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LSS laø gì?
Lean Manufactoring: laø phöông 

phaùp saûn xuaát tinh goïn, do Haõng 
Toyota (Nhaät Baûn) khôûi xöôùng aùp 
duïng (vôùi teân goïi TPS - Toyota 
Production System) töø nhöõng naêm 
60 cuûa theá kyû tröôùc. AÙp duïng Lean 
nhaèm loaïi boû laõng phí vaø baát hôïp 
lyù trong quaù trình saûn xuaát, cung 
caáp dòch vuï, höôùng moïi hoaït ñoäng 
cuûa toå chöùc theo höôùng “tinh goïn” 
- khoâng coù laõng phí, ruùt ngaén thôøi 
gian cung caáp saûn phaåm/dòch vuï 
tôùi khaùch haøng. Phöông phaùp naøy 
ñaõ giuùp Toyota vaø caùc coâng ty cuûa 
Nhaät Baûn taïo ra lôïi theá caïnh tranh 
vöôït troäi treân thò tröôøng toaøn caàu 
vôùi chaát löôïng oån ñònh, chi phí hôïp 
lyù vaø thôøi gian giao haøng ñuùng 
haïn.

Six Sigma: laø phöông phaùp 
quaûn lyù ñöôïc Motorola khôûi xöôùng 
töø nhöõng naêm 80. Six Sigma taäp 
trung vaøo vieäc thöïc hieän moät caùch 
phuø hôïp vaø hieäu quaû nhaát caùc kyõ 
thuaät vaø caùc nguyeân taéc quaûn lyù 
chaát löôïng ñaõ ñöôïc thöøa nhaän. 
Töø caùc yeáu toá coù aûnh höôûng ñeán 
keát quaû coâng vieäc, Six Sigma taäp 

trung vaøo vieäc laøm theá naøo ñeå thöïc 
hieän coâng vieäc maø khoâng (hay gaàn 
nhö khoâng) coù sai loãi hay khuyeát 
taät. “Sigma” laø kyù töï Hy Laïp ñöôïc 
duøng trong kyõ thuaät thoáng keâ ñeå 
ñaùnh giaù söï sai leäch cuûa quaù trình. 
Hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa moät coâng 
ty cuõng ñöôïc ño baèng möùc sigma 
maø coâng ty ñoù ñaït ñöôïc khi thöïc 
hieän caùc quaù trình saûn suaát kinh 
doanh. Thoâng thöôøng caùc coâng 
ty thöôøng ñaët ra möùc 3 hoaëc möùc 
4 sigma, töông öùng vôùi xaùc suaát 
sai loãi töø 620.000 tôùi 67.000 treân 
moät trieäu cô hoäi. Neáu ñaït tôùi Six 
Sigma, seõ coøn laø 3,4 loãi treân moät 
trieäu cô hoäi. Six Sigma ñaõ thöïc söï 
trôû thaønh moät traøo löu vaø ñöôïc caùc 
coâng ty ñoùn nhaän roäng raõi, nhieàu 
coâng ty haøng ñaàu trong caùc ngaønh 
khaùc nhau (töø dòch vuï taøi chính 
ñeán chuyeån giao coâng ngheä cao) 
ñaõ aùp duïng thaønh coâng Six Sigma 
nhö: Asea Brown Boveri, Black 
& Decker, Bombardier, Dupont, 
Dow Chemical, Federal Express, 
Johnson & Johnson…

LSS laø moâ hình quaûn lyù keát hôïp 
coù choïn loïc giöõa saûn xuaát tinh goïn 
(Lean Manufacturing) vaø Six Sigma 

ra ñôøi vaøo nhöõng naêm 90. Noù ñöôïc 
xem laø moät xu theá môùi trong vieäc 
löïa choïn caùc phöông phaùp vaø 
coâng cuï caûi tieán moät caùch höõu 
hieäu nhaèm phaùt huy toát nhaát khaû 
naêng noäi taïi cuûa toå chöùc ñeå ñoàng 
thôøi ñaùp öùng caû ba yeâu caàu quan 
troïng ñoái vôùi khaùch haøng: giaù caïnh 
tranh, chaát löôïng toát vaø thôøi gian 
giao haøng ñuùng haïn. Moâ hình LSS 
ñaõ ñöôïc aùp duïng thaønh coâng taïi 
caùc taäp ñoaøn ña quoác gia nhö: GE, 
Xerox, Boeing, Samsung, LG... Coù 
theå noùi, LSS laø moät phöông phaùp 
linh hoaït vaø toaøn dieän ñeå ñaït ñöôïc 
vaø duy trì söï thaønh coâng beàn vöõng 
trong kinh doanh.

Ñoái töôïng aùp duïng cuûa LSS 
goàm: toå chöùc/doanh nghieäp saûn 
xuaát hoaëc cung caáp dòch vuï coù nhu 
caàu naâng cao khaû naêng caïnh tranh 
thoâng qua loaïi boû laõng phí, ruùt 
ngaén thôøi gian saûn xuaát/cung caáp 
dòch vuï vaø naâng cao chaát löôïng 
saûn phaåm; toå chöùc/doanh nghieäp 
coù nhu caàu caûi tieán naâng cao hieäu 
quaû aùp duïng heä thoáng quaûn lyù chaát 
löôïng; toå chöùc/doanh nghieäp ñang 
gaëp khoù khaên trong quaù trình saûn 
xuaát, kinh doanh do chi phí ñaàu 

Phöông phaùp linh hoaït vaø toaøn dieän
duy trì söï thaønh coâng beàn vöõng
trong kinh doanh 

Lean Six Sigma (LSS) laø moät trong nhöõng coâng cuï caûi tieán naêng suaát, chaát löôïng ñaõ ñöôïc aùp duïng roäng 
raõi vaø thaønh coâng taïi nhieàu nöôùc treân theá giôùi. Taïi Vieät Nam, thoâng qua söï hoã trôï cuûa Boä Khoa hoïc vaø 
Coâng ngheä vaø Toå chöùc Naêng suaát chaâu AÙ (APO), nhieàu doanh nghieäp ñaõ aùp duïng ñaït hieäu quaû cao. Ñaây 
laø moät trong nhöõng coâng cuï seõ ñöôïc trieån khai aùp duïng roäng raõi trong Chöông trình naâng cao naêng suaát 
vaø chaát löôïng saûn phaåm, haøng hoaù cho caùc doanh nghieäp Vieät Nam ñeán naêm 2020.
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vaøo taêng cao, giaù baùn giaûm, caàn 
taùi caáu truùc hoaït ñoäng…

Caùc doanh nghieäp ñaõ vaø ñang 
aùp duïng LSS ñeàu khaúng ñònh 
nhöõng lôïi ích maø LSS mang laïi 
nhö: giaûm chi phí saûn xuaát thoâng 
qua giaûm thieåu laõng phí; ruùt ngaén 
thôøi gian saûn xuaát vaø cung caáp dòch 
vuï. Thöïc hieän ñuùng cam keát giao 
haøng ñuùng haïn; giaûm thieåu sai loãi 
trong quaù trình saûn xuaát vaø cung 
caáp. Giaûm tyû leä saûn phaåm loãi; giuùp 
toå chöùc/doanh nghieäp thöïc hieän 
nhöõng cam keát vôùi khaùch haøng khi 
aùp duïng LSS, naâng cao söï thoûa 
maõn baèng caùch taïo ra caùc saûn 
phaåm/dòch vuï môùi mang laïi nhieàu 
giaù trò gia taêng vöôït troäi so vôùi ñoái 
thuû caïnh tranh; xaây döïng naêng löïc 
quaûn lyù vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà 
moät caùch heä thoáng, khoa hoïc cho 
caùc caùn boä chuû choát; taïo neàn taûng 
vöõng chaéc cho vieäc xaây döïng vaên 
hoùa chaát löôïng trong toå chöùc.

Ñieån hình thaønh coâng
Taïi Vieät Nam, LSS ñaõ ñöôïc 

giôùi thieäu vaø aùp duïng töø nhieàu 
naêm nay. Tuy nhieân, do nhieàu lyù 
do khaùc nhau, LSS chöa ñöôïc aùp 
duïng roäng raõi taïo thaønh phong 
traøo saâu roäng nhaèm caûi tieán naêng 
suaát, chaát löôïng saûn phaåm/dòch 
vuï cuûa toå chöùc/doanh nghieäp. 
Nhöõng doanh nghieäp aùp duïng 
LSS vaø caùc coâng cuï caûi tieán naêng 
suaát chaát löôïng khaùc coù theå keå 
ñeán nhö: Ngaân haøng thöông maïi 
coå phaàn kyõ thöông Vieät Nam 
(Techcombank), Ngaân haøng quaân 
ñoäi, Vaên phoøng khu vöïc mieàn Baéc 
Vietnam Airline (VPKVMB), Coâng 
ty may Nam Haø... Chuùng ta cuøng 
tìm hieåu moät soá lôïi ích maø doanh 
nghieäp ñaït ñöôïc khi aùp duïng LSS 
taïi hai doanh nghieäp ñieån hình laø 
Techcombank vaø VPKVMB.

Techcombank
Naêm 2009, Toå chöùc Naêng suaát 

chaâu AÙ (APO) ñaõ hoã trôï thöïc hieän 

caùc döï aùn ñieåm aùp duïng LSS taïi 
Techcombank nhaèm quaûng baù 
hieäu löïc cuûa LSS trong vieäc caûi 
tieán naêng suaát, chaát löôïng cuûa toå 
chöùc/doanh nghieäp. Caùc döï aùn 
baét ñaàu ñöôïc thöïc hieän töø thaùng 
1.2010 vaø ñaõ keát thuùc thaønh coâng 
vaøo thaùng 3.2011. Caùc döï aùn ñieåm 
ñöôïc choïn löïa ñeå aùp duïng LSS 
trong caûi tieán quaù trình goàm: 1- 
Caûi tieán quaù trình quaûn lyù vaø vaän 
haønh ATM; 2- Caûi tieán quaù trình 
ñoái chieáu giao dòch qua ATM; 3- 
Caûi tieán quaù trình phaùt haønh vaø 
tu chænh LC nhaäp khaåu; 4- Giaûm 
thôøi gian xöû lyù hoà sô dòch vuï LC 
xuaát khaåu; 5- Ruùt ngaén thôøi gian 
xöû lyù phaøn naøn cuûa khaùch haøng taïi 
Callcenter vaø chuaån hoùa quy trình 
xöû lyù khieáu naïi khaùch haøng treân 
toaøn Techcombank.

Duø gaëp nhieàu khoù khaên caû veà 
phía khaùch quan laãn chuû quan 
nhöng sau 14 thaùng thöïc hieän, caùc 
döï aùn ñieåm ñaõ keát thuùc vôùi nhieàu 
keát quaû ñaùng khích leä nhö:

- Döï aùn 1: giaûm 3 böôùc trong 
quaù trình tieáp quyõ ATM; taêng thôøi 
gian hoaït ñoäng cuûa maùy töø 95 ñeán 
> 97%; tieát kieäm ñöôïc 0.1 FTE vaø 
khoaûng 111 trieäu ñoàng/naêm; naâng 
cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

- Döï aùn 2: thôøi gian trung bình 

cuûa böôùc so saùnh döõ lieäu ñaõ giaûm 
töø 12 phuùt xuoáng 8 phuùt (~25%); 
soá loãi off - us giaûm 47%; thôøi gian 
phaùt hieän loãi treân heä thoáng on 
- us giaûm töø 18 ngaøy xuoáng coøn 
5 ngaøy; giaûm thieåu ruûi ro lôùn cho 
ngaân haøng veà maët taøi chính.

- Döï aùn 3: giaûm ñöôïc 7 böôùc vaø 
4 chöõ kyù duyeät trong thuû tuïc; naâng 
möùc sigma level töø 1.6 leân 2.5; tieát 
kieäm ñöôïc 20% thôøi gian thöïc hieän 
giao dòch cho khaùch haøng (töø 198 
phuùt xuoáng 162 phuùt); naâng cao 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

- Döï aùn 4: giaûm 1 böôùc vaø 1 
chöõ kyù duyeät trong thuû tuïc; giaûm 
1 giôø chôø ñôïi cho khaùch haøng; 
tieát kieäm 25% thôøi gian thöïc hieän 
giao dòch (töø 250 phuùt xuoáng 188 
phuùt); naâng möùc sigma level töø 2.0 
leân 2.7; naâng cao söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng.

- Döï aùn 5: do coù söï thay ñoåi 
veà cô caáu toå chöùc, neân döï aùn naøy 
chöa ñaït ñöôïc keát quaû nhö mong 
muoán, môùi chæ döøng laïi ôû phaàn xaây 
döïng quy trình cho vieäc thu nhaän 
yù kieán khaùch haøng vaø xöû lyù taïi caùc 
chi nhaùnh vaø quaày giao dòch. 

Vaên phoøng khu vöïc mieàn Baéc 
Vietnam Airline

Thaùng 6.2011, VPKVMB ñaõ 

Hoäi nghò toång keát aùp duïng LSS taïi Techcombank
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ñaêng kyù tham gia vaø trôû thaønh 1 
trong 3 doanh nghieäp ñieåm tham 
gia aùp duïng giaûi phaùp quaûn lyù LSS 
(Chöông trình do Boä KH&CN hoã 
trôï moät phaàn kinh phí) nhaèm naâng 
cao naêng suaát vaø khaû naêng caïnh 
tranh cuûa doanh nghieäp.

Ngay töø khi baét ñaàu tham gia 
chöông trình, Laõnh ñaïo Vaên phoøng 
ñaõ tröïc tieáp tham gia khoùa ñaøo taïo 
döôùi söï höôùng daãn cuûa caùc chuyeân 
gia Australia veà LSS. Cuøng vôùi söï 
trôï giuùp cuûa chuyeân gia Trung taâm 
Naêng suaát Vieät Nam, Laõnh ñaïo 
Vaên phoøng vaø nhoùm tham gia döï 
aùn ñieåm ñaõ phaân tích Ñieåm maïnh 
- ñieåm yeáu - cô hoäi - thaùch thöùc 
(phöông phaùp SWOT) cuûa Vaên 
phoøng ñeå töø ñoù ñöa ra caùc ñònh 
höôùng, xaùc ñònh caùc yeáu toá quyeát 
ñònh thaønh coâng. 

Moät soá keát quaû chính cuûa döï aùn 
aùp duïng LSS taïi VPKVMB coù theå 
keå ñeán laø:

- Hoaït ñoäng baùo caùo noäi boä ñaõ 
ñöôïc caûi tieán vaø thôøi gian ñuùng 
haïn cuûa baùo caùo ñöôïc ghi nhaän laø 
98%; soá löôïng baùo caùo giaûm 50% 
do ñaõ caûi tieán ñöôïc noäi dung vaø 
yeâu caàu thoâng tin. 

- Taïi Phoøng veù soá 1 vaø 2: tröôùc 
khi thöïc hieän döï aùn, soá löôïng 
khaùch phaûi chôø trung bình töø 4 
ñeán 5 phuùt, coù nhöõng khaùch chôø 
tôùi 30 phuùt, chaát löôïng dòch vuï 
chöa ñoàng ñeàu. Sau khi thöïc hieän 
döï aùn, ñaõ khoâng coøn khaùch phaûi 
chôø 30 phuùt. Tyû leä khaùch chôø trong 
voøng 4 phuùt taêng töø 70 leân 80%; tyû 
leä khaùch ñöôïc phuïc vuï trong voøng 
17 phuùt taêng töø 67 leân 80%.

- Taïi Phoøng thöông maïi haøng 
hoùa: giaûm tyû leä sai loãi trong quaù 
trình xuaát AWB daãn ñeán laäp CCA 
töø 44,0 xuoáng coøn 0,8% töø thaùng 
1.2012; giaûm phí laäp CCA töø 
3.268M (79CCA) xuoáng 1.934M 
(47CCA) moãi thaùng; taêng söï chính 
xaùc vaø ñaày ñuû thoâng tin khi xuaát 
AWB; giaûm thôøi gian xuaát AWB töø 
cao nhaát 21 phuùt xuoáng trung bình 
4 phuùt; möùc tieát kieäm laø gaàn 46 
trieäu ñoàng/naêm. 

- 96,5% cuoäc goïi nghe laïi ghi 
aâm coù ñaày ñuû caùc tieâu thöùc veà 
chaêm soùc khaùch haøng - Customer 
care (tröôùc ñaây laø 88%); kòp thôøi 
phaùt hieän ñöôïc caùc loãi customer 
care vaø loãi chuyeân moân ñeå khaéc 
phuïc ngay, traùnh aûnh höôûng ñeán 
khaùch haøng cuõng nhö  hoã trôï kòp 

thôøi caùc vaán ñeà nhaân vieân luùng 
tuùng khi trao ñoåi vôùi khaùch.  

Caùc döï aùn ñieåm thöïc hieän taïi 
VPKVMB ñaõ ñöôïc Laõnh ñaïo Vaên 
phoøng ghi nhaän vaø ñaùnh giaù toát. 
Ñaây thöïc söï ñöôïc coi laø böôùc khôûi 
ñaàu quan troïng ñoái vôùi Vaên phoøng 
trong vieäc xaây döïng vaên hoùa caûi 
tieán vaø öùng duïng giaûi phaùp quaûn 
lyù ñaõ ñöôïc caùc doanh nghieäp/taäp 
ñoaøn thaønh coâng treân theá giôùi vaø 
trong khu vöïc aùp duïng. Lôïi ích 
quan troïng khaùc do döï aùn ñieåm 
mang laïi laø beân caïnh caùc chæ soá veà 
giaûm thôøi gian trong quaù trình thöïc 
hieän cung caáp dòch vuï laø lôïi ích veà 
taøi chính, boå sung coâng cuï quaûn 
lyù hieäu quaû, taêng naêng löïc caùn boä, 
nhaân vieân, taêng naêng suaát, hieäu 
quaû laøm vieäc, giaûm aùp löïc coâng 
vieäc cuûa nhaân vieân, caûi thieän moâi 
tröôøng vaø ñieàu kieän laøm vieäc.

Kinh nghieäm aùp duïng döï aùn 
ñieåm LSS taïi VPKVMB cuõng ñaõ 
ñöôïc chia seû taïi Hoäi nghò Caùn boä 
quaûn lyù chaát löôïng taïi Ñaø Naüng 
thaùng 11.2012 vaø Dieãn ñaøn Naêng 
suaát chaát löôïng laàn thöù 17 taïi Haø 
Noäi thaùng 12.2012. 

Töø kinh nghieäm aùp duïng LSS 
taïi hai doanh nghieäp treân coù theå ruùt 
ra baøi hoïc quan troïng laø, ñeå coù theå 
trieån khai thaønh coâng LSS trong toå 
chöùc/doanh nghieäp, tröôùc heát caàn 
coù nhaän thöùc ñaày ñuû vaø cam keát 
maïnh meõ cuûa laõnh ñaïo trong vieäc 
aùp duïng caùc coâng cuï caûi tieán chaát 
löôïng. Sau ñoù toå chöùc ñaøo taïo caùc 
caùn boä chuû choát ñeå ñaûm baûo toaøn 
boä caùc nhaân söï tham gia döï aùn coù 
kieán thöùc caàn thieát ñeå saün saøng 
thöïc hieän döï aùn. Ngoaøi ra, vieäc 
choïn ñuùng döï aùn, ñuùng ngöôøi vaø 
söû duïng ñuùng coâng cuï laø yeáu toá 
quan troïng ñaûm baûo vieäc trieån khai 
thaønh coâng döï aùn n

Haûi Haèng

Caùc chuyeân gia tö vaán trao ñoåi veà LSS


