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Vaên phoøng khu vöïc mieàn Baéc - 
Vietnam Airline

Naâng cao hieäu quaû hoaït ñoäng 
vaø chaát löôïng dòch vuï luoân laø muïc 
tieâu vaø phöông chaâm haønh ñoäng 
cuûa Vaên phoøng khu vöïc mieàn Baéc 
- Vietnam Airline (VPKVMB). Laø 
moät ñôn vò thuoäc Toång coâng ty 
Haøng khoâng Vieät Nam, coù möùc 
taêng tröôûng bình quaân 15%, 
vôùi hôn 350 caùn boä, nhaân vieân, 
VPKVMB ñaïi dieän vaø ñieàu phoái 
caùc hoaït ñoäng trong lónh vöïc vaän 
chuyeån haønh khaùch, haønh lyù, 
haøng hoùa vaø böu kieän taïi khu vöïc 
mieàn Baéc cuûa Haõng haøng khoâng 
Vieät Nam.

Ñeå naâng cao hôn nöõa hieäu quaû 
hoaït ñoäng nhaèm ñaùp öùng toát nhaát 
dòch vuï cho khaùch haøng, VPKVMB 
ñaõ chuû ñoäng thöïc hieän caùc döï aùn 
caûi tieán naêng suaát vaø chaát löôïng 
(aùp duïng Lean Six Sigma) taïi ñôn 
vò mình. Sau 1 naêm trieån khai thöïc 
hieän (naêm 2012), döï aùn ñaõ taïo ra 
nhöõng keát quaû baát ngôø ôû caùc khaâu: 
baùo caùo noäi boä, thôøi gian phuïc vuï 
khaùch haøng... Cuï theå nhö sau:

 - Hoaït ñoäng baùo caùo noäi boä 
ñaõ ñöôïc caûi tieán, 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, toång thôøi gian 
thöïc hieän baùo caùo giaûm. 

- Naâng cao chaát löôïng phuïc vuï 
taïi phoøng veù soá 1 vaø 2: tröôùc khi 
thöïc hieän döï aùn, khaùch haøng phaûi 
chôø khaù laâu, coù nhöõng ngöôøi phaûi 
chôø tôùi 30 phuùt, chaát löôïng dòch 
vuï chöa ñoàng ñeàu. Sau khi thöïc 
hieän döï aùn, ñaõ khoâng coøn tình 
traïng khaùch phaûi chôø 30 phuùt; tyû 
leä khaùch ñöôïc phuïc vuï trong voøng 
4 phuùt taêng töø 70 leân 80%, trong 
voøng 17 phuùt taêng töø 67 leân 80%.

- Phoøng thöông maïi haøng hoùa 
ñaõ giaûm tyû leä sai loãi trong quaù trình 
xuaát AWB (caùc hoùa ñôn tính phí) 
töø 1,44 xuoáng coøn 0,8%; taêng söï 
chính xaùc vaø ñaày ñuû thoâng tin khi 
xuaát AWB; giaûm thôøi gian xuaát 
AWB töø 21 phuùt xuoáng trung bình 
4 phuùt, tieát kieäm ñöôïc 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 dòch vuï 
chaêm soùc khaùch haøng vaø loãi 
chuyeân moân ñeå khaéc phuïc ngay, 
traùnh aûnh höôûng ñeán khaùch haøng 
cuõng nhö hoã trôï kòp thôøi tình traïng 
nhaân vieân luùng tuùng khi trao ñoåi 
vôùi khaùch haøng.  

Beänh vieän Vieät - Phaùp
Beänh vieän Vieät - Phaùp laø beänh 

vieän quoác teá ñaàu tieân taïi Haø Noäi 
aùp duïng caùc coâng cuï caûi tieán 
naêng suaát vaø chaát löôïng laø Lean 
Six Sigma. Sau 8 thaùng thöïc hieän 
(töø thaùng 1.2012 ñeán 8.2012), keát 
quaû ñaït ñöôïc taïi Beänh vieän Vieät 
- Phaùp nhö sau:

- Ñoái vôùi döï aùn caûi tieán quaù trình 
thöïc hieän xeùt nghieäm, ñaït ñöôïc 
muïc tieâu laø 95,9% traû keát quaû xeùt 
nghieäm ñoái vôùi beänh nhaân khaùm 
söùc khoûe trong voøng 360 phuùt; 
95,3% ñoái vôùi beänh nhaân khaùm 
ngoaïi truù thoâng thöôøng trong voøng 
240 phuùt. Giaûm soá löôïng caùc böôùc 
trong quaù trình xeùt nghieäm töø 58 
xuoáng coøn 48 böôùc, giuùp ruùt ngaén 
thôøi gian xeùt nghieäm, giaûm laõng phí 
vaø sai soùt. Ñöa naêng löïc quaù trình 
töø 1,02 leân 2,25 Sigma, ñem laïi söï 
haøi loøng cho caû beänh nhaân (khaùch 
haøng beân ngoaøi) vaø ñoäi nguõ y baùc 
syõ (khaùch haøng noäi boä). Cuõng töø 
keát quaû cuûa döï aùn, beänh nhaân coù 
theå töï tra keát quaû xeùt nghieäm qua 
maïng maø khoâng caàn tôùi beänh vieän, 
ñoàng thôøi ñöôïc söï hoã trôï vaø tö vaán 
online hoaëc qua ñieän thoaïi cuûa baùc 
syõ - ñieàu ñaëc bieät coù yù nghóa ñoái 
vôùi caùc beänh nhaân laø ngöôøi nöôùc 
ngoaøi hoaëc ôû caùc tænh xa ñieàu kieän 
ñi laïi khoù khaên.

MOÄT SOÁ MOÂ HÌNH ÑIEÅM VEÀ CAÛI TIEÁN 
NAÊNG SUAÁT VAØ CHAÁT LÖÔÏNG TAÏI DOANH NGHIEÄP 
Sau 3 naêm trieån khai thöïc hieän, Chöông trình quoác gia “Naâng cao naêng suaát vaø chaát löôïng 
saûn phaåm, haøng hoùa cuûa doanh nghieäp Vieät Nam ñeán naêm 2020” ñaõ ñaït ñöôïc nhieàu keát 
quaû tích cöïc. Rieâng Döï aùn Thuùc ñaåy hoaït ñoäng naêng suaát vaø chaát löôïng ñaõ xaây döïng ñöôïc 
nhieàu moâ hình ñieåm thaønh coâng taïi caùc doanh nghieäp, ñöôïc doanh nghieäp ñaùnh giaù cao. 
Döôùi ñaây xin giôùi thieäu 5 moâ hình ñieåm tieâu bieåu cuûa Döï aùn - Nhöõng tín hieäu cho thaáy söï 
chuyeån bieán tích cöïc trong hoaït ñoäng naêng suaát vaø chaát löôïng ôû nöôùc ta.
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- Ñoái vôùi vieäc giaûm thieåu thôøi 
gian nhaäp vieän cuûa beänh nhaân 
caáp cöùu, ñaït ñöôïc muïc tieâu laø 
93% beänh nhaân hoaøn thaønh thuû 
tuïc vaø ñöôïc nhaäp vieän trong voøng 
160 phuùt; giaûm 9 böôùc thöïc hieän 
(töø 98 xuoáng 89 böôùc); naâng naêng 
löïc quaù trình töø möùc 0,35 leân 2,5 
Sigma.

- Ñoái vôùi quaù trình kieåm tra söùc 
khoûe toång quaùt caù nhaân, ñaït ñöôïc 
muïc tieâu laø 90% khaùch haøng nhaän 
ñöôïc keát quaû khaùm beänh döôùi 
16h, trong ñoù 50% khaùch haøng 
nhaän ñöôïc keát quaû khaùm beänh 
döôùi 8h. Giaûm 26 böôùc thöïc hieän 
(töø 89 xuoáng 63 böôùc); naâng naêng 
löïc quaù trình töø möùc 0,5 leân 1,7 
Sigma.

Ghi nhaän vaø ñaùnh giaù cao noã 
löïc caûi tieán chaát löôïng cuûa Beänh 
vieän Vieät - Phaùp, thaùng 9.2012 taïi 
Hoäi nghò quaûn lyù beänh vieän chaâu 
AÙ laàn thöù 11 toå chöùc taïi Haø Noäi vôùi 
söï tham gia cuûa 363 hoà sô ñeà cöû 
cho 89 beänh vieän ôû 12 quoác gia, 
trong ñoù coù 35 hoà sô ñöôïc choïn 
vaøo chung khaûo, Beänh vieän Vieät 
- Phaùp ñaõ vinh döï nhaän giaûi Nhì ôû 
haïng muïc beänh vieän caûi tieán chaát 
löôïng dòch vuï toát nhaát.

Coâng ty coå phaàn may Nam Haø 
Coâng ty coå phaàn may Nam Haø 

laø doanh nghieäp noåi tieáng trong 
ngaønh deät may caû nöôùc. Ñaây laø 
moät trong nhöõng coâng ty ñöôïc 
ñaùnh giaù laø raát thaønh coâng trong 
vieäc aùp duïng caùc coâng cuï caûi tieán 
naêng suaát vaø chaát löôïng do Laõnh 
ñaïo Coâng ty laø nhöõng ngöôøi thöïc 
söï caàu thò ñoái vôùi hoaït ñoäng naøy. 
Vì vaäy, sau thôøi gian aùp duïng caùc 
coâng cuï nhö Lean Six Sigma, 
KPIs, Coâng ty coå phaàn may Nam 
Haø ñaõ ñaït ñöôïc raát nhieàu keát quaû 
tích cöïc thoâng qua 5 döï aùn, cuï theå 
laø:

- Döï aùn caûi tieán soá 1 “Caûi tieán 
thôøi gian vaø chaát löôïng cuûa quaù 
trình kieåm tra”: naêng suaát kieåm tra 
vaûi taêng töø 7,6 m/phuùt leân 10,14 
m/phuùt. Vôùi muïc tieâu 10 m/phuùt, 
möùc Sigma cuûa coâng ñoaïn kieåm 
tra vaûi taêng töø 0,24 leân 1,52. 

Tröôùc khi aùp duïng Lean, trung 
bình toàn baùn thaønh phaåm dôû dang 
vaøo cuoái ngaøy laø 10 cuoän vaûi, töùc 
laø coâng nhaân thöôøng xuyeân phaûi 
laøm theâm giôø ñeå ñaùp öùng ñöôïc keá 
hoaïch, nhöng sau khi aùp duïng, vôùi 
soá löôïng lao ñoäng khoâng ñoåi, coâng 
vieäc dôû dang cuoái ngaøy = 0, coâng 
nhaân khoâng caàn laøm theâm giôø maø 
vaãn ñaûm baûo ñöôïc keá hoaïch. 

- Döï aùn caûi tieán soá 2 “Ruùt ngaén 
thôøi gian laøm maãu”: giaûm thôøi gian 
laøm maãu töø 44 giôø/maõ haøng xuoáng 
32 giôø/maõ haøng vôùi soá löôïng caùn 
boä nhaân vieân khoâng thay ñoåi. Vôùi 
muïc tieâu 37 giôø/maõ haøng, möùc 
Sigma ñöôïc naâng leân töø 0,92 leân 
2,97.

- Döï aùn caûi tieán soá 3 “Giaûm thôøi 
gian caét baùn thaønh phaåm”: thôøi 
gian caét baùn thaønh phaåm tröôùc 
ñaây laø 320 phuùt/baøn caét, giôø ñaây laø 
226 phuùt/baøn caét, vôùi soá lao ñoäng 
giaûm 2 ngöôøi toaøn thôøi gian vaø 8 
ngöôøi baùn thôøi gian. Vôùi muïc tieâu 
266 phuùt/baøn caét thì möùc Sigma 

ñaõ naâng töø 0 leân 1,78, quaù trình ñaõ 
oån ñònh hôn.

- Döï aùn caûi tieán soá 4 vaø 5 “Naâng 
cao naêng suaát lao ñoäng”: naêng 
suaát lao ñoäng taïi phaân xöôûng may 
taêng töø 20 ñeán 30%, loãi trong coâng 
ñoaïn giaûm töø 10% xuoáng 5%, soá 
lao ñoäng vaø thieát bò khoâng thay 
ñoåi. Loãi thaønh phaåm döôùi 2%. Baùn 
thaønh phaåm toàn dôû dang cuoái ngaøy 
ñaõ ñöôïc kieåm soaùt; tröôùc ñaây toàn 
khoaûng 1.000 chi tieát thì thôøi ñieåm 
sau caûi tieán coøn toàn khoaûng 670 
chi tieát (töông ñöông vôùi 1 ngaøy 
saûn xuaát theo keá hoaïch).

Theo ñaùnh giaù cuûa chính Laõnh 
ñaïo Coâng ty, sau moät thôøi gian 
thöïc hieän, caùc hoaït ñoäng caûi tieán 
naêng suaát vaø chaát löôïng ñaõ ñem 
laïi keát quaû toát, ñaëc bieät, yù thöùc 
vaø kyõ naêng cuûa ngöôøi coâng nhaân 
ñöôïc naâng cao thoâng qua söï hoã trôï 
cuûa caùc tieâu chuaån hoùa baèng hình 
aûnh, Laõnh ñaïo Coâng ty ñaõ quyeát 
ñònh caét boû coâng ñoaïn nghieäm thu 
saûn phaåm cuoái daây chuyeàn (ñaây 
ñöôïc coi laø coâng ñoaïn khoâng ñem 
laïi giaù trò gia taêng cho saûn phaåm). 
Nhö vaäy, moãi toå saûn xuaát coù theå 
giaûm ñöôïc 1 ngöôøi, vôùi 28 toå saûn 
xuaát, giaûm ñöôïc 28 ngöôøi, chuyeån 
vaøo coâng ñoaïn may, taêng cöôøng 
cho saûn xuaát.

Coâng ty coå phaàn saûn xuaát thöông 
maïi Ñöùc - Vieät 

Qua 10 thaùng (töø thaùng 2.2012 
ñeán 12.2012) trieån khai döï aùn caûi 
tieán naêng suaát vaø chaát löôïng theo 
phöông phaùp quaûn lyù tinh goïn - 
Lean taïi Coâng ty ñaõ ñem laïi moät 
soá caùc keát quaû sau: taêng cöôøng 
khaû naêng laøm vieäc theo nhoùm 
(thaûo luaän, trieån khai coâng vieäc); 
naâng cao kyõ naêng, tìm hieåu phaân 
tích quaù trình; xaây döïng phöông 
phaùp thu thaäp vaø thoáng keâ döõ lieäu 
cho töøng thaønh vieân; chuû ñoäng 
ñöa ra caùc yù töôûng, caûi tieán; maïnh 
daïn trieån khai caùc yù töôûng; oån ñònh 

Ñaïi dieän Laõnh ñaïo Beänh vieän Vieät - Phaùp 
nhaän Giaûi thöôûng
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daây chuyeàn, taêng ñaàu ra cho coâng 
ñoaïn sau; haïn cheá nhaàm, laãn saûn 
phaåm cho coâng ñoaïn sau (in, 
ñoùng goùi); taêng löôïng haøng in cheá 
ñoä offset vaø chuyeån kòp thôøi haøng 
sang coâng ñoaïn tieáp theo; phaùt 
huy ñöôïc naêng löïc cuûa töøng caù 
nhaân toå ñoùng goùi OEM, ñaùp öùng 
toát hôn veà thôøi gian giao haøng cho 
khaùch haøng.

Moät soá keát quaû caûi tieán cuï theå 
ñöôïc tính toaùn nhö sau: hieäu suaát 
daây chuyeàn nhaân baûn taêng töø 
78,09 leân 86,7% sau 2 thaùng aùp 
duïng, giaûm ñöôïc chi phí 27,3 trieäu 
ñoàng/naêm; heä thoáng phaûn xaï ñeøn 
UV: giaûm coâng suaát ñeøn UV töø 2 
kW veà 1 kW, tieát kieäm ñöôïc tieàn 
ñieän vaø tuoåi thoï boùng ñeøn theo 
tính toaùn laø 7,9 trieäu ñoàng/naêm. 
Hieäu suaát daây chuyeàn in offset 
taêng töø 47 leân 70%; hieäu suaát toå 
ñoùng goùi OEM ñaõ taêng töø 45 leân 
87% (vöôït muïc tieâu 68,7%); saûn 
löôïng bình quaân chung cuûa nhaân 
vieân toå ñoùng goùi taêng töø 3.252 saûn 
phaåm/8h leân 5.957 saûn phaåm/8h.

Coâng ty coå phaàn öùng duïng coâng 
ngheä vaø CNC Vieät Nam

Coâng ty coå phaàn öùng duïng 
coâng ngheä vaø CNC Vieät Nam ñaõ 

thöïc hieän 3 döï aùn nhaèm caûi tieán 
naêng suaát vaø chaát löôïng, cuï theå:

 Döï aùn caûi tieán soá 1: taêng tyû leä 
döï aùn thieát keá ñuùng tieán ñoä. Keát 
quaû ñaït ñöôïc sau 3 thaùng aùp duïng 
(töø thaùng 4 ñeán 6.2013): thôøi gian 
döï aùn ñuùng tieán ñoä cam keát vôùi 
khaùch haøng taêng töø 31 leân 75% taïi 
thieát keá cô, lôïi ích taøi chính ñem laïi 
laø 150,6 trieäu ñoàng.

Döï aùn caûi tieán soá 2: taêng tyû leä 
ñôn haøng hoaøn thaønh ñuùng tieán 
ñoä. Keát quaû ñaït ñöôïc sau 3 thaùng 
aùp duïng: döï aùn ñuùng tieán ñoä taêng 
töø 22 leân 80% taïi laép raùp cô vaø 
taêng töø 11 leân 60% taïi laép raùp 
ñieän, lôïi ích taøi chính ñem laïi gaàn 
40 trieäu ñoàng.

Döï aùn caûi tieán soá 3: giaûm tyû leä 
toàn kho vaät tö kho chung so vôùi 
toång toàn kho töø 60% xuoáng 40%, 
lôïi ích taøi chính giaûm löôïng toàn 
kho tính ôû thôøi ñieåm thaùng 8.2013 
laø 370 trieäu ñoàng.

Töø moät soá keát quaû ñaït ñöôïc taïi 
caùc moâ hình ñieåm, coù theå ruùt ra 
moät soá nhaän xeùt sau:

Thöù nhaát, ñeå caùc döï aùn aùp duïng 
ñaït hieäu quaû cao nhaát, vai troø cuûa 
ngöôøi ñöùng ñaàu doanh nghieäp laø 

raát quan troïng, neáu khoâng muoán 
noùi laø then choát. Caùc moâ hình 
ñieåm treân ñaây ñeàu ñaõ khaúng ñònh 
ñieàu naøy. Hy voïng raèng, ñaây laø 
kinh nghieäm quyù baùu ñoái vôùi caùc 
doanh nghieäp khaùc khi aùp duïng 
caùc coâng cuï caûi tieán naêng suaát 
vaø chaát löôïng vaøo hoaït ñoäng saûn 
xuaát kinh doanh. Söï quyeát taâm 
cuûa ngöôøi ñöùng ñaàu doanh nghieäp 
chính laø cam keát thaønh coâng cho 
vieäc thöïc hieän caùc caûi tieán trong 
doanh nghieäp.

Thöù hai, thaønh coâng cuûa caùc 
moâ hình ñieåm ñaõ taïo ra söï khaùc 
bieät (toaøn dieän töø naêng suaát, chaát 
löôïng, lôïi ích kinh teá ñeán yù thöùc 
laøm vieäc cuûa ngöôøi lao ñoäng...) 
neân böôùc ñaàu naâng cao nhaän thöùc 
vaø taïo nieàm tin cho doanh nghieäp 
khi tham gia Döï aùn. Ñaây laø toång 
keát raát coù yù nghóa ñoái vôùi ñoäi nguõ 
nhöõng ngöôøi laøm coâng taùc caûi tieán 
naêng suaát vaø chaát löôïng. Ñoù khoâng 
chæ laø thaønh coâng veà soá löôïng maø 
thaønh coâng lôùn nhaát chính laø ñaõ 
thay ñoåi ñöôïc tö duy cuûa moät boä 
phaän doanh nghieäp khi tham gia 
Döï aùn vaø mong raèng söï lan toûa 
naøy seõ ngaøy caøng lôùn hôn.

Thöù ba, caùc coâng cuï caûi tieán 
naêng suaát vaø chaát löôïng taïi doanh 
nghieäp hieän nay chuû yeáu laø Lean 
Six Sigma, ñaây khoâng phaûi laø haïn 
cheá nhöng vôùi mong muoán ña 
daïng hoùa hôn nöõa caùc coâng cuï caûi 
tieán naêng suaát vaø chaát löôïng, trong 
thôøi gian tôùi Trung taâm Naêng suaát 
Vieät Nam seõ chuû ñoäng ñaåy maïnh 
hôn nöõa coâng taùc tuyeân truyeàn 
ñeå giôùi thieäu caùc coâng cuï caûi tieán 
khaùc ñeán vôùi doanh nghieäp. Veà 
phía doanh nghieäp cuõng caàn chuû 
ñoäng tìm hieåu ñeå coù theå aùp duïng 
nhieàu hôn caùc coâng cuï caûi tieán, taïo 
ra nhöõng ñoät phaù môùi cho doanh 
nghieäp cuûa mình n
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