu 16i va tdng su hai long cia khach hang;
e Quan ly cht dong day trach nhiém trong viéc tép trung ngan ngua sai sot, cai tién lién tuc va
khéng nglrng vuan téi sy hoan hao;
e Ph&i hdp lién chlic ndng trong cling té chic; va
e Thiét Iap nhitng muc tiéu rat cao.

Cac cép db trong Six Sigma
“Sigma” ¢ nghia la dd 1&ch chudn (standard deviation) trong thdng k&, nén Six Sigma dbng nghia véi
sau don vi léch chuén.

Cap Po6 Sigma Loi phan Triéu LSi phan Tram
M6t Sigma 690.000,0 69,0000%
Hai Sigma 308.000,0 30,8000%
Ba Sigma 66.800,0 6,6800%
BOn Sigma 6.210,0 0,6210%
Nam Sigma 230,0 0,0230%
Sau Sigma 3.4 0,0003%

Muc tiéu cta Six Sigma la chi c6 3,4 16i (hay sai s6t) trén mdi mot triéu kha ndng gay 16i. Noéi cach
khac, do la su hoan hao dén muic 99,99966%.
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Trong khi phan 16n cac doanh nghiép san xuat tu nhan & Viét Nam hién dang ¢ mlc khoang Ba Sigma
hodc tham chi thdp han thi trong mot vai trudng hgp, mot du an cai tién quy trinh ap dung cac nguyén
téc Six Sigma cé thé trudc tién nhdm d&n mirc B6n hay N&dm Sigma v6n cling d& mang lai k&t qua giam
thiéu khuyét tat rd rét.

Ciling can 1am rd réng Six Sigma do ludng cac kha ndng gay 16i ch( khdng phai cac san phdm 16i. Mot
san phdm cang phirc tap sé cé nhiéu kha nang bi 16i han. Vi du, cling la don vi san pham nhung kha
nang gay 16i trong mot chiét 6-t6 nhiéu han so v8i mot chiéc kep giay.

Dudi day la mot vi du cho cach tinh s& kha ndng gay 16i trong qui trinh san xudt sdn pham ghé& gb:
Cong ty A phai san xudt 5 don hang cho khach hang, mdi don hang c6 mét mat hang la gh& gb (5
chiéc). S6 kha nang gay 16i cho mot mat hang ghé go dugc xac dinh nhu sau:
e Vatliéu gb lam ghé& d& ding chua? (1 kha nang)
DO 8m cua gb ndm trong pham vi tiéu chudn cho phép (1 kha ndng)
Ghé dudc lam theo dung kich ¢ khach hang yéu cau (1 kha nang)
Ghé khéng bi hu héng ( 1 kha nang)
Ghé& dudc son ding mau sac ( 1 kha nadng)
Ghé dugc dong goi dung qui cach (1 kha nang)

T6ng s6 kha nang gay 16i = s6 lugng ghé& X s6 kha ndng = 5 X 6 = 30 kha nang

1.4 Tap trung vao cac nguon gay dao dong

Dudi cach nhin cua Six Sigma, mét quy trinh kinh doanh thudng dugc trinh bay dudi dang ham s6 thu
gon Y=f(X), trong dé két qua dau ra (Y) dudc chi phs6i bdi mot s6 bién hay tac nhan dau vao (X). Néu
chlng ta giad dinh r&ng c6 méi lién hé giita két qua (Y) vdi cac tdc nhén tiém ndng (X), ching ta can thu
thap va phan tich s6 liéu dua trén cac céng cu kiém tra va ky thut théng ké trong Six Sigma dé chirng
minh giad thuyét nay. Néu mudn thay d&i két qua dau ra, ching ta can tap trung vao viéc xac dinh va
ki€m soat cac tac nhan hon 1a kiém tra sang loc & dau ra. M6t khi da c6 du hiéu biét va cé bién phap
ki€m soat t6t cac tdc nhan X, ching ta cé thé du dodn mdt cach chinh xac k&t qua Y. N&u khéng theo
cach trén, ching ta chi tap trung né Iuc vao cac hoat ddng du thira (Non Value-Added) nhu kiém tra,
tréc nghiém va sura 16i san pham.

1.5 Cai ti€n qui trinh
Muc dich clia Six Sigma |& dé cai thién cc qui trinh sao cho cac van dé khuyét tat va 16i khdng xay ra
thay badng viéc chi tim ra cac giai phap tam thdi ngén han cho céc van dé. Chi khi nguyén nhan gay sai
I&ch, nhu d& dé cap & phan trudc, da dudc xac dinh thi qui trinh méi cd thé dugc cai thién do d6 sai Iéch
khong lap lai trong tuong lai.

Vi du, n€u mot nha san xudt dd gd & Viét Nam dang gdp phai tinh trang cham tién dd & khau kiém tra
chét lugng cua céng doan 1&p rap hoan thién sc bd bdi vi ho thudng xuyén nhén dudc cac chi tiét sai
hong tlr cac bé phan cha nham va phai tai ché ching:
o Giai phap dién hinh: Can d6i lai chuyén bdng viéc cho thém céng nhan vao kiénj tra va tai ché.
e Giai phap Six Sigma: Diéu tra va kiém soat cac tac nhan chinh dé ngan nglra [6i xay ra tir cong
doan dau tién. N6 cd thé bao gdbm cac thl tuc cdn chinh may méc khdng rd rang, cac erdng
dan céng viéc cha nhdm khéng rd rang, cac to trerng khéng c6 day du ky nang giam sat cong
viéc hiéu qua, thi€u qui trinh kiém tra chat lugng go tai phan xudng ra phdi go, vv..

Trong mot vi du khac, mét cdng ty chuyén san xudt san phdm nhua thudng xuyén gdp phai tinh trang
san xuit sai mau séc san pham so véi yéu ciu cla khach hang: .

e Giai phap dién hinh: Piéu chinh céng thirc phdi trdn mau dang dudc s dung bang no Iuc tha-
sai.

e Giai phap Six Sigma: Xac dinh cic tadc nhan dau vao chinh cla qui trinh phdi mau dan dén viéc
lam sai mau séc ctia sdn phdm sau dé ki€ém soat cac tdc nhan nay. Cac tac nhan nay cé thé bao
gom nha cung Ung vat tu, su ré rang cla cac hudng dan cong thic phdi tron, hé théng thu thap
va kiém tra cac cong thirc phdi tron, can chinh thiét bi phdi tron, kha ndng thuc hién cla cong
nhan theo hudng dan céng viéc.vv..
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1.6 Cac hé thong do luGng va thong ké
Xay dung cac hé théng do ludng (metrics) mdi va dat nhitng cau héi mai la mot phan thudc tinh quan
trong cia hé phuong phap Six Sigma. D& cai thién két qua, mdt cdng ty cdn xac dinh nhitng cach thirc
dé do ludng cac bién ddng trong cac quy trinh kinh doanh, thiét 1ap céc chi s8 théng ké dua trén cac hé
théng do ludng va sau d6 st dung cac chi sd nay dé dua ra nhitng cdu héi vé& cdn nguyén cla nhitng
vén dé chat lugng lién quan dén cac san phdm, dich vu va quy trinh.

1.7 Six Sigma khong chi danh cho san xuat
M&c du Six Sigma thudng dudc ap dung chl y&u dé gidam thi€u khuyét tat trong quy trinh san xuét,
phuong phép tuong tu cling dudc si dung dé cai tién cac quy trinh kinh doanh khac. Cu thé nhu:
e tim ra bién phap dé gia tdng cdng suét cua thiét bi;
cai thién ty Ié giao hang dung hen;
gidm thdi gian quy trinh tuyén dung va hudn luyén nhan vién mdi;
cai thién kha nang du bao ban hang;
giam thiéu sai sét vé chat lugng va giao nhan véi cac nha cung cép;
cai thién cong tac hau can va lap k& hoach;
cai thién chét lugng dich vu cho khach hang.v.v...

1.8 Viec ung dung Six Sigma tren Thé gidi

Six Sigma dugc hinh thanh & tdp doan Motorola vao ndm 1986 va sau dé dugc phd bién réng rai bdi
thanh c6ng clia tdp doan General Electric (GE) vao thap nién 90. Cac t6 chlic nhu Honeywell, Citigroup,
Motorola, Starwood Hotels, DuPont, Dow Chemical, American Standard, Kodak, Sony, IBM, Ford da
trién khai cac chugng trinh Six Sigma xuyén suét cac hoat ddng kinh doanh da dang tir san xuét cdng
nghé cao cho dén dich vu va cac hoat ddng tai chinh. Tuy chua dudc phd bién rdng & Viét Nam nhung
mot vai céng ty cé von dau tu nudc ngoai nhu American Standard, Ford, LG va Samsung da dua
chuong trinh Six Sigma vao trién khai &p dung.

e Trong mdt khao st gan day do cdng ty DynCorp! thuc hién @3 cho thdy: Khodng 22% trong
téng s6 cac céng ty dugc khao sat tai My dang dp dung Six Sigma;

e 38,2% trong s6 cac cong ty dang ap dung Six Sigma nay la cac cong ty chuyén vé cac nganh
dich vu, 49.3% la cac cong ty chuyén vé san xuat va 12.5% la cac cong ty thudc cac linh vuc
khac;

e S0 sanh trén phudng dién hiéu qua, Six Sigma dudc danh gia la cao hon dang k& so vai cac hé
thdéng quan tri chat lugng va céng cu cai ti€n qui trinh khac (tuy nhién, Six Sigma & day con
bao gém nhiéu cong cu chua dugc liét ké trong khao sat nay)

Hé thdng quan tri chat lugng, cong cu cai tién qui trinh nao da cho cac hiéu qua to
I6n nhat?

Six Sigma 53.6%
So do6 qui trinh (process mapping) 35.3%
Phén tich nguyén nhan gbc (Root cause analysis) 33.5%
Phan tich nguyén nhéan va két qua (Cause-and-effect analysis) 31.3%
Tu duy/San xuat theo Lean (Lean thinking/manufacturing) 26.3%
So sanh 18y chuén (Benchmarking) 25.0%
Giai quyét van dé (Problem solving) 23.2%
ISO 9001 21.0%
Nang luc qui trinh (Process capability) 20.1%
Ki€m sodat qui trinh bdng théng ké (Statistical process control) 20.1%
Cac chi s6 danh gia hiéu qua (Performance metrics) 19.2%
Bi€u db kiém soat (Control charts) 19.2%
Quan ly qui trinh (Process management ) 18.8%
Quan ly du an (Project management) 17.9%
Céc qui trinh dinh hudng khach hang (Customer-driven processes) 17.9%
Thiét k€ thr nghiém (Design of experiments) 17.4%
Phan tich sai sét va tac déng (Failure mode and effects analysis) 17.4%
Ngdn nglra sai sot (Mistake-proofing/Poka yoke) 16.5%
Tai thiét qui trinh (Process reengineering) 16.1%

! http://www.qualitydigest.com/feb03/articles/01_article.shtml
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Quan ly su thay d6i (Change management) 14.7%
Quan ly chéat lugng toan dién (Total Quality Management (TQM)) 10.3%
Do ludng su dao dong (Variation measurement) 10.3%

Céc tiéu chi danh gid cua chuong trinh Malcolm Baldridge (Malcolm | 9.8%
Baldridge criteria)

Phén tich luu d6 cong viéc (Workflow analysis) 9.8%
Quy trinh ra quyét dinh (Decision making) 8.9%
Phan tich xu hudng (Trend analysis) 8.0%
Quan ly dua trén dir kién (Management by fact) 6.7%
Giam thdi gian chun bi cho quy trinh (Setup reduction ) 6.7%
Quan ly tri thic (Knowledge management) 5.8%
Cd cdu phan chia cong viéc (Work breakdown structure) 3.1%
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2.

2.2

2.3

2.4

2.5

Nhirng Igi ich tu chudng trinh Six Sigma

Chi phi san xuat giam

V@i ty 1& khuyét tit gidam dang ké&, céng ty c6 thé loai bd nhitng Iang phi vé& nguyén vét liéu va viéc st
dung nhan céng kém hiéu qua lién quan dén khuyét tat. Diéu nay sé giam bét chi phi hang ban trén
tirng dan vi san phdm va vi thé gia tédng dang k& Igi nhuan (gbp) cua cdng ty hodc cho phép céng ty
ban san phdm véi gid thdp hon va mang lai doanh thu cao hon nhd ban dudc nhiéu hon.

Vi du, néu mdt céng ty cb ty 1& hang khuyét tat khdng thé tai ch& 1a 6%, chi phi nguyén vt liéu la
60%, chi phi nhan céng 14 10% cua doanh thu, 15i gdp 1a 20%, mot phan tich don gian c6 thé cho thay
hiéu qua tur viéc gidm khuyét tat cd tadc dong cai thién dang k& cho chi s6 1ai gdp nhu sau:

Tinh trang hién tai | Mot vai cai thién Cai thién dang ké
Ty 1& khuyét tat 6% 3% 0%
Nguyén vat liéu / doanh thu 60% 58.3% 56.6%
Nhan cong / doanh thu 10% 8% 6%
Kh&u hao? / doanh thu 10% 9% 8%
Lai gbp 20% 24.7% 29.4%

Chi phi guan ly giam

V@i ty 1€ khuyét tat giam dang k&, va viéc thuc hién céc cai tién qui trinh theo d6 cac khuyét tat tuang
tu khéng tai dién, cdng ty c6 thé giam bdt lugng thdi gian ma ban quan ly trung va cao cdp danh dé
gidi quyét cac van dé phat sinh do ty Ié khuyét tat cao. Diéu nay cling giup cap quan ly cé nhiéu thdgi
gian cho cac hoat dong mang lai gia tri cao han.

Su hai long cua khach hang gia tang

Nhiéu doanh nghiép tu nhan & Viét Nam gdp phai nhitng van d& tai dién lién quan dén viéc san phadm
khéng dap Ung dudc cac yéu cau vé quy cach ky thuat tir phia khach hang khién khach hang khéng hai
Ibng ma ddi khi huy bé don d&t hang. Bang cach 1am giam dang k& ty 1€ 16i, cong ty s& cb thé lubn cung
cép san phadm dén tay khach hang dap ¢ng hoan toan cac théng s6 ky thuat dugc yéu ciu va vi thé lam
tang su hai long ctia khach hang.

Su hai 16ng clia khach hang gia tdng gilp giam thiéu rui ro bi chdm ddt don d&t hang tir phia khach
hang dong thgi gia tang kha nang la khach hang sé dat nhitng dan hang I8n hon. Diéu nay dong nghia
véi viéc mang lai doanh thu cao han dang k& cho cong ty.

Hon nita, chi phi cho viéc tim dugc khach hang mdi kha cao nén cac céng ty cé ty I1€é that thoat khach
hang th&p sé& gidm bdt chi phi ban hang va tiép thi vén 1a mdt phan cua tdng doanh thu ban hang.

Thdgi gian chu trinh giam

Cang mét nhiéu thdi gian d& x(r ly nguyén vat liéu va thanh phdm trong quy trinh san xuét thi chi phi
san xuat cang cao, moét khi hang ton cham ban can dugc di dgi, luu gilr, dém, tim lai va chiu nhiéu rai
ro hon vé hu hong hay khéng con dap ng dugc cac théng s6 yéu cau. Tuy nhién, véi Six Sigma, co it
v8n d& nay sinh hon trong qua trinh san xudt, cé nghia la quy trinh cé thé luén dugc hoan tat nhanh
han va vi vy chi phi san xuét, dac biét 1& chi phi nhan cdng trén tirng don vi sdn phdm lam ra, s& thap
han. B&n canh viéc gidm chi phi san xuét, thdi gian ludn chuyén trong quy trinh nhanh hon 1a mét uu
th& ban hang d&i v8i nhitng khach hang mong mudn san phdm dugc phan phdi mot cach nhanh chéng.

Giao hang dung hen
MOt van dé thudng gap d6i véi nhiéu doanh nghiép san xudt tu nhan Viét Nam do la c6 ty I€ giao hang
tré rat cao. Nhitng dao ddng cé thé dudgc loai trir trong mot du &n Six Sigma cé thé bao gdbm cac dao

2 Viéc giam ti |é khdu hao trén phan tram doanh thu la két qua cua viéc tang san lugng tlir nha xudng va thiét bi hién tai do
giam khuyét tat va tai ché, cling nhu gidm thgi gian ngung may.
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déng trong thdi gian giao hang. Vi vy, Six Sigma cb thé dudc van dung dé gilip dam bao viéc giao
hang dang hen mot cach déu dan.

2.6 De dang hon cho viéc ma rong san xuat
MGt cong ty vd@i sy quan tdm cao do vé cai tién quy trinh va loai trir cac ngudn gay khuyét tat sé co
dugc su hiéu biét sdu sdc hon vé nhitng tdc nhan tiém tang cho cac van dé trong cac du &n ma rong
quy mod san xuat cling nhu nhitng hé théng thich hgp cho viéc do ludng va xac dinh ngudn gb6c cla
nhitng van dé nay. Vi vay cac van dé it c6 kha nang xay ra khi céng ty md réng san xuat, va néu co
xay ra thi cling sé nhanh chdéng dugc giai quyét.

2.7 Ky vong cao hadn
Viéc nhdm dén ty 1é 3,4 16i phan triéu kha ndng cho phép cong ty thiét 1ap nhitng ky vong cao hon. Tu
thiét 1ap nhitng ky vong cao han cé thé hudng céng ty dén nhitng thanh tich cao hon nhd gitip giam bét
sy tu mén. Hon nifa, cac chugng trinh Six Sigma gidi thiéu rat nhiéu hé théng do ludng mdi gilp cong
ty phat hién va kiém soat nhitng van dé tai dién va vi vy tao ra y thc cdp bach trong viéc giadi quyét
cac van dé nay.

2.8 NhiUng thay doi tich cuc trong Van hoa cua To chuc

Six Sigma cling vugt tréi vé yéu té con ngudi khong kém uu thé cua nd vé ky thuat. Nhan vién thudng
tu hoi bang cach nao ho cé thé gidi quyét moét van dé khd, nhung khi ho dugc trang bi nhitng c6ng cu
dé dua ra nhifng cdu hoi ding, do IuGng ding déi tugng, lién két mot van dé vdi mot giai phap va 1én
ké& hoach thuc hién, thi ho c6 thé tim ra nhitng giai phap cho vdn d& mot cach dé dang hon. Vi vy, vdi
Six Sigma, vén hod t6 chlic cia céng ty chuyén sang hinh thic ti€p cén cd hé théng trong viéc giai
quyét van dé va mot thai dé chu dong vdi y thic trach nhiém gilta cac nhan vién. Cac chuong trinh Six
Sigma thanh cong ciling gép phén lam tang Iong tu hao chung cldia nhan vién trong cong ty.

Six Sigma chuyé&n bién cadch nghi va lam clia mét céng ty d6i vdi nhitng van dé trong tdm trong kinh
doanh:

e Thiét k& quy trinh: Thiét k& cac quy trinh san xuét dé€ cé dugc nhitng két qua 8n dinh va tét
nhat ngay tu dau.

e Khao sat bién s6: Tién hanh nghién clu dé xac dinh nhitng bién s6 hay tadc nhan gay nén dao
dong va cach thic cac bién tuong tac lan nhau.

e Phan tich va ly ludn: Sir dung cac dif kién va sé liéu d&€ tim ra cdn nguyén cla dao déng thay vi
dua vao nhitng v6 doan hay truc giac.

e Tap trung vao cai ti€n quy trinh: Tap trung vao cai tién quy trinh dugc xem la dinh hudng then
chdt dé dat dugc sy vugt trdi trong chat lugng.

e Tinh than tién phong: Khuyén khich nhan vién trd nén chd dong va day trach nhiém trong viéc
ngén nglra nhitng van dé tiém tang thay vi chd dgi d& ddi pho véi cac van dé da xay ra.

e Tham gia sau rong trong viéc giai quyét van dé: Thu hut nhiéu ngudi hon tham gia vao viéc tim
ra cac tdc nhan va giai phap cho cac van de.

e Chia xé kién thic: Hoc hdi va chia xé kién thirc dudgi hinh thldc nhitng U'ng dung tét nhat (best
practice) da dugc kiém chirng dé gia téng t6c dd cai tién toan dién.

e Thiét Iap muc tiéu: Nhdm dén nhiing muc tiéu vugt bac, chlr khéng phai nhitng chi tiéu “vira
kha nang”, vi thé céng ty khéng nglmng néd Iuc cai tién.

e Céac nha cung cdp: Gia ca khéng la tiéu chi duy nhit dé€ danh gia va chon lua nha cung cdp ma
nang luc tuong ddi cua ho trong viéc cung cdp mdt cach 8n dinh nguyén vét liéu cé chat Iugng
trong thdi gian ngdn nhat cling dudc xem xét.

e Ra quyét dinh dua trén dif liéu: cac quyét dinh dugc dua ra dua trén phan tich ky luGng cac so
liéu va thuc té. Tuy nhién, diéu nay khong cé nghia la nd tac dong tiéu cuc tdi kha nang ra cac
quyét dinh nhanh cla céng ty. Ngudc lai, bang viéc ap dung thuan thuc cac nguyén tac cua qui
trinh DMAIC, nhifng ngudi ra quyét dinh cé thé dé dang cd s6 liéu minh cdn hon dé dua ra cac
quyét dinh chinh xac.
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3. Tién trinh DMAIC

Tién trinh DMAIC la trong tdm cla cac du an cai ti€n quy trinh Six Sigma. Cac budc sau day gidi thiéu
quy trinh giai quyét van dé ma trong d6 cac céng cu chuyén biét dugc van dung dé€ chuyén mot van dé
thuc t& sang dang thic thdng ké, xady dung mot giai phap trén mé hinh théng ké rdi sau d6 chuyén dgi
noé sang giai phap thuc t€.

3.1 Xac dinh - Define (D)
Muc tiéu cua budc Xac Dinh la lam rd van dé can giai quyét, cac yéu cau va muc tiéu cla du an. Cac
muc tiéu clla mét du an nén tap trung vao nhitng van dé then chét lién két vai chién luge kinh doanh
clla cOng ty va cac yéu cau cua khach hang. Budc Xac Pinh bao gom:
e xac dinh cac yéu cau cta khach hang co lién quan dén du an cai ti€n. Cac yéu cau dugc lam ro
tUr phia khach hang dugc goi la cac dac tinh Chat Lugng Thiét Yéu (Critical-to-Quality);
e xay dung cac dinh nghia vé khuyét tat cang chinh xac cang tot;
e ti€n hanh nghién cu méc so sanh (thong s6 do luGng chung vé mdc do thuc hién trudc khi du
an cai ti€én bat dau);
e t8 chlic nhdm du &n cung v&i ngusi d§ dau (Champion);
e Uudc tinh &nh hudng vé mat tai chinh cua van dé; va
e chap thuan cua Ianh dao cap cao cho ti€n hanh du an.

Cac cau hoi can phai giai dap:

Diéu gi la quan trong déi v&i khach hang?

Chung ta dang no luc lam giam loai 10i/khuyét tat gi?
M({c d6 giam bao nhiéu?

Khi nao hoan tat viéc cai ti€n?

Chi phi do 16i, khuyét tat gay ra hién tai la bao nhiéu?
Nhirng ai sé& tham gia vao du an?

Ai sé d3 dau, ho trg ching ta thuc hién du an nay?

Céc cbng cu dugc ap dung phé bién nhat trong budc nay bao gém:

e Bang Tom Lugc Du An (Project Charter)-La tai liéu mé ta ro rang cac van dé, dinh nghia
khuyét tat, cac thong tin vé thanh vién cta nhém du an, muc tiéu cda dy an s& thuc hién va ghi
nhan su cam két ho trg thuc hién ctia nhitng ngudi lién quan. 3

e Biéu P6 Xu Hudng (Trend Chart)- Biéu thj truc quan xu hudng cac 16i, khuyét tat xuit hién
sau mét thgi gian.

e Biéu Db Pareto (80/20)- Biéu thj truc quan mdic do tac ddng tich cuc va tiéu cuc gilta tac
nhan dau vao tdi két qua dau ra hoac mdc do6 khuyét tat.

e Luu P06 Quy Trinh (Process Flow Chart)- Cho bié€t cach thlfc hoat dong va trinh tu cac budc
thuc hién cta qui trinh hién tai.

3.2 Do ludng - Measure (M)
Muc tiéu ctia budc Po Ludng nham gitp hiéu tudng tdn mic dd thuc hién trong hién tai béng cach xac
dinh cach thirc t6t nhat dé danh gid kha ndng hién thdi va bdt dau tién hanh viéc do ludng. Cac hé
théng do Iudng nén hitu dung, cé lién quan dén viéc xac dinh va do ludng ngudn tao ra dao dong. Budc

nay gom:
e Xxac dinh cac yéu cau thuc hién cu thé cé lién quan dén cac dic tinh Chat Lugng Thiét Yéu
(CTQ);

e 1ap cac s¢ d6 quy trinh (process map) lién quan véi cac yéu té dau vao (Input/X) va dau ra
(Output/Y) dugc xac dinh ma trong dé, 8 moi budc cua quy trinh, can thé& hién mdi lién két cua
cac tdc nhan dau vao cé thé tac ddong dén yéu té dau ra;

lap danh sach cla cac hé théng do Iudng tiém nang;

phan tich kha nang hé théng do ludng va thiét lap méc so sanh vé nang luc clia quy trinh;

xac dinh khu vuc ma nhitng sai sét trong hé théng do Iudng cd thé xay ra;

ti€n hanh do ludng va thu thap dif liéu cac tac nhan dau vao, cac quy trinh va dau ra;

kiém chirng su hién hitu clia van d& dua trén cac hé théng do ludng;

lam r6 van dé hay muc tiéu cua du an.

Cac cau hoi can phai giai dap:
e Qui trinh hién tai cua chung ta la gi? Mc d6 hiéu qua nhu thé nao?
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3.3

Két qua dau ra nao anh hudng téi Dac tinh chat lugng thiét yéu nhiéu nhat (CTQ)?

Yéu t6 dau vao nao anh hudng téi két qua dau ra (cé anh hudng téi CTQ) nhiéu nhat?

Kha nang do ludng/phat hién dao dong ctia hé théng da phu hgp chua?

Nang luc ctda qui trinh hién tai ra sao?

Qui trinh hién tai hoat ddng ra sao? Qui trinh (hién tai) cé thé tdt d&n mdc nao néu moi thr déu
hoat dong nhip nhang?

e Qui trinh hién tai cé thé hoan hao t8i mlc nao theo nhu thiét ké&?

Céc cong cu cd thé ing dung phu hdp nhét trong budc nay bao gém:

e SO d6 xuong ca - dé thé hién cac mai lién hé gilta cac yéu t6 dau vao va cac két qua dau ra.

e Luu d6 qui trinh - d& hiéu rd cac qui trinh hién tai va tao diéu kién cho nhdm du an cé thé xac
dinh dugc céac 1ang phi tiém an. . )

e Ma tran nhan - qua - dé€ dinh Iugng mirc tac ddng cia moi yéu t6 dau vao dan dén su bién
thién cla cac két qua dau ra.

e Phan Tich Trang Thai Sai So6t va Tac Dong (FMEA) so kh@i - sir dung cdng cu nay trong
buéc Po ludng s& gilp chldng ta xac dinh va thuc hién cac bién phap khic phuc tam th&i dé
gidm thi€u khuyé&t tat va tiét kiém chi phi cang sém cang tét.

« Panh Gia Pd Tin Cay Cua Hé Thong Po Ludng (GR&R)- dudc s dung dé& phén tich su bién
thién clia cac thanh phan cta hé théng do ludng theo dé sé lam gidm thiéu su thiéu tin cly cua
cac hé théng do ludng.

Phan tich - Analyze (A)
Trong budc Phén Tich, cac théng s6 thu thp dudc trong budc Do Ludng dugc phan tich dé& cac gia
thuyét vé cdn nguyén cla dao déng trong cdc thdng s dugc tao Iap va ti€n hanh kiém chirng sau dé.
Chinh & budc nay, cac van dé kinh doanh thuc t& dugc chuyén sang cac van dé trén théng k&, gom cd:
e 18p gia thuyét vé& c8n nguyén tiém &n gdy nén dao ddng va cac yéu t8 dau vao thiét yéu (X);
e xac dinh mot vai tac nhan va yéu té dau vao chinh cé tac dong ré rét nhéat; va
e kiém chlng nhitng gia thuyét nay bang phén tich Pa Bién (Multivariate).

Cac cau hoi can dudc giai dap:
e Yéu té dau vao nao cd anh hudng I8n nhat téi cac dac tinh chat lugng cc ban cia dau ra (CTQ)
(dua trén cac s liéu thuc té)?
M{c d6 anh hudng bao nhiéu?
Su két hgp clia cac bién s6 c6 anh hudng tdi cac két qua dau ra khong ?
N&u mot yéu té dau vao thay ddi, k&t qua dau ra cé thay ddi tuang ('ng nhu mong dgi khéng?
Can bao nhiéu lan quan sat dé cé két luan?
M(rc do tin cdy clua két luan la bao nhiéu?

Budc phan tich cho phép ching ta s dung cac phuong phap va céng cu théng ké cu thé dé tach biét
cac nhan t8 chinh c6 tinh thiét y&u dé hiéu rd hon vé& cac nguyén nhan dan dén khuyét tat:

e 5 Tai sao (Five Why’s) - sir dung cdng cu nay dé hiéu dugc cac nguyén nhan siu xa cla
khuyét tat trong mot qui trinh hay san phdm, va dé c6 thé pha v8 cadc mac dinh sai 1am trudc
day vé cac nguyén nhan.

e Panh gia cac dac tinh phan boé (Descriptive Statistics, Histograms) - cong cu nay dung
dé€ xac minh d3c tinh cda cdc dir liéu da thu thdp dugc la binh thudng hay bt binh thudng
nham gilp ta chon cac cdng cu phén tich th6ng ké thich hgp vé sau.

e Phan tich tuong quan/Hdi qui (Correlation/Regression Analysis)- Nham xac dinh mgi
quan hé gilta cac yéu té dau vao cua qui trinh va cac két qua dau ra hoac maéi tudng quan gilra
hai nhom dir liéu bién thién.

e D6 thi tdc nhan chinh (Main Effect Plot)- Hién thi cic tdc nhan chinh trong s6 cac tac nhan
dudc nghién clu.

e Phan tich phudng sai (ANOVA) - day la cong cu thdng ké suy luan dugc thiét ké dé kiém tra
su khac biét dang k& gitra gia tri trung binh cdng (mean) gilta hai hodc nhiéu tap hdp mau.

e Hoan thanh bang FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) - ap dung cong cu nay trén
qui trinh hién tai giup ta xac dinh cac hanh déng cai thién phu hgp d€ ngdn ngura khuyét tat tai
dién.

e Cac phuong phap kiém chitng gia thuyét (Hypothesis testing methods) - day la tap hgp
cac phép kiém tra nhdm muc dich xac dinh ngudn gdc cta su dao ddng béng cach st dung cac
s6 liéu trong qud khr hodc hién tai d&€ cung cdp cac cau trad 18i khach quan cho cdc cau hoi ma
trudc day thudng dugc tra 16i mot cach chu quan.
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3.4 Caitién - Improve (1)

3.5

Budc Cai Tién tép trung phat trién cac giai phdp nham loai trir cdn nguyén cua dao déng, kiém chiing
va chudn hoé cac gidi phap. Budc nay bao gom:

e xac dinh cach thfc nham loai bé can nguyén gay dao déng;

e  kiém chling cac tac nhan dau vao chinh;

e kham pha mdéi quan hé gilra cac bién sg;

e thiét 1ap dung sai cho quy trinh, con goi la gidi han trén va dudi clia cac thong s ky thuat hay
yéu cdu cla khach hang d&i véi mét quy trinh nham danh gid mlc dd dap ’ng cua mét dic tinh
cu thé&, va néu quy trinh van hanh &n dinh bén trong cac gidi han nay sé gilp tao ra san phadm
hay dich vu dat chat lugng mong mudn;

e t6i vu cac tac nhan dau vao chinh hodc tai Iap cac thong s6 cliia quy trinh lién quan.

Cac cau hoi can dudc giai dap trong budc nay:
e Khi ching ta da biét r6 yéu t6 dau vao nao cé anh hudng I8n nhat dén cac két qua dau ra,
chiing ta phai 1am thé& nao dé kiém soat ching?
e Chung ta can phai thdr bao nhiéu lan dé tim ra va xac dinh ch& do hoat ddng /quy trinhchun t&i
uu cho nhitng yéu té dau vao chu yéu nay?
e Qui trinh cii can dugc cai thién & cho nao va qui trinh mdi sé ra sao?
e D3 giam dudc bao nhiéu Khuyét Tat Trén MOt Triéu Kha Nang (DPMO)?

Céac cong cu thudng dugc ap dung bao gom:

e S0 d6 qui trinh (Process Mapping) - Cong cu nay giup ta tai hién lai qui trinh mdi sau khi da
thuc hién viéc cai tién.

e Phan tich nang luc qui trinh (CPK)- nham kiém tra ndng Iuc cua qui trinh sau khi thuc hién
cac hanh dbng cai tién dé bao dam rang ching ta da dat dudc cac cai thién that su trong viéc
ngan nglra khuyét tat

e Thiét ké thir nghiém (DOE) - day la tdp hdp céc thir nghiém d& dudgc 14p k& hoach dé& xac
dinh cac ché& dé/thdng s6 hoat déng t6i vu nham dat dugc cac két qua dau ra nhu mong muén
va xac nhan cac cai tién.

Kiém soat - Control (C)
Muc tiéu cta budc Kiém Soat 1a thiét |ap cac théng s6 do ludng chudn dé duy tri két qua va khac phuc
cac van dé khi can, bao gom ca cac van dé cua hé théng do Iudng. Budc nay bao gom:
e hoan thién hé théng do ludng;
e kiém chng ning luc dai han cla quy trinh;
e trién khai viéc ki€m sodt quy trinh béng k& hoach kiém soat nham dam bao cac vén dé khong
con tai dién bang cach lién tuc giam sat nhitng quy trinh cé lién quan.

Cac cau hoi can phai giadi dap trong budc nay:
e Khi cac khuyét tdt d& dugc giam thiéu, lam thé& nao chiing ta cd thé& bdo dam cac cai thién dé
dugc duy tri 1au dai?
e Nhitng hé théng nao can dugc dp dung dé kiém tra viéc thuc hién cac thd tuc d& cai thién?
e Chlng ta can thiét 1ap nhitng bién phap gi d& duy tri cidc két qua thadm chi khi cé nhiéu th(r thay
dei?
e Céc bai hoc v& cai thién cd thé dugc chia xé cho moi ngudi trong cdng ty béng cach nao?

Cac cbng cu co thich hgp nhat trong budc nay bao gém:

e K& hoach kiém soat (Control Plans) - Day 1& mot hodc tap hdp céc tai liéu ghi rd cac hanh
ddéng, bao gdém ca lich thuc hién va tradch nhiém can thiét d€ kiém soat cac tdc nhan bién thién
dau vao chinh yéu véi cac ché do hoat dong tG6i uu.

e Luu dd qui trinh v&i cac mdc ki€ém soat - Bao gdm mot so d6 don |é hodc tdp hdp cac sa dd
biéu thi truc quan cac qui trinh méi.

e Cac bi€u do ki€ém soat qui trinh bang théng ké (SPC) - Tap hdp cac biéu dbd gilp theo dbi
cac qui trinh bdng cach hién thi cac dit liéu theo thdi gian gilta giéi han tiéu chuin can trén
(USL) va gidi han tiéu chudn can dudi (LSL) cling vdi mét dudng trung tdm (CL)

e Cac phiéu kiém tra (Check Sheets) - c6ng cu nay cho phép ching ta Iuu gilt va thu thap
mét cach c6 hé thdng cac di liéu tir cac ngudn trong qua khl, hodc qua su kién phat sinh. Theo
dd, cac mau thirc 18p lai va cdc xu hudng c6 thé dugc nhan dang va trinh bay mét cach rd rang.
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4.1

4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.2
4.2.1

4.2.2
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Six Sigma vai cac he thong chat lugng khac
Six Sigma dudc xay dung trén nhitng yéu té thanh cong cta cac chién lugc cai tién chat lugng trudc
day va hgp thanh nhitng phuong phap doc dao cua riéng noé. So vai cac hé thdng quan ly va cai tién
chat lugng khac, Six Sigma ndi bat véi hé phuong phap gilp xac dinh cdn nguyén ctia cac vén dé chét
Iwgng cu thé va gidi quyét cac van dé ndy. Six Sigma cé thé thudng dudc sir dung dé ho trg, bd sung
cac hé théng quan ly va cai tién chat lugng khac.

ISO 9001

Muc tiéu cta ISO 9001

ISO 9001 la m6t Hé Théng Quan Ly Chéat Lugng bao gdm cdc tiéu chudn quan ly chat lugng chuyén biét
cho cdc nganh cu thé. Mdt Hé Théng Quan Ly Chat Lugng 1a mdt hé thdng cé cdu tric t6 chilc, quy
trinh, tréch nhiém va ngudn luc dugc xac dinh rd rang va dung dé€ danh gid nhitng né Iuc quan ly chat
lugng chung. Ching chi ISO 9001 dam bao cho khéch hang cla céng ty rdng nhitng hé théng va tha
tuc chdp nhan dugc d mdc t8i thi€u dugc ap dung trong cdng ty d& dam bao réng nhitng tiéu chudn
chét lugng t6i thi€u dudc dap Ung.

So sanh vdéi Six Sigma
ISO 9001 va Six Sigma dap ng hai muc tiéu khac nhau. ISO 9001 la mot hé théng quan ly chat lugng
trong khi Six Sigma la mot chién lugc va hé phucng phap danh cho viéc cai ti€n hiéu qua kinh doanh.

ISO 9001, véi nhitng huéng dan giai quyét van d@ va ra quyét dinh, doi hoi c6 mdt quy trinh cai tién
lién tuc nhung khoéng chi ra quy trinh d6 nhu thé nao trong khi Six Sigma c6 thé cung cap quy trinh cai
tién can thiét. Trong khi Six Sigma khéng cung cdp mdt khuén mau dé€ danh giad nhitng né luc quan ly
ch&t lugng chung cua t8 chirc thi ISO 9001 lai c6 dugc didu nay.

Két hgp Six Sigma vdéi ISO
Six Sigma cung cdp mdt hé phudng phap dap ing nhitng muc tiéu cu thé ma ISO dé ra nhu:
e ngan ngua khuyét tat & tat cd cac cong doan tlr thiét ké dén dich vu;
e céac k¥ thuat thdng ké can thiét dé thiét 1ap, kiém soat, kifm ching ndng luc clia quy trinh va
déc tinh cta san phém; .
o khao sat nguyén nhan gay 16i cho san phdm, quy trinh va hé théng chét lugng;
e cai tién lién luc chét Iugng san phdm va dich vu.

Six Sigma hd trg ISO va giup t6 chirc dap 'ng dudc cac yéu cau cla ISO. Hon nifa, ISO 1a mdt phudng
tién tuyét vGi gilp cung cép tu liéu va duy tri hé théng quan ly quy trinh trong dé cé Six Sigma. Bén
canh d6, viéc dao tao bai ban Ia can thiét dbi v8i ca hai hé thdng nhdm dam bao cho viéc trién khai
thanh céng.

Quan tri chat lugng toan dién (TQM)

Muc tiéu cia TQM

Quan Tri Chat Lugng Toan Dién (TQM) la mét hé théng cé cau trdc gidp thoa man cac khach hang bén
ngoai lan bén trong va nha cung cp béng cich hgp nhat mdi trudng kinh doanh, viéc cai tién lién tuc
va nhitng dét pha trong viéc phat trién, cai tién va duy tri cac chu trinh trong khi thay d8i vén hoéd cua
t6 ch&’c. TQM nhdm dén nhitng nguyén tac chét lugng dugc &p dung rdng rai va xuyén sudt mét té chiic
hay mot nhom cac quy trinh kinh doanh.

So sanh vdéi Six Sigma

TQM va Six Sigma cé mot s6 diém chung nhu sau:

M6t dinh hudng va tap trung vao khach hang

Mt cach nhin vé cong viéc theo t& chlic quy trinh

M6t tinh than cai tién lién tuc

Mdt muc tiéu cai ti€n moi mdt va moi chlic ndng cla té chirc

Ra quyét dinh dua trén dir liéu

Lgi ich mang lai tuy thudc vao tinh hiéu qua cta cdng tac trién khai.

Mekong Capital Gigi Thiéu vé Six Sigma Trang 10 trén 17



MEK®&NG

CAPITAL

4.2.3

4.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

Su khac biét chinh gilta TQM va Six Sigma dé la Six Sigma tép trung vao viéc uu tién gidi quyét nhirng
van dé cu thé& dudc chon lua theo mirc dd uu tién cd tinh chién lugc clia cdng ty va nhitng van dé dang
gdy nén nhitng khuyét tat néi trdi, trong khi TQM ap dung mdt hé théng cht lugng bao quat hon cho
tat ca cac quy trinh kinh doanh cta cong ty.

MGt khac biét ké ti€p la TQM dinh hudng ap dung cac dé xudng chat lugng trong pham vi phong ban
trong khi Six Sigma mang tinh lién phong ban cé nghia la né tap trung vao moi phong ban co lién quan
dén mét quy trinh kinh doanh cu thé& vén dang Ia dé tai cia mot du &n Six Sigma.

Mot khdc biét nita 1d TQM cung c8p it phuang phdp han trong qua trinh trién khai trong khi mé hinh
DMAIC cuia Six Sigma cung cdp mdt ciu tric virng chic han cho viéc trién khai va thuc hién. Vi du, Six
Sigma co su tap trung manh mé haon vao viéc do ludng va thdng ké gilp cong ty xac dinh va dat dugc
nhitng muc tiéu cu thé.

KEt hgp TQM vdi Six Sigma

Six Sigma 13 hé théng hd trg cho TQM vi né gilp uu tién hod cac van d@ trong mét chuong trinh TQM
bao quat, va cung c&p m6 hinh DMAIC v8n cé thé dudc sir dung dé dap ('ng cac muc tiéu cua TQM.

Six Sigma va Lean Manufacturing (Hé Thong San Xuat Tiét Kiém)

Muc tiéu cla Lean

Hé théng Lean nham dé&n muc tiéu giam thdi gian ti 1Gc cé don dat hang cho dé&n qua trinh san xuét va
phéan phéi san phdm bang cach loai bo cac hoat ddng khdng mang lai gia tri (non-value added) va
nhitng 18ng phi trong qua trinh san xudt. Mé hinh ly twdng ma hé théng Lean nham dén la lubng mét-
sam pham (one-piece flow) vén dugc chi phdi bdi nhu ciu khach hang va moét nha san xudt ap dung
Lean thi lién tuc cai tién theo hudng mo hinh ly tudng do.

So sanh vdi Six Sigma
Ca Six Sigma va Lean cé nhitng thé manh riéng va chiing phdi hgp hé tuang nhau bdi vi ching déu tap
trung vao viéc cai thién két qua théng qua cai ti€én cac quy trinh.

Di€m tép trung chinh cla Lean 14 loai bd 1ang phi dudi nhiéu hinh thic: tén dong qué mdc can thiét &
mat béng san xudt, tdn kho, nguyén vét liéu, hdong hdc, hang slra lai, thdi gian chu trinh, 1ang phi vén,
ldng phi nhan cong va thdgi gian ciling la dé tai cua cac du an Six Sigma. Ngoai ra, mét s6 cong cu cua
Lean ciling dudc st dung trong cac du an Six Sigma khi can.

Céc cbng cu cla Lean thuc chat khong manh vé thong ké vi vay sé khoéng hiéu qua trong viéc nghién
cttu dao ddng, ma dao ddng lai hién hitu trong moi quy trinh va can dudc xac dinh dé& cai tién quy trinh.
Th hai, phuang phap Lean chi htru dung nhat trong moi trudng san xudt trong khi Six Sigma hiéu qua
han nhiéu trong viéc tao ra ngdén ngit va hé phuang phap chung hitu dung cho toan té chrc.

Két hgp Lean vdi Six Sigma
R&t ph& bién hién nay khi cac cdng ty k&t hogp Lean vdi Six Sigma theo cach thic hay phuong phap cé
tén goi la Lean Six Sigma.

Six Sigma cung c8p mdt ciu tric va bd cdng cu phong phl hdon dé gidi quyét van dé, ddc biét vdi
nhitng van d& ma giadi phap chua dudc biét d&n. Khi muc tiéu 1a thiét k& quy trinh, t8 chi'c mat béng
Xxudng, giam lang phi déng thagi cach thidc dat dugc muc tiéu da dugc biét trude, cac cong cu va phuadng
phép cla Lean s& dugc dé nghi. Trai lai, d€ cai thién nhitng van dé& vén chua cé gidi phap thi Six Sigma
nén dudc van dung. Vi hé théng cai ti€n toan dién bao gém ca nhitng du an vdéi giai phap biét trudc
hodc chua biét, ca Six Sigma va Lean sé déu c6 cho ding trong hé thong.
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5.

5.1

5.2
5.2.1

5.2.2

5.2.3

Trién khai Six Si

M3c dau két qua cua cac du an Six Sigma la muc tiéu deo dudi ciia hdu hét cac cdng ty, tuy nhién cac
céng ty can quan tdm mot cach ky ludng tdi qui trinh trién khai, bdi vi Six Sigma doi hoi mét sy cam
két rat cao cua ban Ianh dao ciing nhu cac nhan vién déng vai trd quan trong trong té chirc.

Cac budc thiét Iap nang luc Six Sigma trong to chirc

Nhan dinh: nhan biét nhu cdu (ng dung chudng trinh Six Sigma va tim hiéu tac déng tiém ning cla
né déi véi cong ty.

Quyét dinh: ban Ianh dao c&p cao chdp thudn dé xudng Six Sigma va xac dinh muc tiéu, pham vi trién
khai Six Sigma.

T8 chirc: thiét [ap muc tiéu tai chinh, lich trinh, dao tao cho nhém diéu hanh cip cao va c6 van chuyén
trach trién khai (Deployment Champions), la ngugi chiu trach nhiém xdy dung k€& hoach va co cau to
chic ho trg.

Kh@i xudng: xady dung nhitng k& hoach trién khai chi tiét bao gém s6 lugng chuyén vién Six Sigma
Black Belt va ngudn nhan Iuc can thiét khac cho moi dan vi kinh doanh, cac yéu cau huan luyén, cac dé
xudt kha nang cho cac du an Six Sigma cung vdi udc tinh gia tri ti€t kiém vé chi phi, hinh thdc va lich
trinh danh gia cap nhat tién d6 cac du an, nhitng hudng dan va hé théng theo dé&i hiéu qua cho tirng du
an, anh hudng tai chinh mong dgi tir chuong trinh Six Sigma trong tirng thdi ky va so sanh véi thuc té.

Trién khai: hudn luyén cho cdc Champion va Black Belt dudc chon. Ddng thdi cling chon va thuc hién
cac du an cai tién.

Duy tri: huén luyén céc chuyén vién Six Sigma Green Belt va Trudng nhém Cai Ti€n Quy Trinh nham
téng t8c nhitng nd luc cai ti€n cling nhu duy tri nhi*ng thanh qua dat dudc.

Yéu td tién quyét dé trién khai thanh cdng

Cam két ctia Lanh dao cap cao

Viéc trién khai Six Sigma thé hién mdt cam két dai han va su thanh c6ng cua cac du an Six Sigma tuy
thubéc co ban vao mirc d6 cam két bdi ban quan ly cap cao. Su thanh céng cua General Electric doi vai
Six Sigma phan I6n do vai tro déng gop cua 6ng Jack Welch (cuu Chu Tich Tap Poan) trong viéc khéng
nglring ung ho Six Sigma va két hgp chuadng trinh nay vao trong tam chién ludc cla cong ty.

Nhitng cdu hoi dau tién trudc khi quyét dinh deo dudi Six Sigma
e Cdp lanh dao cla céng ty hi€u va hoan toan ung hd viéc trién khai Six Sigma?
e Cbdng ty cé cdi ma va san sang thay déi?
e Cbng ty c6 khao khat hoc hoi?
e (C6ng ty cé san sang cam két ngudn Iuc, gdm con ngudi va tién bac, dé trién khai chuang trinh
Six Sigma?

Chon lua va dao tao dling ngudi
Diéu can thiét la thu hit dudc nhitng ngudi gidi nhat tham gia vao dé xudng Six Sigma cla céng ty va
khuyén khich ho bé&ng thu lao, phan thudng, su cdng nhan va thing tié€n gén lién v3i két qua thuc hién.

Céac chuadng trinh dao tao nén tap trung vao cac ky nang théng k&, phan tich, gidi quyét van dé va lanh
dao giup g3 bo nhifng rao can va tao ra nhifrng xung lugng tich cuc ban dau.

Hon nita, viéc khi€n cho nhan vién hitng khdi va phan khich vé Six Sigma nén dugc thuc hién qua huan
luyén va truyén dat théng tin. Moi ngudi trong cdng ty nén hiéu Six Sigma s& mang lai Igi ich cho ho va
cong ty nhu thé nao.
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5.2.4

5.2.5

5.2.6

5.3

Chon loc cac du an Six Sigma

Trudc tién, cac du an Six Sigma tap trung vao nhirng van dé then chét mang tinh lién két chién lugc; cé
anh hudng ro rét dén muirc dé hai long clia khach hang; va thiét yéu dé6i vdi két qua kinh doanh dudi
hinh thirc mang lai hiéu qua tai chinh nhanh chdng va to I16n (thu nhép cao, chi phi thap han, v.v...).
Viéc chon lua cac du an Six Sigma & giai doan dau la rat quan trong va do dé né dong mot vai tro then
ch6t cho su thanh cdng clia cac du dn Six Sigma. T8 chilfc cdn xem xét mdt cach ky ludng cac tac dong
cé thé anh hudng dén su thanh céng cua du an cling nhu viéc xem xét cac kha ndng cé thé giai quyét
dugc van dé ma khéng can tdi viéc thuc hién du an Six Sigma.

Quan ly cac du an Six Sigma
Trong sudt qua trinh thuc hién du an, diéu quan trong la:

e dan dat n6 luc tap trung trong dé ngudi d8 dau cho du an (Champion) chju trach nhiém tién
hanh danh giad dinh ky tién d6 du an, sir dung quyén han clia minh d€& gidi quyét cac khic méc
lién chc ndng cling nhu phan bd ngudn luc cho nhitng ndi can thiét;

e kiém tra anh hudng tai chinh that su tir du an (vui 16ng tham khao muc 5.2.6);

e lién tuc théng tin ti€n trinh cta du an dén cap lanh dao diéu hanh va nhitng thanh vién cé lién
quan dén du an;

e trién khai cdc k& hoach kiém sodt hiéu qua di kém vdi cac tai liéu lién quan nhu So D6 Quy
Trinh (Process Maps), Ma Tran Nhan Qua (C&E Matrix), Phan Tich Trang Thai Sai So6t va Tac
Pong (FMEA), Tdm Lugc K& Hoach Kiém Soat (Control Plan Summary) va cac thay ddi thu tuc
da dugc duyét dé dam bao réng cac cai tién dugc duy tri;

e dinh ky tai xem xét hiéu qua cla du an sau khi da hoan tét;

e vai tro, trach nhiém cla cac phong ban va ca nhan lién quan dén du an nén dugc xac dinh ro
rang;

e ti€n hanh hudn luyén Six Sigma thudng xuyén dé€ thic ddy chuong trinh xuyén suét trong céng
ty.

Su tham gia cua bo phan Tai Chinh

BO phan tai chinh can tham gia ngay tU lic bat d&u moi du &n dé dam bao réng nhirng tiét kiém vé chi
phi dudc ghi nhdn day da ddi véi tirng du &n Six Sigma va that su thé hién trong két qua bdo cdo tai
chinh cua céng ty. M8c so sanh cla du an (baseline) va nhitng cai tién dugc cong bd phai dudc cin
than ki€ém chling bdi bd phan tai chinh. Céac cai tién s& dudc chuyén thanh gia trj tiét kiém béng tién khi
co thé& va bi kh&u trir néu phat sinh chi phi tir du an.

Chi phi cho céc du &n Six Sigma

Mac du cac du &n Six Sigma cé thé mang lai nhiéu Igi ich va gilp cong ty tiét kiém tién bac vé Iau dai,
cd mot s6 chi phi ban dau cé lién quan dén cac du an Six Sigma can dudc quan tdm. Dién hinh bao
goém cac khodn sau day:

e Luong truc ti€p - Tién ludng cho cac nhan vién lam viéc toan thdi gian trong du an Six Sigma.

e Ludng gian ti€p - Chi phi thdi gian tir nhitng vién chic diéu hanh cdp cao, cac thanh vién cla
nhdm du &n, nhitng ngudi quan ly cdc quy trinh va nhitng ngudi lién quan trong viéc trién khai
cac du an Six Sigma.

e DPao tao va tu van - Chi phi hudn luyén cac ng vién vé cac ky nang Six Sigma.

e Chi phi thuc hién cai ti€n - Chi phi cai tién cic quy trinh san xut dé€ loai trir cdc ngudn gay
dao ddng dudgc xac dinh bdi cac du an Six Sigma. Khoan nay cé thé& bao gébm nhifng thiét bi,
phan mém mdi, chi phi nhan su cho nhirng vi tri m&i hinh thanh.v.v...

e Phan mém (Software) - MOt s6 chudng trinh phdn mém vi tinh nhu Minitab Inc.’s (phan
mém Minitab théng k&) hay Microsoft’s Visio, dung xay dung céac luu dd quy trinh, cling cé thé
dudc can dén. Do6i khi mot s6 cbng cu phan mém tién ti€n hon bao gom Popkin’'s System
Architect, Proforma’s Provision hay Corel’s iGrafx Process 2003 for Six Sigma.
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6. Dinh nghia thuat nglr

Analysis of Variances (ANOVA) - Phan tich Phucdng sai: Mot cong cu théng ké cho phép clng Iic
so sanh nhi‘éu’ngu'én dao dér)g, hay tadc dong, dé xac dinh xem cé bat ky ngudn dao ddng nao anh
hudng dang ké dén su thay doi clia két qua dang dugc nghién clru.

Black Belt (BB): chuyén vién trong viéc dan dat thuc hién cac du &n véi kinh nghiém thich hgp trong
mot s6 linh vuc cu thé&; dudgc hudn luyén chuyén sdu va cé kién thic tdt vé phén tich, th6ng ké. Mot BB
s& dudc chirng nhan sau khi dap (ng dudc nhitng phdm chat va ndng Iluc quy dinh rd bdi cdng ty dudi
hinh th&'c mang lai tiét kiém chi phi dang ké&; ap dung hiéu qua cong cu va phudng phéap, cac ky ndng
phan tich, quan ly du an va xay dung nhom. BB ciling chiu trach nhiém hudn luyén va dan dat cac
Green Belt.

Cause & Effect Matrix - Ma Tran Nhan qua: M6t ma trén hay sg do uu tién hoa cho phép chon Iua
cac bién dau vao ctia quy triph (X) nao cd anh hudng I6n nhat dén cac bién dau ra (Y). Cong cu nay
cling dugc sr dung dé tim hiéu va chi ra nhitng yéu cau quan trong cua khach hang.

Champion: Nhiing quan ly diéu hanh cdp cao dudc chon ra, cé hi€u biét vé& cac céng cu théng ké co
ban va nang cao; ngudi phan b6 ngudn luc va dep bé nhitng rao can déi véi cac du &n Six Sigma; tao
ra vién canh cho Six Sigma & cong ty; xay dung ké hoach huan luyén; chon loc cac du an cé hiéu qua
cao; tim chon (ng vién tiém néng; xay dung va cai tién cd ciu t8 chlc thuc hién; gidm sat viéc danh
gid clp nhat tién dd cua du an; nhan biét déng gdép va né luc cla nhén vién.

Check Sheet - Bi€u mau Kiém tra: Cac bang hay mau biéu hd trg viéc thu thap va tdng hop s6 liéu.
Céc bang nay thudng dugc sir dung dé dém cac loai 16i khac nhau.

Control Plan Summary - Bang Tém Ludc K& Hoach Kiém Soat: Mot tai liéu kiém sodt quy trinh
vGi s m6 ta hdp ly hé thdng ki€m soat va duy tri nhitng cai tién nhdm gilp céng ty van hanh cac quy
trinh mot cach 6n dinh sao cho cac san phadm luén dap ('ng dugc nhu cdu clia khach hang.

Correlation Analysis - Phan Tich Tuong Quan: M6t phuong phap théng ké giup xac dinh liéu cé
m&i quan hé giita hai bang cach vé ra cac cép gia tri. P& dinh lugng mdi quan hé, mdt dudng hdi qui, cb
déc tinh dugc xac dinh bdi dd d6c va gdc cét, cd thé dudc vé tir cac diém phéan tén ctia nhitng dif liéu
cép. Khi cac diém dir liéu cdp nay cang qui tu gan dudng hdi qui cé nghia Ia m&i quan hé cang manh.

Critical to Quality (CTQ) - Pac Tinh Chat Lugng Thiét Yéu: Cac yéu cau (quy cach) dugc néu rd
bdi khach hang, néu khong dap ing dudc thi goi la khuyét tat.

Critical Inputs - Tac Nhan Pau Vao Chinh Yéu: Mot vai tac nhan chu chét duge chirng minh la chiu
trach nhiém trudc tién cho két qua dau ra dudc xac dinh (Y).

Defect - Khuyét Tat / Loi: B4t ky sai st clia san pham hay dich vu trong viéc dap (‘ng mot trong s6
nhiing tiéu chudn cho phép cla khach hang cong ty (bén trong hay bén ngoai). M6t san phdm 16i cd thé
bi mot hay nhiéu 10i di theo. Cac khuyét tat/loi nén ludn dugc xem la “khéng dat” néu ap dung thudc do
dé& biéu thj bat/Khéng dat.

Defect Opportunity - Kha N3ng Gay Ldi: B4t ky tinh hudng trong mot quy trinh dai dién cho mét
kha nang tao nén khuyét tat trén mot don vi xudt lugng vén hé trong d6i vé6i khach hang. Mot san
ph&m phic tap nhu mét chiéc xe hgi s& c6 nhiéu kha ndng gay 16i han mét san phdm don gian nhu 13
mot chiéc kep gidy.

Design for Six Sigma (DFSS) - Thiét K& cho Six Sigma: M0 ta ing dung cla cac c6ng cu Six Sigma
danh cho nhitng n6 luc Thiét K& Quy Trinh va phéat trién san phdm véi muc tiéu "tao 1ap" nédng luc thuc
hién Six Sigma. Ung dung nay ciing dudc ap dung cho viéc tai thiét két quy trinh trong budc Cai Tién
cla du an Six Sigma.

Design of Experiment (DOE) - Thiét K& Thir Nghiém: Mot phuong phap tha nghiém hiéu qua gitp
xac dinh, véi s6 tréc nghiém t&i thi€u, nhitng tdc nhan va diéu kién t8i vu clia ching cé anh hudng dén
gia tri trung binh va d6 dao dong cta dau ra.
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DMAIC: Cac ky tu dau cla mét Hé Théng Quan Ly/Cai Ti€n Quy Trinh dai dién cho Define (Xac binh),
Measure (Po Ludng), Analyze (Phan Tich), Improve (Cai Tién) va Control (Kiém Soat).

Failure Mode & Effect Analysis (FMEA) - Phan Tich Trang Thai Sai So6t va Tac Pong: Mot
phuong phap cd hé th6ng nham ngan nglra khuyét tat bang cach ghi nhan cac su ¢ sai sot, cach thirc
ma mot quy trinh bj sai, udc tinh rdi ro lién quan dén cac nguyén nhéan cu thé, sip x&p mulc dd nghiém
trong clia cac van dé tiém tang va cach giai quyét ching.

Fishbone Diagram (cause & effect diagram) - Biéu D6 Xuong Ca: Con dudc biét dé&n véi tén goi
"Fishbone" hay " Bi€éu D6 Ishikawa", mdt cdng cu tu duy dinh hudng dugc st dung dé€ xac dinh cdn
nguyén (phan xudng clia con cd) doi véi mot dnh hudng hay van dé cu thé.

Five Why’s - 5 Tai Sao: M6t phuong phap dung dé di xuyén qua nhitng d&u hiéu bé néi va nhan biét
dudc cdn nguyén théat su ciia mdt van dé. Phuong phap nay cho rdng bang céch lién tuc hdi “Tai Sao?”
5 1an ban c6 thé tién du sdu dé hi€u dudc cdn nguyén c6t I8i cha van dé.

Gauge Repeatability & Reproducibility (GR&R) - Panh Gia Do Tin Cay cua Hé Thong Po
Ludng: M6t cong cu thdng ké do Iudng mirc dao déng hay sai sot trong hé thGng do Iudng gay ra bdi
thiét bi do Iudng hay ngudi thuc hién cong tac do ludng.

Green Belt (GB): Ngudi phu trach cong viéc hién tai cé lién quan dén van dé can dugc giai quyét
trong du an Six Sigma, dong thgi van phu trach cac cong viéc thudng nhat ciia minh; kha quen thudc
V@i cac cong cu thdng ké can ban va nhan dudc su huan luyén it chuyén sau hon so véi BB.

Hypothesis testing (T-test, F-test) - Ki€ém Chirng Gia Thuyét: Tién trinh s dung cac cdng cu
théng ké& khdc nhau d& phan tich di liéu va sau cing chdp nhén hay tir bd gid thuyét ban dau (null
hypothesis). Tl cach nhin thuc té€, tim ra bang chiing trén théng ké cho thdy gia thuyét ban dau sai cho
phép ban loai bd gid thuyét ban dau va chdp nhan gia thuyét thay thé (alternate hypothesis). Gia
thuyét ban dau (HO) 1a mét gia dinh cho rdng khong cé su khac biét trong cac tham sé (trung binh,
phuong sai, 10i phan triéu kha nang) gitra hai hay nhiéu tadp hgp di liéu. Giad thuyét thay thé (Ha) la
mot phat biéu cho rang su khac biét hay méi quan hé thdy dudc gilta hai tap hdp dir liéu la cé that chir
khéng phai do ngau nhién hay sai sét trong mau nghién c(u.

IS0-9000: Tiéu chudn va hudng dan dung dé chirng nhan cac td chirc xem nhu hoan tat viéc dinh
nghia va tudn tha déi véi cac quy trinh dugc thé hién theo nhu tai liéu. Hé thdng nay hau nhu lién quan
dén cac hé théng quan ly chat lugng hon 14 nhitng nd luc cai tién chat luong.

Lean Manufacturing - Hé Thong San Xuat Tiét Kiém: Mot hé thdng céc, cdng cu gilp giam thiéu
thdi gian tr IGc nhédn don hang dén qua trinh san xudt va phan phgdi san pham bang cach loai trir cac
hoat dong du thira (non-value added) va lang phi trong luéng san xuat.

Lean Six Sigma: Mot chuong trinh két hgp gilra Lean vdi Six Sigma.

Main Effect Plot - P6 Thi Tac Nhan Chinh: M6t nghién clu thdng ké ghi nhan lai trang thai hoat
dong cua quy trinh sau dd, qua phan tich théng ké va do thi, xac dinh cac bién quan trong.

Mean - SO Trung Binh: Gia tri trung binh cdng trong mét tap hgp s6. D& tinh trung binh cbng, ta
cdng tat ca cac gid tri sd sau do chi cho téng s hang.

Non-Value Added Activities - Cac Hoat Pong Du Thura: Cac budc hay thao tac trong m§)t quy tr‘|[1h
khéng lam tang thém gia tri cho khach hang bén ngoai nhu stra 10i, khuan vac, di dgi, kiém tra/kiém
soat, chg dgi/tri hoan.v.v...

Non-Value Added Waste - Ling Phi Khéng Lam Tang Gia Tri: San phadm phu cta quy trinh khéng
mang lai gia tri.

Operating Flow Chart with Control Points - Luu Pd Quy Trinh v8i cadc Mdc Ki€ém Soat: Tuong
tu luvu @6 quy trinh nhung dugc lam néi bat nhitng khau trong y&u ndi ma céc bién phap kiém soat dugc
4p dung. DAy la mot tai liéu thudng xuyén dugc cdp nhat va rat co ich cho viéc hudng dan kiém soat
quy trinh.

Pareto Chart - Bi€u D6 Pareto: Mot cong cu thiét |1&p mdlc d6 uu tién dua trén nguyén ly Pareto, hay
con dugc biét dén véi tén goi dinh ludt 80/20, giai thich rang 20% cac tac nhan tao ra 80% anh hudng.
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Vi du, 20% tac nhan cua kha ndng gay 16i cé khuynh hudng tao ra dén 80% kha ning gay 15i. Biéu do
Pareto st dung s6 liéu thudc tinh (khdng lién tuc) sdp thanh nhitng cbt theo lugng giam dan, vai cot cd
tan xudt cao (cot cao nhét) diing trudc. Biéu do6 sir dung mot dudng liy tich (cong don) dé ghi nhén ty
& phan tram cho moi loai/cot gilp phan biét 20 phan tram cac yéu t6 gay nén 80 phan tram van dé.
Muc tiéu clia cong cu nay la uu tién hoa cac van dé can dudc giai quyét.

Process - Quy Trinh: Mot chudi cdc hoat dong hay cac budc dé tao ra mot san pham hay dich vu.

Process capability - Nang Luc Quy Trinh: Kha ning cia mét quy trinh d& tao ra mot san phdm hay
dich vu hoan hao trong trang thai hoat déng cé kiém sodt clia san xuét hay hoat ddng dich vu.

Process Capability Analysis - Phan Tich Nang Luc Quy Trinh: Phan tich mirc d6 ma mot quy trinh
co6 thé hay khdéng thé dap 'ng cac yéu cau cta khach hang.

Process Flow Chart - Luu D6 Quy Trinh: M6 hinh minh hoa ludng quy trinh cho thdy tat ca hoat
déng, diém quyét dinh, vong I8p stra 16i va ludng di chuyén. C6ng cu nay khac véi So P8 Quy Trinh
(Process Mapping).

Process improvement - Cai Tién Quy T!-inh: Phuong thic cai ti€én tap trung vao cac giai phap hay
thay d6i co Igi nham loai bo hodc giam thi€u khuyét tat, chi phi hay thdi gian chu trinh. Phuong phap
nay khéng lam thay d&i thiét k& va nhitng d&c tinh cd ban cia mét quy trinh nguyén thay .

Process Mapping - S6 P6 Quy Trinh: Mot chudi md hinh theo trinh tu cia mdt quy trinh cho thay
cac yéu t6 dau vao, cac yéu t6 dau ra va cac budc clia quy trinh dugc xem la budc dau tién dé tim hiéu
tac dong cla cac yéu t6 dau vao nay dén yéu té dau ra nhu thé nao. Céng cu nay khac vdéi Luu D6 Quy
Trinh (Process Flow Chart).

Project Description - M& Ta Du An: M6t phat biéu khai quat dinh nghia linh vuc hay cd hoi dugc
quan tam bao gom tac dong/Igi ich cla viéc cai ti€n tiém nang, hay rdi ro n€u khong ti€n hanh cai tién.
Phan nay bao géom chi ra cac lién két vai chién Iugc kinh doanh, v8i khach hang, va/hoac cac gia tri cta
cbng ty. Phan nay do ban quan ly cap cao truyén dat cho nhém cai ti€n, dugc su dung dé thiét 14p phan
mo ta van dé va Bang Tém Lugc Du An (Project Charter).

Project Charter - Bang Tém Ludc Du An: Tai liéu ghi rd pham vi cia mét du &n Six Sigma, muc
tiéu, udc tinh tiét kiém tai chinh, ngudi d6 dau du an (Champion), nhdm tham gia va thdi gian tién
hanh du an.v.v...

Process redesign - Tai Th[é't K& Quy Trinh: phudng phap tai tao cac yﬁ”:u to cua lubng quy trinh
bang cach loai bo cac di chuyén du thira, vong I3p slra chiia 10i, cac khau ki€m phdm va céac hoat déng
khong lam tang gia tri khac.

Quality management system (QMS) - Hé Thong Quan Ly Chat Lugng: Mot hé thong dinh nghia
rd cac cdu tric té chirc, cac quy trinh, trdch nhiém va ngudn luc can thiét dung d€ dam bao cac tiéu
chu&n chét lugng t8i thi€u. ISO 9000 la mdt hé théng quan ly chét lugng.

Regression Analysis - Phan Tich HGi Qui: Ky thuat théng ké udc tinh mot moé hinh cho méi quan hé
gilta cdc bién. Phuong phap nay cung cdp mdt ham s8 dung mdt hay nhiéu bién s8 @€ giai thich dao
dong cua mot bién khac.

Regression Plot - D6 Thi H6i Qui: DS thi minh hoa dung d€ danh gid mé&i quan hé gilta hai hay
nhiéu bién bang cach xac dinh mdt ham s6 udc tinh két qua dudc quan tdm tir nhitng hiéu biét vé cac
bién dau vao.

Sigma (0): Ky tu Hy Lap dung dé biéu dién cho dd Iéch chuan trong thng ké.

Six Sigma Level - Cap P& Six Sigma: Mlc dd thuc hién véi chi c6 3,4 16i trén mdi triéu kha nidng
gay loi.
Six Sigma: M6t hé phl.rdng phap cai ti€n quy trinh dua trén thong ké nhdm dén viéc giam thiéu khuyet

tat d&n muc 3,4 16i trén mdi triéu kha ndng gy 16i bdng cach xac dinh va loai trir cac tdc nhan gay dao
dong trong cac quy trinh kinh doanh.
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Statistical Process Control (SPC) - Kiém Soat Quy Trinh bang Théng Ké&: S{r dung viéc thu thap
dir liéu va phan tich thdng ké dé gidm sat quy trinh, xac dinh viéc thuc hién, do ludng dao ddng va
nang luc, va phan biét gilra tdc nhan dac biét v@i tac nhan théng thudng. Céng cu nay phuc vu nhu la
cd s6 cho cho viéc ra quyét dinh dua trén dit liéu, cho viéc duy tri va cai tién chat lugng san phdm hay
dich vu.

Statistical Quality Control (SQC) - Ki€ém Soat Chat Lugng bang Théng Ké: Xem giai thich trong
phan Kiém Soat Quy Trinh Bang Théng K& (SPC).

SPC charts - Bi€u Pd SPC: Cac biéu db theo ddi dif liéu Kiém Soat Quy Trinh Badng Théng K&.

Tests for normality (Descriptive Statistics, Histograms) - Panh Gia Pac Tinh Phén B6: Mot
quy trinh thdng ké dung dé xac dinh liéu mdt mau hay mdt nhém dir liéu bat ky tuong thich véi mot
phan bd chudn binh thudng. Céc céng cu théng k& mé ta (Descriptive Statistics) va Biéu D6 Phan B&
(Histogram) cho thay hinh dang phan bsd ctia mét tép hgp sé - vdi vi tri cua dinh trong tdm va do rong
dan trai vé hai phia.

Time Series Plots - D6 Thi Bién Pong theo Thai Gian: D06 thi thudng dung trong viéc nghién clu
dao dong quy trinh trong dé cac quan sét,(dfr liéu) dudc vé ra cho thdy xu hl;réng theo thdi gian. Cac
gidi han kiém soat trén va dudi cling cé thé dugc kem theo gilp danh gia tinh 6n dinh cda quy trinh.

Total Quality Management (TQM) - Quan Tri Chat Lugng Toan Phan: M6t hé thong cé cau tric
nhdm thoad mé&n céc khach hang bén ngoai, bén trong va cadc nha cung cdp bdng céch hgp nhit mdi
trudng kinh doanh, viéc cai ti€n lién tuc va nhitng ddt pha trong viéc phat trién, cai tién va duy tri cac
chu trinh trong khi thay d8i van hoa cua t6 chirc.

Trend Chart - Biéu P6 Xu Huéng: Biéu dd dung thé hién xu hudng cha dif liéu theo thdi gian. Tat ca
cac quy trinh déu dao ddng, nén viéc danh gia nhitng diém dif liéu don |1é c6 thé tao ra sai |&ch trong
nhan dinh. Viéc trinh bay di{ liéu theo thdi gian lam ting su hi€u biét vé& mirc dd thuc hién that su cla
mot quy trinh, dac biét khi dudc so sanh vdéi mot chi tiéu.

Variables - Bién s6: Dung dé noi dén cac tdc nhan dau vao (X) v8n gdy nén cac bién ddng cho dau ra
cua quy trinh.

Variation - Dao Pdng hay Bién Thién: Su thay d6i hay bién ddng cia mét ddc tinh cu thé, gitp xac
dinh mirc db &n dinh hay kha ndng dudc biét trudc cua quy trinh; cac dao ddng thudng chiu anh hudng
bai moi trudng, con ngudi, may mdc/thiét bi, phuong phap/thu tuc, hé thong do ludng va nguyén vat
liéu. Viéc cai tién quy trinh nhdm gidm hodc loai bo dao déng.

D& c6 thém théng tin vui Iong lién hé:

Mekong Capital Ltd

Capital Place, Tang 8

6 Thai Van Lung, Quan 1

Tp. HO Chi Minh, Viét Nam

Tel. (84 8) 827 3161

Fax: (84 8) 827 3162

e-mail: info@mekongcapital.com
web: www.mekongcapital.com
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