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Lean Six Sigma (LSS) 1a mdt trong nhiing cdng cu cai tién nang suat, chat lugng da dugc dp dung ring
rai va thanh cong tai nhiéu nudc trén thé gidi. Tai Viét Nam, thdng qua su hd trg ciia Bo Khoa hoc va
Cong nghé va To chic Nang sut chau A (APO), nhiéu doanh nghiép da ap dung dat hiéu qua cao. Day
la mdt trong nhiing cong cu sé dwgc trién khai ap dung rdng rdi trong Chuang trinh néng cao ning suét
va chat lugng san phdm, hang hoé cho cc doanh nghiép Viét Nam dén nam 2020.

Lean Manufactoring: 1a phudng
phap san xudt tinh gon, do Hang
Toyota (Nhat Ban) khéi xudng ap
dung (vGi tén goi TPS - Toyota
Production System) ti nhiing nam
60 cla thé ky trudc. Ap dung Lean
nham loai bd lang phi va bat hgp
ly trong qué trinh san xuét, cung
cép dich vy, huéng moi hoat dong
clia t8 chic theo hudng “tinh gon”
- khéng ¢6 lang phi, rat ngan thai
gian cung cép san phdm/dich vy
téi khach hang. Phudng phap nay
da gilup Toyota va cac cong ty cla
Nhat Ban tao ra Igi thé canh tranh
VUGt trdi trén thi trudng toan cau
véi chat lugng 6n dinh, chi phi hop
ly va thGi gian giao hang dung
han.

Six Sigma: la phudng phap
quéan ly dugc Motorola khéi xudng
tt nhiing nam 80. Six Sigma tap
trung vao viéc thuc hién mét cach
phu hgp va hiéu qua nhat cac ky
thuat va cac nguyén tac quan ly
chat lugng da dugc thiia nhan.
TU cac yéu t6 cé anh hudng dén
k&t qua cong viéc, Six Sigma tap

. Tap chi_KHPA Hoc
CONG NGHE VIET NAM

trung vao viéc lam thé nao dé thuc
hién cong viéc ma khéng (hay gan
nhu khong) c6 sai I6i hay khuyét
tat. “Sigma” 1a ky ty Hy Lap dugc
dung trong ky thuat théng ké dé
danh gia sy sai léch cta qua trinh.
Hiéu qué hoat dong clia mét cong
ty cling dugc do bang muc sigma
ma cbng ty dé dat dugc khi thyc
hién cac qua trinh san suat kinh
doanh. Théng thudng cac cbéng
ty thudng dat ra mic 3 hoac mtuc
4 sigma, tudng Ung vGi xac suét
sai 16i tU 620.000 t6i 67.000 trén
mot triéu co hoi. Néu dat t6i Six
Sigma, s& con la 3,4 16i trén mot
triéu co hoi. Six Sigma da thuc su
trd thanh mot trao luu va dudc cac
cong ty dén nhan rong rai, nhiéu
cong ty hang dau trong cac nganh
khac nhau (tU dich vu tai chinh
dén chuyén giao céng nghé cao)
da &p dung thanh céng Six Sigma
nhu: Asea Brown Boveri, Black
& Decker, Bombardier, Dupont,
Dow Chemical, Federal Express,
Johnson & Johnson..

LSS 1a mé hinh quan ly két hgp

c6 chon loc gitia san xudt tinh gon
(Lean Manufacturing) va Six Sigma
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ra dgi vao nhiing nam 90. N6 dugc
xem la mot xu thé méi trong viéc
lya chon céac phuong phap va
céng cu cai ti€én mot cach hiu
hi@u nham phat huy t8t nhat kha
nang noi tai cla t6 chic dé déng
thsi dap Ung ca ba yéu cau quan
trong doi vGi khach hang: gia canh
tranh, chat lugng tét va thoi gian
giao hang dung han. M6 hinh LSS
da dugc ap dung thanh céng tai
cac tap doan da qudc gia nhu: GE,
Xerox, Boeing, Samsung, LG... Co
thé néi, LSS 1a mét phuong phép
linh hoat va toan dién dé dat dugc
va duy tri sy thanh cong bén viing
trong kinh doanh.

Pa6i tugng ap dung cla LSS
gdm: t6 chiic/doanh nghiép san
xuét ho&c cung cép dich vy c6 nhu
cau nang cao kha nang canh tranh
théng qua loai bd lang phi, rat
ngén thai gian san xudt/cung cép
dich vu va nang cao chéat lugng
san pham; t6 chic/doanh nghiép
¢ nhu cau cai tién nang cao hiéu
qué ap dung hé théng quan Iy chat
lugng; t6 chiic/doanh nghiép dang
gap kho khan trong qua trinh san
xuét, kinh doanh do chi phi dau



vao tang cao, gia ban gidm, can
tai cau truc hoat dong..

Cac doanh nghiép da va dang
ap dung LSS déu khang dinh
nhing Igi ich ma LSS mang lai
nhu: gidm chi phi san xuét thong
qua gidm thiéu lang phi; rat ngén
thdi gian s&n xuét va cung cép dich
vu. Thuyc hién ding cam két giao
hang dung han; giam thiéu sai 16i
trong qua trinh san xuét va cung
cdp. Giam ty 1& san pham 16i; gitp
t6 chuc/doanh nghiép thuc hién
nhiing cam két véi khach hang khi
ap dung LSS, nang cao su thda
man bang cach tao ra cac san
ph&m/dich vu méi mang lai nhiéu
gia tri gia tang vugt troi so véi doi
thd canh tranh; xay dung nang luc
quan ly va giai quyét cac van dé
mot cach hé théng, khoa hoc cho
cac can bd chu chét; tao nén tang
viing chéc cho viéc xay dung van
héa chat lugng trong té chuic.
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Tai Viét Nam, LSS da dugc
gi6i thiéu va ap dung ti nhiéu
nam nay. Tuy nhién, do nhiéu ly
do khac nhau, LSS chua dudgc ap
dung rbéng rai tao thanh phong
trao sau rdng nham cai tién nang
suét, chat lugng san pham/dich
vu clia t6 chuic/doanh nghiép.
Nhiing doanh nghiép ap dung
LSS va cac cong cu cai tién nang
suét chat lugng khac co thé ké
dén nhu: Ngan hang thuong mai
c6 phan ky thuong Viét Nam
(Techcombank), Ngan hang quén
doi, Van phong khu vuc mién Bac
Vietnam Airline (VPKVMB), Céng
ty may Nam Ha... Chung ta cung
tim hiéu mot sé Igi ich ma doanh
nghiép dat dugc khi ap dung LSS
tai hai doanh nghiép dién hinh la
Techcombank va VPKVMB.

Techcombank

Nam 2009, T8 chiic Nang suét
chau A (APO) da ho trg thuc hién
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Hai nghi téng két dp dung LSS tai Techcombank

cac dy an diém &p dung LSS tai
Techcombank nham quang ba
hiéu lyc cla LSS trong viéc cai
ti€n n&ng suét, chat lugng cla té
chic/doanh nghiép. Cac dy an
bat dau dugc thuc hién tu thang
1.2010 va da két thuc thanh cong
vao thang 3.2011. Cac dy an diém
dugc chon lya dé ap dung LSS
trong cai ti€én qua trinh gom: 1-
Cai tién qua trinh quan ly va van
hanh ATM; 2- Cai ti€n qua trinh
do6i chiéu giao dich qua ATM; 3-
Cai tién qua trinh phat hanh va
tu chinh LC nhap kh4u; 4- Giam
thai gian xU Iy ho sd dich vu LC
xuét khdu; 5- Rut ngén thdi gian
xU ly phan nan ctia khach hang tai
Callcenter va chuén héa quy trinh
xG Iy khi€u nai khach hang trén
toan Techcombank.

DU g&p nhiéu kho khan ca vé
phia khach quan lan chd quan
nhung sau 14 thang thyc hién, cac
dy an diém da két thuc véi nhiéu
két qua dang khich 1& nhu:

- Dy an 1: gidm 3 buéc trong
qua trinh tiép quy ATM; tang thdi
gian hoat déng clia may ti 95 dén
> 97%; tiét kiém dugc 0.1 FTE va
khoang 111 triéu déng/nam; nang
cao sy hai long clia khach hang.

- Du an 2:thdi gian trung binh
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clia budc so sanh di liéu da giam
t 12 phut xudng 8 phut (~25%);
s6 16i off - us gidm 47%; thdi gian
phat hién 16i trén hé théng on
- us gidm ti 18 ngay xudng con
5 ngay; gidm thiéu rii ro 16n cho
ngan hang vé mat tai chinh.

- Dy 4n 3: gidam dugc 7 budc va
4 chii ky duyét trong thd tuc; nang
muc sigma level tii 1.6 1&n 2.5; tiét
kiém dugc 20% thai gian thyc hién
giao dich cho khach hang (tU 198
phut xuéng 162 phut); nang cao
sy hai long clia khach hang.

- Dy én 4: gidm 1 budc va 1
chii ky duyét trong thd tuc; giam
1 gid chd dgi cho khach hang;
tiét kiém 25% thdgi gian thuc hién
giao dich (tif 250 phuat xuéng 188
phut); ndng muc sigma level ti 2.0
Ién 2.7; nang cao sy hai long cla
khach hang.

- Du 4n 5: do c6 sy thay déi
vé cd c4u té chic, nén dy &n nay
chua dat dugc két qua nhu mong
mudn, mdi chi duing lai  phan xay
dung quy trinh cho viéc thu nhan
y kién khach hang va xu ly tai cac
chi nhanh va quay giao dich.

Van phong khu vuc mién Béc
Vietnam Airline

Thang 6.2011, VPKVMB da
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Céc chuyén gia tu vén trao déi vé LSS

dang ky tham gia va tré thanh 1
trong 3 doanh nghiép diém tham
gia &p dung giai phap quan ly LSS
(Chuong trinh do B6 KH&CN hd
trg mot phan kinh phi) nhdm nang
cao nang sudt va kha nang canh
tranh ctia doanh nghiép.

Ngay tuU khi b&t dau tham gia
chuadng trinh, Lanh dao Van phong
da truc tiép tham gia khoa dao tao
duéi su hudng dan cla cac chuyén
gia Australia vé LSS. Cung véi su
trg gilip clia chuyén gia Trung tam
Nang suat Viét Nam, Lanh dao
Van phong va nhém tham gia du
an diém da phan tich Diém manh
- diém yéu - cd héi - thach thic
(phuong phap SWOT) cla Van
phong dé tu dé dua ra cac dinh
hudng, xac dinh cac yéu t6 quyét
dinh thanh céng.

Mot sé két qua chinh clia dy an
ap dung LSS tai VPKVMB c6 thé
ké dén la:

- Hoat dong bao cao ndi bo da
dugc cai tién va thdi gian ding
han cla bao cdo dugc ghi nhan la
98%; s6 lugng bao cao giam 50%
do da cai tién dugc ndi dung va
yéu cau théng tin.
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- Tai Phong vé s6 1 va 2: trudc
khi thyc hién dy an, sé lugng
khach phai chd trung binh tu 4
dén 5 phat, ¢6 nhiing khach chg
t6i 30 phut, chat lugng dich vu
chua dong déu. Sau khi thyc hién
du an, da khong con khach phai
chd 30 phat. Ty 1é khach chd trong
vong 4 phut tdng tu 70 1én 80%; ty
I& khach dugc phuc vu trong vong
17 phut tang tu 67 1én 80%.

- Tai Phong thuong mai hang
hoa: gidm ty 1é sai 16i trong quéa
trinh xudt AWB dan dén lap CCA
tt 44,0 xudng con 0,8% ti thang
1.2012; gidm phi lap CCA tu
3.268M (79CCA) xubng 1.934M
(47CCA) méi thang; tang su chinh
xac va day du théng tin khi xuat
AWB; giam thsi gian xuat AWB ti
cao nhat 21 phut xuéng trung binh
4 phut; mdc tiét kiém 1a gan 46
triéu dong/nam.

- 96,5% cudc goi nghe lai ghi
am c6 day da cac tiéu thic vé
cham so6c khach hang - Customer
care (truéc day la 88%); kip thai
phéat hién dugc céac 16i customer
care va |6i chuyén mén dé khac
phuc ngay, tranh &nh hudng dén
khach hang ciing nhu hd trg kip
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thoi cac van dé nhan vién ling
ting khi trao d8i véi khach.

Céac du an diém thuc hién tai
VPKVMB da dugc Lanh dao Van
phong ghi nhan va danh gia tét.
bay thuc su dugc coi la budc khdi
dau quan trong doi véi Van phong
trong viéc xay dung van hoa cai
ti€n va (ng dung giai phap quan
ly da dudc cac doanh nghiép/tap
doan thanh céng trén thé gidi va
trong khu vyc ap dung. Lgi ich
quan trong khac do dy an diém
mang lai la bén canh céac chis6 vé
gidm thdi gian trong qua trinh thyc
hién cung cép dich vu la Igi ich vé
tai chinh, b6 sung céng cu quan
ly hiéu qud, tang nang luc can bo,
nhan vién, tang nang suat, hiéu
qua lam viéc, gidm ap luc cong
viéc clia nhan vién, cai thién moi
trudng va diéu kién lam viéc.

Kinh nghiém ap dung dy an
diém LSS tai VPKVMB ciing da
dudc chia sé tai HGi nghi Can bd
quan ly chéat lugng tai Pa Néng
thang 11.2012 va Dién dan Ning
sudt chat lugng lan tha 17 tai Ha
Noi thang 12.2012.

Tu kinh nghiém ap dung LSS
tai hai doanh nghiép trén c6 thé rat
ra bai hoc quan trong 1a, dé c6 thé
trién khai thanh céng LSS trong t8
chuc/doanh nghiép, trudc hét can
c6 nhan thiic day du va cam két
manh mé cla lanh dao trong viéc
ap dung cac coéng cu cai tién chat
lugng. Sau dé t6 chiic dao tao cac
can bd chl chét dé dam bao toan
bd cac nhan sy tham gia dy an cé
ki€n thic can thiét dé s&n sang
thuc hién du an. Ngoai ra, viéc
chon dung du an, dung ngudi va
st dung ding cong cu la yéu to
quan trong dam bao viéc trién khai
thanh céng dy an =

Hai Hang



