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Subir Chowdhury

Strc manh cua 6 - Sigma

Mot cau chuyén day cam xtic vé viéc 6-Sigma da thay doi nhu thé nao
cach lam vi¢c cua ching ta

Dich: Ngo Tuyén

Cudn sach nay dé tuong nhé Dr. W. Edwards Deming va ting tit ca
nhirg ngudi ludn theo dudi chat luong trong tat ca cong viéc cia ho
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Su khac nhau can ban

Strc manh cua con nguoi: Ai Lam Viéce gi

Pua stc manh con nguoi vao thuc té

Strc manh cua quy trinh: Nam budc cua 6-Sigma

Pua sirc manh cua quy trinh vao thuc té Chung toi giao hang

Lo1 cam on

Vé tac gia

Loi tua

Caterpillar Inc. di bat dau hanh trinh 1am cho 6-Sigma tré thanh mot
phan khéng tach roi cta vin hoa cong ty chung ta. Ciing nhu bat cir mot nd
luc thay doi nao khéc, viéc gido duc nguoi lao dong vé nhu cau can thay doi
va c¢o dugc sy tham gia tich cuc cua ho la rat quan trong ddi v6i su thanh
cong trong viéc thuc hién 6-Sigma trong ca t6 chirc toan cau cia chung ta.
Trong cuén Strc manh ctia 6-Sigma, Subir Chowdhury d3 1am mot cong viée
xudt sic khi mo ta 6-Sigma dugc thuc hi¢n nhu thé nao trong mot t6 chuc.
Bang van phong hoi thoai rat doi thuc, tac gia da lam cho mot chu dé phirc
tap thanh d& hiéu cho bat ctr ai con dang mdi mé voi nhitng nguyén tac ctia6-
Sigma.

Nhimng céu chuyén cua nhirng nhan vat trong Strc manh cua 6-Sigma da
giai thich nhiéu lan vé kha ning ctia mot nd lyc thyc hién tét 6-Sigma c6 thé
lam thay d6i mot to churc. & Caterpillar, chung ta da thay 6-Sigma nhu 1a mot
sttc manh dang sau chién lugce cua cong ty, gitp ching ta dat duoc sy ting
trudong, giam chi phi va cic muc tiéu cai thién chat luong. Thanh cong cia
ching ta la c6 lgi cho nguoi lao dong, khach hang, mang ludi dai ly, nha
cung cap va cac co dong.

6-Sigma s& 1am thay doi cach lam viéc cua chung ta & Caterpillar, nhu né
da lam ¢ cac cong ty khac.

G.A. Barton



Chu tich hoi dong quan tri Caterpillar Inc.



Mé dau

Khi Chu tich General Electric Jack Welch ca ngoi vé mdt chién luoc
quan tri méi goi 1a 6-Sigma, thi cac cong ty hang dau cua Fortune 500 &
khap noi trén thé gidi da bat dau ap dung nd — thuong 13 trude khi biét ho
dang di dén dau. Két qua la khong phai tat ca cac cong ty do co thé lip lai
duoc nhirng gi ma GE, Allied Signal va cac cong ty thanh cong khac da lam
dugc, mac du ho da tiéu hang triéu do6 la cho chuong trinh. Dleu do lam that
vong dac biétdbi vai cac nha 1anh dao di co nhitng dy tinh rt lac quan vé
nhitng tiét kiém trong tuong lai cho cac ¢ dong.

To6i dd dén tham mot s6 nhitng cong ty ndy, noi chuyén véi nhiing nha
lanh dao va nhitng nha chién lugc cua ho, nhitng ngudi chuyén vé chat luong
va nhiimg cong nhan trén day chuyen lap rap. Chuong trinh nay da duoc
mong doi dé xua di nhu’ng e ngal nhung t61 van nhin thay su ngan ngai do
van hién hién rd nét & mdi ngudi. Vi vay toi di quyét dinh viét ra cudn sach
nay.

Cudn sach nay dé danh cho nhiing nha lanh dao, ngudi ma viét ra nhiing
chi phiéu 16n cho cac cong ty tu van nhung khong biét thuc su 6-Sigma 1a gi
va né duoc thuc hién nhu thé nao. N6 cling danh cho nhirng nha chién luge
con chua hiéu dugc day du chat luong dugc cai thién sé lam tang thém loi
nhuan nhu thé nao. No ciing danh cho nhiing ngudi quan ly cap trung gian
chap hanh 1énh sép ma khong tin vao chuong trinh. Nhung hon tat ca, cudn
sach nay danh cho “sb con lai trong chiing ta”: nhitng ngudi cong nhan trén
day chuyén, cic nhan vién phuc vu va nhiing nguoi khong 1am nhiém vu
quan ly, con s¢ c6 nhitng chuong trinh khac nira hoac con c6 nhiing cai co
thé c6 y nghia d6i véi ching ta va cong viéc cta chung ta hon. Quyén sach
ndy s& giup chung ta dat dugce cac muc tiéu ma chi 6-Sigma mai co thé giup
duogc.

To1 hy vong rang cudn Stc manh cia 6- Sigma s€ lam don gian nhing
chu dé co thé 1a phirc tap va dang so bang mot 16i song dong va giai tri — mot
van phong khong giong voi nhiéu cudn sach khac vé chii dé nay. N6 s& lam
cho viéc tiép can 6-Sigma tré nén dé dang d6i voi moi nguoi, tir nhitng nha
doanh nghiép ¢ thung lung Silicon dén nhling nguoi quan ly nha hang, tu
nhitng nha lanh dao tap doan da qubc gia dén cong nhan day chuyén lap rap.
Strc manh cua 6-Sigma khong phai la mét cuén sach day lam nhu thé nao,
ma la mot gioi thi¢u vé mot chién luoc quan tri 1am thay doi birc tranh toan
canh vé cong ty — va c6 thé xa hon nira.

Khi toi viét xong ban thao nay, dat nuéc hung manh nhét trén thé gidi
dang trong con chin dong vi sau mot thang bau cir chua chon ra duoc nha
lanh dao tiép theo. T6i chang gitipduoc gi, nhung hy vong nhitng nha lanh



dao dat nudc s& doc cudn sach nay dé tranh nhitng sai 1am va lang phi dan
dén that bai d6. Hy vong ban ciing nhu hang nghin ddc gia khac s& sémkham
pha ra, Strc manh ctia 6-Sigma c6 thé gitp ban duoc!

Subir Chowdhury

Executive Vice President, ASI-American

Supplier Institute subir@amsup.com www.amsup.com



Mot Ngay xuc dong

To6i cam cai hop gidy trong tay, nhin chong choc vao tit ca cac do vat
trén ban va thd dai. Toi ¢b gang nghi vé mot céi gi d6 mo mang, cai gi d6 ém
diu c6 thé 1am binh tdm lai tdm hon minh, nhung tat ca ciing chi 1a “dung
nghi no s¢ dén” nira. Toi khong thé chiju duoc. Toi con cam théy mach dap ¢
dau cac ngodn tay, mat nong 1én, ban chin ning trich nhu 1am bang chi.

T6i chua bao gio cam thdy sao ma dui mu, nhuc nhd va ngu dén vay, khi
ma khong nhén thay né dang dén. Nhung liéu toi c6 thé nhin thay né dang
dén khong? Toi ném suy nghi nay 1én trén déng van dé dang cao dan 1én, ma
t01 khong co6 kha nang va stre luc dé tra 10i sang nay.

pé tranh roi vao dia nguc thém nira, t01 quay vé nhiing cong viéc chan
tay 13 sap xép nhitng cudn sach, nhimg cdp tai liéu - nhimg cai ma nguoi ta
da dé cho toi giir sau khi ho 16i ra xem va cam thay c6 thé chtra nhiing thong
tin bi mat - va ca nhirng timanh 10ng trong khung ctia vo va con t6i dé cho
vao trong hop.

Khi nhin vao cac tam anh, t6i cam thay mot con dau nhéi xuyén qua tim
minh. T6i biét néi voi vo con nhu thé nao vé viéc cong ty di dé cho toi di.
Ho s€ phan ung ra sao day? Kelly, vo t61 s€ noi gi? Co ay s& nghi thé nao vé
t6i? CO ay s& & lai? Toi ludn ludn cho rang co Ay s&, nhung sau do duong
nhu 14 c6 thé t6i chua bao gid nghi thuc su thau dao. Téi cho rang t6i s& tim
ra cau tra loi bay gio.

Nhiing cau hoi khac lai soi 1én: Toi s& lam gi tiép theo? Loai nghé nao
ma mot ngudi quan 1y hon 40 tudi r6i ¢ thé lam sau khi bi thai ra? Mat bao
thoi gian méi timduoc mot viéc? Toi s& phai di chuyén u? Gia dinh t6i ciing
s& di voi t6i? Va con nita, toi s& phai thanh toan cac hoa don nhu thé nao
trong luc doi viéc? Chang t61 c6 mot mén ng 16n va hai mén tra cho 6 t0,
chung toi dang cb gang tiét kiém tién cho viéc hoc hanh cua cic con va co
thé ca cho mot ki nghi vui vé hang nam. Oi, moi viéc thé 1a hong bét!

T61 tinh tri lai va nhan théy minh khong dong day gi, mot phut, hai phut,
hay nhiéu hon? Toi thay nhu b tim than. Hoan canh lam t6i dién dai. Khi toi
nhin quanh, to1 thay tay bao v¢ ¢ ngoai cua dang nhin minh, nhu dang co
xem t6i c6 6n khong. Toi c6 1am yén tdm anh ta bang mot cai cuo1, nhung lai
thanh ra mot cai nhian nho, khién anh ta c6 thé dé ¥ hon.

Céc ban t6i trong don vi ciing khong cam thdy dé chiju. Ho thdm chi
khong dung trude van phong cua to1 dé noéi 101 tam biét, thay vao do ho linh
qua cua so0, liéc nhanh va chay di. C6 thé ho s¢ s& bi méic “can bénh” bi an
nay néu bat tay 01 chang.

Cong bang ma noi, ho cd thé khong biét s& néi gi. Va that ra, toi ciing
khong biét toi co thé néi gi v6i ho. Mat toi clr chuc ta 18. Chi mot hodc hai



101 ctia mot dong nghiép — cuu dong nghiép thi ding hon — c6 thé du dé 1lam
to1 hét 1én khong ty chu dugc ngay trong phong ctia toi. Co thé ho cam nhéan
thdy diéu d6. Ngay ca nguoi bao vé ngoai cira da bat dau nhin xuong chan
ciia minh ma khong thé xem chimg t6i dd hoan thanh coéng viéc cudi cling
ctia minh chua.

T6i nhin cac tAm anh 1an nita, rdi cudi cung dat chiing can than vao hop.
T6i gat vé mot bén nhitng ¥ nghi den tdi vé gia dinh va van phong dé quay
lai cai viée dong goi cac d6 vat clia minh.

Khi nhit 1én cai bién tén cua minh, du sao toi cling cadm nd va doc tham:
“Joe Meter, Manager, American Burger”. T6i nhd niém ty hao t6i d3 cam
thay, khi minh duoc dé bat truong phong 8 nim vé trude, trong nom 60 chi
nhanh trong khu vuc cia minh. Tdm nam trudc? N6 da lau 13m roi sao? Lai
mot cai nhoi dau nita. Tuong lai dd duong nhu rat sang stia. Toi dd nghi viéc
thang tién nay doi v6i nguoi quan 1y khu vyc chi nhu mot tram tam ding
chan. Toi da khong biét d6 1a diém dimg cudi cung cta toi. Toi dit nd nhe
nhang vao day hop.

“Khong phai 16i cta may, Joe” t0i ¢ gang ty nhi minh. Khong al con
muon an burger nira. D6 la d6 mién tdy nam, d6 1a mon chau &; ai ma biét
khach hang muon an gi nita day”.

Tai sao lai 12 toi phai linh da? Khi nguoi tu van cta cong ty bao toi sang
nay rang ho s& dé t6i di, ho c6 gang rao doén bang cach bao toi rang s& dé cho
nhiéu nguoi di — nhung tai sao lai 14 t6i? Tai sao khong phai 1a Jones ¢ van
phong bén canh? Cai gd méi ¢ chan quan ly méi1 dugc mot ndm, vi khéo
mom!

To6i da 1am gi dé dang phal chiu nhu vay? T6i khong lam tr6 gi Iuon Igo
ca, toi chang gia vo 6m bao gio, toi cling khong mat thoi gian vao nhimng bao
c4o cau ki — con moi nguoi van dang 1am vay day thoi!

No6i tre gian trao lén trong toi, ban tay xiét chat lam t6i kiét strc. Toi ng01
phich xubng ghe hai chan dang ra, tay budng thong. Trong t6i chic xau xi
lam nhung t6i can gi co chir? Ho dang dinh lam gi - duoi t6i u? Ga bao vé
tién lai gan to1 hon, ¢0 1€ so¢ t61 bi dau tim, nhung t61 da ra hi€u xua ga di.

Moi chi 11 gid. Puogc goi vao phong sép, dugc nghe bao rang toi khong
can phai ¢ lai American Foods 1au hon nira, béi vi bo phéan cta chung t6i
khong thanh cong, sau d6 vach ra chi tiét cho sy ra di ctia toi. Toi cam thay
kiét strc. Toi chang c6 ¥ nghi phai lam gi trong thdi gian con lai, chang co gi
dé 1am cho dén khi vg t61 Kelly va cac con to1 Jack and Jane vé nha. i bo
dai dai u? Hay nam trén giuong? Chang c6 gi 6n cé - nhitng ¥ nghi ctt de doa
moi ¢6 gang lam binh yén tim hon cua toi.

Khi don xong ban ctia minh, t6i phat hi¢n ra mdt déng danh thiép nhét
trong ngan kéo. Tdi dinh ném no di vi n6 di nam d6 vai nim réi, nhung toi
durng 1ai vi chot nhén ra réng biét dau toi co thé can mét trong s6 ho dé kiém



Viéc moi. To1 xem lai ting chiéc mot, thir luc lai tri nhd xem ho 14 ai. C6 mot
s6 da goinho lai.

Cudi cung to1 cam 1én cai tén Larry Hogan Hogan la ban cii cua t61 trong
phong van thu. Ching t6i bat dau lam viée cung nhau 20 nam trude day, hai
dtra hoc sinh nhét nhitng phong bi vao trong cac hoc trong khi van tranh luan
vé nhiing tinh cach va nhitng anh chang khoac lac ma ching t6i da gip o
hanh lang. Rdi ca vé nhitng wdc mo ciia ching toi nifa.

Chung t6i di n6i vé lam cach nao dé thay doi American Foods néu ching
t6i diéu hanh moi viéc. American Foods bat dau vao nhirng ndm 50 nhu 1a
noi ban si cho cac cira hang dn nhanh cho dén khi nhitng ngudi chii nhan ra
rang ho c6 thé mé cac diém an nhanh cia riéng minh. Vi thé, American
Burger da bat dau nhay vao kinh doanh vao nhimg nim dau cua thap ki 60
va sau d6 12 American Chicken va American Sandwich nhiing nam dau 70,
tiép d6 1a American Pizza non tré vao cudi thap ki 80.

American Foods, mic dau vay, van san Xuat cung cép cho cac nha hang,
moi thr tr rau diép dén moén cha nudng va ca nhitng cai mi dé dan ma cac
nhan vién phai doi.

Larry Va 01 goi tro choi cua ching t6i la “Chua son lam”. Chung toi
mudn ndi “néu anh 1a Chia son 1am, anh s€ lam gi?” Ching t6i chia s¢ nhiéu
y kién — nhiing ¥ tuong hay va thuc té, néu nhin lai thi hau hét 1a da co thé
thuc hién dugc — nhung mot ntra cac cau tra 101 chi don gian 1a “Vut di!” Toi
lai nhdn mat. T6i mudn biét hoi t6i khi méi tudi 20 néi vé toi & tudi 40 nhu
thé nao nhi. T6i di khong c6 du kha ning dé du liéu trudc né.

T6i nhin cham cham vao tim danh thiép. Lan cudi cung t6i nhin thay
Larry 1a cach day 5 nim, anh ta ¢ b phan pizza cia cong ty. Mdi khi thay
nhau, chiing t6i luén ludn néi vé nhimg ngay trude ddy. Duong nhu 13 ban
c6 mot lién hé dac bi¢t vo1 nhitng ngudi ban da gap khi con tré, mbi lién hé
ma khong co & cac mobi quan hé ban bé khac. Trude khi toi ¢6 thé nghi ra d6
1a cai gi, toi dd thdy minh dang quay sd dién thoai trén tam danh thiép.

Khi chudng dién thoai bat dau reo, toi thoat khoi trang thai thoi mién. Toi
dang nghi gi nhi? To6i da khong trd chuyén gi véi anh ta 5 ndm roi! Toi s&
noi gi day? “Nay, hdy doan ai vira bi sa thai” a? T6i mudn gi & anh ta co
cht? C6 thé, sau d6 toi thay rang t6i chi mudn noi chuyén véi ai d6 c6 thé
hiéu t61 dang phai trai qua cai gi trudc khi toi vé nha ching. Toi dang con
suy nghi, thi mot ai d6 d3 nhac may.

Tiéng mot ngudi phu nit nghe may ndi “Vang, 6ng Hogan con lam & day,
nhung 6ng ay da dugc thang chirc 1én vi tri diéu hanh roi. Toi co thé biét tén
ong dugc khong a?”

T6i ngap ngimg, cho dén khi toi thiy gi bao vé nhin t6i mot cach canh
giac. “To1 la Joe Meter”, t61 no1. “Ban cii cia 6ng Hogan™.

“Vang, thua 6ng Meter. Dé t6i xem 6ng Hogan c6 day khong.”



Trong khi chd doi, t6i nghi vé diéu nguoi phu nit néi. Chirc diéu hanh u?
Piéu d6 cho thdy, toi nghi, dang 1& t6i nén ¢ bd phan pizza. Sau dé t6i ban
khoan khong biét anh ta c6 tra 10i t6i khong. Khong biét c6 con cai nhuc nao
ma to1 phai chiu dung nita day. Tai sao to61 dat minh vao tinh thé d6? Toi gia
vO dap — “Vang, xin noi véi ong ta 1a toi da goi” — dé gi bao vé yén long va
gac may, thi ¢ 1€ tan vao.

“Ong Meter?” “Toi day?”

“Ong Hogan dang doi trén duong day.”

“Anh ban cii cta toi!” anh ta kéu am 1én qua sy mong doi cia toi.
“Khoéng ban chtr” — tim t6i ling di — “chiing ta c6 thé gip nhau va di an trua
khong?”

T6i tho nhe ra. “Thuyc té toi cling dang ranh day”.



Bira trora dugc phuc vu

Mot gio sau t6i lai xe di an trua véi ngudi ban cii ciia minh tir hoi con
lam ¢ phong van thu. Larry chon mét trong nhiing nha hang mai cua cong
ty, tit nhién - d6 1a mot cira hiéu American Pizza. Du sao toi cling cam thay
khong thich di dén mot nha hang cua cong ty noi ma toi co thé cham tran ai
d6. Toi biét, toi khong muén noi cho Larry biét tai sao t6i cam thay nhu vay.
Khéng c6 1i do gi dé ké véi anh a ay ngay rang to1 vua bi sa thai.

Nha hang vira méi mé vai tuan trude ddy, vi thé ma toi ngac nhién khi
thay nhiing nguoi lam banh pizza nhao bot trong cac 6 cira bép, mot nhan
vién tiép don chao hoi ngay khi t6i vira budc vao. Mot chd sang sua, sach sg.
Mo& mot nha hang 4n ngdi cla riéng minh 1a du 4n méi nhat cia American
Pizza.

To6i chang khé khin gi dé nhan ra Larry. Tat nhién, khi tat ca moi nhan
vién cua nha hang kéu lén “Xin chao. Larry!”, thi chéng trat dugc. Chac
chan trong anh ta gia di

doi chut, bot vi da 5 nam roi con gi. Anh di héi mot chut, béo 1én va
thém mot it nép nhan — co6 thé do thuong xuyen cuol. Nhung trong anh ta
con manh kho¢ va day sinh lyc, voi nu cudi thuong tryc va dnh mat sic sao.
Phai thira nhan rang thé gidi chang thé

danh guc dugc anh, trong khi duong nhu da lam duoc ddi véi nhiéu ban
cll cua toi — trong do ¢ ca toi.

Larry ngimg dau 1én khi nhin thay toi, bat tay manh m€ va von va “That
vui khi duogc thay anh, Joe! Cam on anh da thu xép duoc dén day”, 16 rang
anh khong biét duoc rang thoi gian cia t6i dd dot ngot duoc tu do roi.

“Gia dinh thé ndo, Larry?” t6i hoi.

Anh cho biét Renee vo anh va cic con gai Emily va Kate tat ca déu tot
dep, nhung tu khi ca hai dra tré vao trung hoc, anh phai dap tmg cho ching
mot duong dién thoai riéng & trén gac. “Mdi lo nghé nghiép” - anh dua -
“Thé con anh thi sa0?”.

“Tot thoi”, t6i 1am bam. “Gia dinh 6n cht?”

“Tot, tot”, toi nodi. “Hai dwa tré cta toi da vao trung hoc va ca hai déu
choi bong ro, con vo t6i da thoi & chd bat dong san.” Toi khong nodi véi anh
ay rang vo toi da phai lo qua ntra cac chi tiéu gia dinh — va mot lac nao d6 co
thé s& phai lo ca.

Nhung khi Larry hoi Ve cong vigc cua t01 0 American Burger, t01 chang
con 1y do dé gidu. “Thuc té, t6i dd mat viéc”, to1 noi, mac dau toi cam thay
nhu bi dudi, khong phai ra di vo1 mot trg cap kha kha. Tdi con mudn gitr thé
dién va kiéu hanh. Téi tran tinh lai va tlep tuc. “Diéu d6 xay ra sang nay. Ho
da don dep nha”.



“Qi, khong, toi léy lam tiéc khi nghe diéu @0, Joe, do phia burger a?”’

“Phai”, t0i néi, “Anh biét khong, toi da o day ké tir khi 101 101 phong van
thu”. “A, phal” Larry néi, khong muén xody nhiéu vao vét thuong cua toi.
“Tbi biét ban 1dnh dao méi cua American Foods dang cat giam mot sé & bo
phan d6”, anh an i t61, “vi thé toi biét khong chi c6 mot minh anh”.

Larry cd gang lam diu di, nhung diéu d6 chang thay doi gi nhiéu. Chang
quan trong khi bénh dich nay 1a hiém hay pho bién. Néu anh d4 mac phai, d6
1a ca mot van dé. Nhung du sao ciing dé chiu khi nghe nhiing 101 cam thong,
nhimng 10i ma t6i chang nghe dugc tir ai khi t6i goi ghém do dac. Ciing that
dé chiu khi nguoi tiép don cua ctra hang don da cat gitip 40 khoac va khong
dé v dén tién boa, con cd tiép vién kéo ghe ra cho chung t6i. Nhitng hanh
dong dé chiu nho nho cua mot ngay nang né nhu vay.

“Thé anh thé nao?” t6i hoi khi ngdi vao ghé. “Uy vién diéu hanh 4? Chic
la mot su thang tién lc'm so vO1 ¢ van thu ha!”

“Co thé cho 1a vay”, anh noéi. “Nay, nhu toi nhé, anh da c6 mot su thing
tién dau tién ngoai phong van thu!”

Lai mot hdi Gc dau nira. Diéu gi dé xay ra? Khong c6 chu y gi, Larry tiép
tuc tra 1oi cau hoi cua toi. “Anh biét diy, nhu sau nay cho thay, khi bi bo lai
phia sau ¢6 1& 1a mot sy d6 v& may man doi véi t61,” anh noi, “mic dau lic
d6 khong cam thay nhu thé! Co thé toi dd ghen v6i anh. Muoi 1im nam
trudc, anh d3 c6 hau hét diém ban burger trong ca nudc — 4.000! Con
American Pizza thi méi bat dau véi vai chuc cira hang. Nhung toi da gip
may’’.

“Ai da biét burger sé& suy sup con pizza thi ting vin vut?”

“A, 1, t6i doan,” Larry noi. “Nhung dé khong phai diéu t6i mudn noi.
T6i da gip may bdi vi ngay sau d6 t6i da chuyén qua pizza, Cathy Baker da
tr& thanh nguoi dimg dau bo phan pizza.”

“Nit hoang ciia American Foods?” t61 noi, va ching t6i lai cudi, khoai tra
vé to bia tap chi kinh doanh gan day cua Baker, khi n6 danh gia Baker nhu
mot trong nhimg phu nit ddy sitc manh trong kinh doanh va tham chi sir
dung bi danh vin phong ciia ba ta. “Cau chuyén d6 néi 1én diéu gi, nhitng bo
oc dang sau American Pizza?”

“Do labaa ay Larry khang dinh. “Anh phai tin ba ta. Ba ta manh mé& va
mong muén nam lay co hoi. That 1a dia nguc, ching t6i chi ¢6 5% cua thi
truong thoi”.

“T6i nhd,” toi néi. “Céc anh vira méi c6 mit trén ban do, trong khi ching
to1 da co trén 50% thi truong burger.”

“Heé, doi khi chéng co gi dé mét lai c6 loi!” anh ta dua.

“T6i khong biét didu d6 sao,” t6i 1am bam, nhan thay lan dau tién c6 mot
chat hai hudc véi tinh huéng cta minh.

“Anh s& quay vé trén d6i chan ciia minh truéc khi anh biét diéu do”,



Larry noi va toi nghi Larry mubn néi vay, du rang toi nhan thay khé khan
khi tin diéu d6. Toi hau nhu phan dbi binh luan, nhung t6i cam thay ¥ dinh
cta Larry 1a tot va ctr dé anh Ay tiép tuc. “Du sao, Cathy di lam cho ching
t61 bt ddu voi mot chuong trinh méi goi 13 6-Sigma.”

“Sick Sigmund?”

Larry cuoi khoai tra. “Khong, 6-Sigma. SO 6 va sigma, chir cai Hi lap.
Nhung khai niém 6-Sigma c6 nhiéu y nghia hon trong kinh doanh va trong
nganh cong nghiép. N6 biéu thi mot don vi théng ké va triét Iy quan tri.”

Vira lic d6 co bdi ban dén. Larry ndi, “Chao, Susan. Hom nay co thé
nao?” “Tot ca, thua 6ng Hogan,” ¢ ta noi. “Rat vui khi thdy 6ng quay lai
day.”

“Rat vui dugc quay lai,” Larry dép lai. “Susan, day 1a ban cii cia t6i, Joe
Meter. Hay d6i xir voi anh 4y nhu VIP nhé!”

“Tét nhién, thua ong!” ho cuodi vui vé. Khau hiéu ctia ho 13 “Tat ca moi
khach hang déu dugc d6i xir nhu VIP tai American Pizza.”

Ng6 vao thuc don, t61 kinh ngac théy mét sd 16n mon salad, mén khai vi
va cac mén khac. Ho da thuc sy moé rong linh vuc ciia minh. Du sao, vdi goi
y cta Larry t61 quyét dinh thtr mon pizza cui mong kiéu New York voi ga
nudng nguyén con va ca chua. Anh ay chon mot dia nho - dy sau va chung
toi lai quay lai cau chuy¢n.

“Thé, c6 cai gi hay ho Ve 6-Sigma vay?”

Larry nhe rang cuoi. “Rat ming 14 anh héi diéu d6”.



Nu6t mén Six Sigma

“Bat ctr khi ndo ai d6 nghe thiy 6-Sigma, ho déu ngan ngai,” Larry thira
nhan. “Ho nghi, chic cai d6 s& rat phtrc tap, hodc c6 cai gi d6 ép budc ho tir
ph1a ong chu. Nhung d6 thyc su 1a mot hé thong kha don gian. N6 lam cho
moi nguoi thdy duoc vai tro cu thé va mot cdu tric rd rang vé nhiém vu cla
ho. No s& phat huy t6t khi tat ca moi ngudi tham gia vao, tir nhitng nguoi
lanh dao cao nhat dén nhan vién phong van thu — nhu 13 cong viée cil cla
chung ta. Thuc té 14 nhitng ngudi thuc hién cac dy an 6-Sigma ludn ludn
dung ¢ giita cia mot to chic.

Larry nhin t0i, roi n6i, “Joe nay, toi khong co6 cach nao khac giup anh,
nhung toi thay rang anh dang khoanh tay lai day.”

Toi nhin xuong — anh 4y néi dung — va ca hai ching t6i déu cudi. “Anh
d3 nghe vé cai do trude day, phai khong?” Larry doan.

“To1 e réng nhu vay,” to61 noi. V4i vige bi sa thai, to1 kho co thé to ra ¢
vé phan khich dé nghe cai séng kién quan 1y nay. Piéu t6i mubn trong ngay
hom nay la dugc nghe nguoi khac noi. Nhung Larry 1a mot ngu:orl dé chiu va
mot tam hon cam thong, chang can gi khi ké vé y twoéng mai nay, vi the to1
da quyét dinh nghe anh. Hon nita, chang 18 1a di vé nha va chd vo con vé dé
n6i moi chuyén cho ho biét. Suy nghi d6 1am t6i 6n lanh. Vi thé, toi tap trung
tAt c4 moi nhiét thanh ma toi ¢6 cho y tuong cua Larry va noi, “Nao, cai do
n6 nhu thé nao?”

“Strc manh thuc sy cua 6-Sigma that don gian,” Larry noi, “bdi vi no két
hop sttc manh cua con ngudi voi stc manh cua qua trinh. Anh con nghi ngo
gi chang?” Larry hoi. To6i cudi, thira nhan. “Nay, hay dé t6i néi cho anh hiéu
dé xem anh nghi sao.”

“Pugc,” to1 ndi, nhin Larry nhu mot phat kién méi. “Chuc may man.”

“Nao bat dau,” anh ta noi, khong nan 1ong. “Trong bong chay, anh c6 hai
cach dé chién thang. Cach thir nhat 1a thé hién 16i choi ngoan muc hon, nhu
di chuyén dai, chay nhiéu va truy can nhiéu. Cai d6 dugc chon lam nhiing
doan phim tiéu biéu. Nhung anh ciing c6 cach thang bang pham it 16i hon: it
phat, it vung vé va it bi chin. N6 khong ngoan muyc nhu nhing trén dau 16n,
nhung no that quan trong d6i voi két qua cudi cung. Va van dé 1a, trong khi
anh can nhiing cau thu hay, choi nhiing tran tuyét voi, thi bat ctr ai va tat ca
moi ngudi ¢ thé tap trung vao viéc pham it 16i hon.

“Cac cong ty ciing nhu vay. Ho co thé 1am ra nhiéu tién bang nhleu sang
tao, thué mot sd ngdi sao thue su, hodc mua cac cong ty khac. Do 1a tién dé.
Nhung cac cong ty gioi cing chu trong vao viéc khong pham 16i: khong lang
phi thoi gian hodic vat tu, khong mac 161 trong viéc cung cap san pham hodc
dich vu, khong tuy tién trong nhirng cong viéc ma ho dang 1am t6t nhat. Piéu



d6 co thé khong hao nhoang nhu phat minh Palm Pilot hodc mua hét doi thu,
nhung cai do thuc su quan trong.

Ngan ngira 16i ¢ thé 1am ra tién va ai cling c6 thé 1am duoc. Moi ngudi
c6 thé gitp cong ty cach d6 — va ciling chinh 1a gitip ho. Khi anh dam duong
mot dy an 6- Sigma, anh dugc trao nhiéu quyen nhleu su ghi nhén cong lao
va mot diéu rat quan trong 14 c¢6 nhimg su hd trg can thiét dé du an co thé
thanh cong. Khi thuc hién xong, hau hét cac cong ty déu cd xur sy ngot ngao
bang nhirng phan thudng bang tién dbi voi nhitng ngudi 1anh dao du an va
doi khi ca nhom. Cing co thé 1a nhitng ¢6 phiéu, nhitng phan thuéng don
gian hodc phan trim tién tiét kiém duoc cua du an. Tuy ting cong ty ma no
c6 thé tir 2 hoédc 3% dén 20%. Hay tin toi, tham chi chi mot it phan tram
cling 1am cho tién nhiéu 1én nhanh chong. Hau hét 1a cho nguoi lanh dao du
an 2 dén 5% cua s tién tiét kiém duge. Khi anh nhan théy trung binh cac du
an 6-Sigma tiét kiém khoang 230.000$, anh c6 thé thay tién s& ting lén
nhanh nhu thé ndo, hay thtr tinh xem.”

“Thé anh 1am nhu thé nao!” t6i ndi va cudi.

“Lam ra nhiing phan thuéng tir 4.000 dén 10.000$,” anh néi, “mic dau
cac du an kha khac nhau. Vi té1 1a nhu vay?”

“Nhu vay,” t6i néi, mudn thira nhan chi nhiéu nhu vay. Khi t6i lam viéc
& American Burger, t61 dugc dao tao mot ta cac chuong trinh. Tat ca bat dau
nhu 1a Ly thuyét Hop nhat Vi dai vé Kinh doanh, r6i nhiing sang kién cai
tién khac sau d6 dugc quang 1én déng ho so ngdy cang cao dan 1én. Toi
chang thé tiéu hoa duoc hon. “Nhung anh biét dy,” toi néi, “ching t6i da
timg lam nhiéu cai nhu thé ndy, néu ching toi lam dugc tat ca nhitng cai ma
chung t6i ¢ mudn 1am, thi American Burger c6 thé van con 16n manh — con
t6i thi van co viéc lam.”

“Tuyét, ban cua t61,” Larry noi. “Nhung hay nghe t61. T61 nghi anh s¢€
nghe ra, khi anh hiéu n6 tién hanh nhu thé ndo, day la diéu khac biét. Sau do,
anh sé théy tai sao American Pizza tir vai chuc cura hang da 1én manh 1én vai
ngan.”

“Hay lam,” t6i néi. “Ddi véi mot ngudi ban ci, toi s& nghe.”

“6-Sigma 1a mot triét 1y quén ly, tap trung vao viéc loai bo nhiing sai 161,
lang phi va sua chira,” anh noi. “Do khong phai la mét chuong trinh kiéu
phong trao hay lam tot hon. N6 xac dinh mot myc ti€u can dat duoc va mot
phuong phép giai quyét van dé chién lugc dé 1am ting muac do hai 1ong cua
khach hang va cai thién dang ké hiéu qua cubdi cung. N6 day cho ngudi lao
dong biét cach cai thién cong viec mot cach khoa hoc va co ban, biét cach
duy tri két qua da dat dugc. No cho anh ki lut, hé théng va co s& cho mdt
quyét dinh chac chan duya trén nhiing thong k& don gian. No cling giup anh
dat du’O’c t6i da hiéu qua dau tu vé von ciling nhu ngudn tai niang — con
nguoi.”



“Nghe c6 vé hay ddy, Larry,” toi noi. “Nhung thanh thuc ma ndi, tit ca
nhirng chuong trinh nay nghe déu hay.”

“T6i khong hiéu ¥ anh,” Larry néi. “Toi da trai qua mot vai sang kién.
Nhung t6i bi khuat phuc khi thdy d6 1a cai t6t nhat toi thdy trong mot thoi
gian dai. Néu anh van 1a cai gi toi Ve~1n nh¢ ¢ phong van thu trude day, toi
nghi anh s€ ciing bi thuyet phuc — néu anh tao cho nd co hoi. Anh cé thé hoi
t61 bat cr diéu gi anh mudn.’

“DPuogc,” t61 no1, khong du biét vé no dé c6 thé hoi mot cau hay ho. To1
bét dau véi cau hoi co ban nhit — thyuc ra d6 1a cdu hoi duy nhat ma toi co thé
nghi ra. “Du sao thi 6-Sigma nghia la gi?”

“Mot cau hoi phd bién,” Larry ndi. “Nhung chang c6 gi kho khin ca.
Sigma 1a mot chir cai Hylap trong giéng nhu chit o v&i mot cai moc nhd &
trén, kiéu nhu chit Q. N6 duoc dung dé biéu thi 6 1éch chuan.”

To61 khong quan tdm viéc thu nhan 1a té1 thuc su khong biét do 1éch
chuan 13 gi, n6 c6 ¥ nghia nhu thé ndo. Toi nghi Larry hiéu nd. Nhung trudc
khi anh c6 thé néi, thi thic dn di duoc mang t6i — khoang muoi phut sau khi
chang t6i goi. Toi muén hoi sao ho 1am nhanh vy trong mot budi trua dong
thé nay, nhung toi quyét dinh doi Larry noi xong da.

Nhin sy biéu 16 v thie cta toi, Larry néi rd y ctia minh.

“Néu anh mudn hiéu khia canh ky thuat cua no, do 1éch chuan 1a mot dai
luong vé sy bién thién trong mot qué trinh.”

“Vidu?”

“Gia str anh c6 mot bd on nhiét, anh cd ging duy tri nhiét do trong phong
& 70 do C. Bo 6n nhiét duoc coi 1a lam vi¢c ¢ khoang 67 dén 73 d9, co thé
hiéu d6 nhu 13 yéu cau. Thyc té, bo on nhiét dao dong trong khoang 68 dén
72 d6. Muc do bién thién nay la kha nho so vdi yéu cau; vi vay su lam vigc
ctia bo 6n nhiét trong truong hop ndy 1a chdp nhan duogc. Nhung néu nhiét do
lai vuot ra ngodi tir 55 dén 85 d0, sy dao dong nay l1a khong dap tng yéu
cau. Nghia la, su lam viéc cua bd 6n nhiét 1a khong thé chép nhan duoc so
v6i yéu cau.

“Vi thé, Sigma nhu la mot s6 do duoc sir dung dé xac dinh su thé hién
cua mot quy trinh la t6t hay xau; noi cach khac, co bao nhiéu 161 mot cong ty
mic phai khi 1am bat ct cai gi, tir san xuat thép dén giao bao budi sang.

“Su viéc 1a,” Larry tlep tuc, “chung ta danh gia (do) su hoat dong cua cac
cong viéc khac nhau hang ngdy ma tham chi khong nghi vé né. Mdi lan anh
anh di vao mot gian hang, vi du, anh danh gia chat lugng ciia mot cai gi day
d6i voi tiéu chuan ma anh da xac 1ap tir 1an thim trude. Néu gian hang 1am
anh khong hai 1ong, mat bang bé bon, nhan vién tho 1, anh s& ghi nhé né.
Néu tinh trang khong thay do6i, anh s& két luan rang hoat dong ciia cira hang
s& chang con dép tng duge mong doi hodc yéu cau cta anh — va anh sé& phai
dua cong viéc kinh doanh di chd khac.”



“Duoc roi,” toi néi. “Thé 6 nghia 1a gi?”

“P6 1a mirc Sigma hoan hao ma chung ta nham toi,” Larry noi. “Giai
thich di,” to1 noi.

“Puoc, gia sit cong ty cua anh 1am viéc & mac 1 Sigma. Picu d6 co
nghia la cu

1 triéu co hoi thi 700.000 phé pham xay ra.”

“Tdi qua,” toi bay to.

“Hoan toan khong tot,” Larry cudi. “V&i mac 1 Sigma, anh lam dung
ngay tir dau chi c¢6 30%. 2 Sigma thi c6 kha hon, nhung chi méi dat 70%.
Hau hét cac cong ty méi chi dat & mirc 2 dén 4 Sigma, diéu d6 co nghia 13
tuong g xap xi 67.000 - 6.000 16i xay ra trén 1 triéu co hoi. Néu dat muc
3,8 Sigma, thi chi c6 99% lam ding ngay ma thoi.”

“Nhung anh khong thé 1am t6t hon mirc d6,” toi dép t6 vé c6 hiéu biét.

“Hau het moi nguoi dong y voi anh,” Larry noi. “Nhung chi v6i 1% cling
lam cho s6 161 dang ké roi. Néu chi ding co6 99% théi, thi ciing khién cho
moi gio ¢o

200.000 thu bi that lac. 5.000 ca phau thuat khong thanh cong moi tuan.
4 tai nan mOt ngay & cac san bay 16n!”

“T6i hiéu diéu anh noéi,” t61 ndi — “T6i nghi ctra hang trung binh cia
chung ta chi lam hong khoang mdt t4 banh burger trong mot ngay thoi.”

“Nhung anh khong thay phai khong?” Larry hoi. “Mot ta banh kém mot
ngay s& mat mot t4 khach hang ca doi, néu khong muén noéi doc dia hon.
Anh biét rang mot khach hang thoa man chi ké voi 3 nguoi thoi, trong khi
mot khach hang khong hai long s& noi voi 20 ngudi. Diéu do ¢ nghia 1a 240
ngudi s& nghe vé chuyén banh hong!”

“Khi t6i bat ddu & American Pizza,” Larry tiép tuc, v6i nu cudi cam
thong, “néu ching to1 bang long véi murc 3,8 Sigma, thi s& ¢ hai banh pizza
hong trong mot t6i — con chung toi da lam hong nhiéu hon thé nita! Trong
thue té, chung t6i ¢ thé 1am hong dén ca ta, & mirc khoang 3 Sigma. Nhung
sau khi ching t61 ap dung 6-Sigma, chung t61

da dat duge to1 muc 5 Sigma. Chung to1 da gan nhu loai bo tinh trang
banh hong, bay gio chung t6i dang tan cong vao nhirng 16i ¢ chd khac. Anh
van nghe t6i dang noi gi chu.”

“Tbi hiéu,” t6i néi, van nhai rnau banh pizza kiéu New Your. “Du sao t6i
phai thira nhan banh pizza nay rat ngon”.

“Anh thich n6 a?” Larry hoi, vé hai long. “D¢6 1a mot cai mdi t61 dang
thu. Hy vong 1a khong chi ¢c6 mgt minh anh.”

“Quay lai véi 6-Sigma di,” to61 noi. “Tat ca moi nguoi muén cai thién
chat luong. Chung toi luon nghe thiy nhu vay. Nhung néu chi nham téi mot
con sb dé dat duoc sy hoan thién khong lam cho n6 thanh hién thuc dugc.”

“Khéng,” Larry noi, “Nhung d6 1a su bat dau!”



“Hay nghi vé no; khi anh #n kiéng, anh néi sao, t6i s& giam can cho dén
khi nhin dé coi, va hy vong diéu t6t dep? Hodc anh néi, “bay gid toi ning
200kg, toi s& giam xudng 180, né khac nhau chir?”

Toi gt dau. Anh ay da dé cap dung van dé.

“Néu anh mudn cai thién cai gi do, anh phai biét anh dang & dau va anh
mudn di t6i dau, néu khong s& chang co gi xay ra. Nhung néu nhitng muc
tiéu cua anh khong

dugc chi ra & dang nhiing con sé thi muc ti€u s¢ nhanh choéng tré thanh
chu quan va mo nhat. Nhu’ng con sb s& mang lai sy 1o rang.”

“Co gang cai thién cai gi d6 ma khong c6 muc tiéu bang sO — nd glong
nhu mudn giam cén ma khong c6 cén,” Larry giai thich. “Nhiing ngum lam
6-Sigma thuong noi Néu anh khong thé bleu thi diéu anh muén noéi bang con
s, thi anh c6 1& khong biét anh dang néi vé cai gi. Moi cai & 6-Sigma c6 thé
do duogc, va anh s& biét chi ra cai gi can khic phuc va khi nao thi anh giai
quyét xong. Nhiing gidc mo khong

thé thanh hién thuc, Joe. Con nhirng muc ti€u s€ thanh. Tét ca déu c6 thé
quan 1y dugc néu anh viét n6 ra.”

“Co ly day,” toi phai thira nhan, nging an mot lat. “Nhu vay tat ca y
tuong cua 6—Sigma 14 cai thién chat lu’c_mg?”

“Thuc ra 13,” Larry cudi va noi, “hau hét nhﬁ:ng nhan thuc sai thuong
gdp 1a cho néi dung va muc dich cua 6-Sigma la cai thién chat 111:0’ng Nhung
d6i voi 6-Sigma, cai thién chat lugng la mét phuong tién d6i voi muc dich
chtr khong chi 1a myc dich don thuan. Muc tiéu khong chi don gian 1a cai
thién chat lwong ma 13 khach hang hai 1ong hon va cubi cung 13 1am ra nhiéu
tién hon. Néu anh cai thién chat luong nhung khach hang van khong hai long
hodc van mat tién, nhu vay anh da I¢ch hudng.”

T6i ngdm nghi vé nhiéu chuong trinh chat luong ching toi da thyc hién
va thay 1a chung toi da khong nham ding van dé. Chiing duoc ho hao nio 13
viéc cai thién chét lugng va dich vu khach hang la v6 cung quan trong,
nhung ho khong bao gid lién hé nhitng chuong trinh nay truc tiép véi loi
nhuan sé& thu dugc. Ho dudng nhu day chiing t6i danh thing ting tran, nhung
lai thua & ca cudc chién tranh, bang cach dung tit ca thoi gian cta ching toi
va tién bac vao viéc 1am hai long khach hang nhung lai lam tang chi phi. Day
1a co hoi dé t6i néu ra véi Larry. “Cai thién chat luong lam ti€u tén tién bac,
Larry, d6 1a 1y do tai sao chung toi thudng mat tién di trong cac chwong trinh
nhu vay. Lam sao ching ta c6 thé cai thién chét luong va tiét kiém tién
duoc?”

“Po lai 1a mot nhan thic sai rat phé bién nita!” Larry néi va cuoi 16n.
“Anh kha

1&m!”

“Anh thiy day, hau hét cac cong ty c6 suy nghi 1a cai thién chat lugng s&



ton

tién, do d6 noé 1a sy thoa hiép, su glang co gitra khach hang va nhan vién
ké toan ctia anh. Ho tu hoi, ching ta co thé cung cap cho khach hang mirc do
chat lwong nhu thé ndo dé van kiém duogc tlen‘7 Nhung cac cong ty 6-Sigma
nghi khac. Ho da hoc dugc la chat lugng tiét kiém tién bac, boi vi sé& it do
phé pham, it chi phi bao hanh, it hoan tra lai tién. Nhu vay s& lam ra tién
nhiéu hon.

“Anh va t6i déu biét rang ban lanh dao cip cao hau nhu ludn ludn co wu
4i d6i v6i bd phan tai chinh. 6-Sigma da danh dau lan dau tién 1a tai chinh va
chat luong phai

dugc dat trong cung mdt doi, lam viéc vo1 nhau, khong chéng lai nhau.
Bay gio ngudi lanh dao hiéu rang chat luong sé 1am tang loi nhuan cudi
cung, do d6 ho tin vao diéu

do.

“Va v6i mot s6 1y do,” anh néi thém, “t6i khong nghi rang nhitng nguoi
4y

American Burger da nhan thirc duoc diéu do.”

Nghiém tic ma néi, t6i nghi khong c6 diém nao néi qua doi véi sép cii
ctia toi vé diéu nay.

“Nhung ma, t6i cho ring, co it ngudi hiéu,” Larry qua quyét. “Nuc cuoi
1a chiing ta tiéu bao nhiéu tién dé thu hut khach hang, va ching ta 1am qua it
dé gilt ho lai sau khi da ¢6 ho. Anh chi lam moi cach dé kéo mot ga chua bao
gio vao nha hang cua anh, nhung khi anh ta dé ¢ trong roi thi anh phai giir
lai. Anh ta d& can cau! Tét ca nhiing cai ching ta can phai lam Ia thuc hién
dang nhirng cai chung ta da quang céo: mang den cho anh ta san pham tot va
phuc vu chu ddo vi mot gia ca ciing vui long. Dé

giit anh ta va kéo nhitng nguoi ban cta anh ta, anh khong can phai quang
c4o nhiéu nita. Tai American Pizza, ching t6i dd quyét dinh chu trong vao
lam sao gittr duoc khach hang.”

T6i khong con tinh than dé dé cap viéc chung t6i da tiéu nhiéu tién nhu
thé ndo cho quang co, khuyén mai nhu & American Burger dé thu hat khach
hang vao cira — toi biét né 13 hang triéu — va chung t6i chang lam bao nhiéu
dé lam vui long ho khi ho

d3 budc qua cira. That khong may 1 nhimg hiéu biét sau sic cua Larry
da dén cham

d6i voi toi. Nhung chic phai c6 gi nhiéu hon nita vé 6-Sigma, chir khong
chi 13 mot con sd, hodc chi 13 muc dich gitlr lai khach hang. T6i xody vao mot
s6 cau hoi gai goc.

“Nhung chung ta 12 nhimg con nguoi, Larry,” toi phan doi. “Chung ta s&
pham sai lam. Chung ta s€ nan ra dugc su hoan thién hon nhu thé nao néu
khong lam cho chiing ta khén kho? Anh chi c6 thé quat roi ching nao anh



chua mét moi va chan nan thoéi.”

nao.”

“M0ot cau hoi hay nira,” Larry noi. “Toi s€ noi cho anh biét n6 thuc hién
nhu thé

“Hi, to1 s€ khong di dau nira,” to61 ndi, chua cay hon so véi toi mudn. To6i
khong

mudn Larry thu’ong hai t61. T61 lay lai su binh tinh. “Thanh thuc ma néi,
Larry, moi nguoi déu cb gang giam thiéu lang phi, loai bo sai 16i. C6 gi mai
vé diéu d6?”

“Phai, hién nhién 1a chang c6 gi méi,” anh néi. “Nhung cach dit van dé
ctia 6- Sigma vé diéu nay theo mot cach khac - d6 1a cai méi. Po khong chi
13 mot sang kién vé chat lugng, ma 1a mot triét Iy quan 1y, bao ham nhiéu thtr
hon 1a ti I¢ sai hong.”

“Hay thir noi doi véi t61 xem,” t0i néi hoai nghi trong long. Larry cuoi
vao su hoai nghi ctia t6i. “Anh d3 dé nghj roi day.”

Khi ngudi phuc vu don ban, chung t6i ngdi nham nhap véi ca fé dé co
the thao luan sau hon.



Su khac nhau can ban

“Co bao nhiéu sang kién quan 1y anh da phai chiu dung & American
Burger?” Larry hoi.

“A,” t0i noi, luc lac dau. “Nao, dé t6i xem. C6 Quan 1y Chat luong Toan
dién (TQM). Cai d6 tot, chimg nao né con ap dung. Co6 1SO-9000, n6 gitp
ching t61 tai li¢u hoa cong viéc cua minh, nhung duong nhu khong gitp
duoc nhiéu dbi voi cai thién san pham hodc chat lugng quy trinh. C6 1& con
mot s nira, nhung t6i khong nhd.”

“Anh da quén n6 mot cach sung sudng, c6 dung khong?”

“Gan nhu vay,” t6i noi. Toi lai cam thay chac chan khi biét réing Larry
khong phai chi la mét loai nguoi quan ly ao ao, chap nhén bat ctr cai gi 6ng
cht an cho. Anh ay ciing nhu t6i da phat chan vé nhiing cai ctr déu dan troi
di cua cac chuong trinh.

“Cac chuong trinh chat lugng dudng nhu chim xudng sau vai nim,” anh
noéi, “du rang no6 c6 ich hay khong. Nhung con céi nay thi khac han.”

“N6 khac vé cai gi?” toi hoi.

“Nhiéu chuong trinh chét luong chung quy lai chi 12 nhiing 10i ¢6 vii,”
Larry noi, “& chd anh chi ¢6 gang dong vién nguoi lao dong 1am tot hon.”

“Anh cling da ¢ trong cai tri tré ay,” toi noi.

“Chang phai tat ca ching ta sao?” Larry dap lai. “Hau hét nhiing cach
tiép can khac ma anh da dé cap déu cb gang thuc day sy cai thién lién tuc,
nhung chung rat khong co hé thong Chung dai loai nhu 1a Nay, anh c6 thé
thay duoc rang anh ¢ thé lam tét céng viéc hon nira khong? Hay tuong
tuong mot huan luyén vién béng da ma toan bo ke hoach tran dau cua 0ng ta
chi gom nhitng cau ho hét C6 gang 1én! Choi tot 1én! Chiic may man! ma
ching bao cac cau thu phai 1am gi hodc gitip ho nhitng cai ho can!”

Tb6i cam thay khoai. Duong nhu ca hai chung t6i déu c¢6 nhiéu nhitng 6ng
chu nhu vay.

“M6t vai nguoi kha hon con biét chi ¥ dén két qua cudi cung,” anh noi
thém, “noi ma ho tiéu hét thoi gian 13 dé thir nhitng phuong phap méi nham
nhan ra nhiing

cai banh hong anh vira lam ra, dé chic chan réng né duoc vut di trudc
khi dén tay khach hang. Piéu d6 tat nhién giup anh & mot khia canh. N6 ¢6
thé dua anh dén murc 3 hoic 4 Sigma.”

“Nhung 4 Sigma van con dé lai 1% sai 18i, c6 ding khong?” “Tri nhé
khong toi!”

“Thé anh lam thé nao dé loai bo ndt 1% ay?” t6i ndi, nhap mot chut ca fé
nong.

“Pé bat dau,” Larry noi, “thay vi chi loai bo nhitng san pham hong cudi



cung, anh cb gang xac dinh tai sao san pham x4u lai xuét hién. Trong truong
hop nha may banh quy, trong khi cac chuong trinh khéc bao anh d6 dau cho
may va ném ra nhitng cai banh bi chay, con 6-Sigma bao anh xem xét thao
timg phan ciia toan bo ¢d may,

tim ra tai sao né lai lam ra nhitng cai banh chay, khéc phuc no, sau doé lai
lap lai dé khong con 1am ra banh chdy nira. Vi cach nay anh khong can
hang ta nhiing g kiém tra chat lugng ding & cudi day chuyén nhin nhiing
cai banh chay vao hop!” Larry cho thém dudng vao ca fé va tiép tuc.

“Khéng thanh van dé khi vit bo nhitng dong tién tot sau khi n6 hong, dé
1a diéu ma nhiéu chuong trinh dudng nhu da goi y. Chung bét anh cudi con
ngua voi mot chan qué va bat né di nhanh hon. Tt hon 13 chita cai chan d6
hodc kiém con ngua moi. Tai sao lai tiép tuc d6 dau cho chiéc may lam ra
nhirng cai banh héng? Thao no ra va lép lai, hodc kiém mot chiéc may maoi
khong 1am ra phé pham. dimng tim cach tram chd ro ri. Hay dong con thuyén
moi! Pung tiép tuc tra tién cho viéc hiéu chinh mot cai xe voi dong co hong.
Hay giai quyét cai dong co'!

“6-Sigma khong cb gang quan 1y van dé, Joe. N6 co gang loai bé no.’

Tat ca duong nhu kha don gian, t6i nghi, t6i mudn biét tai sao chung to1
da

khong nghi vé diéu d6 & bd phan burger.

“OK,” t0i noi, t6 ra quan tdm dén thir thach ndy. “Anh c6 thé chi ra van
dé dau tién 1a gi?”

Larry tra 10i cAu hoi cua toi bang mot cau hoi. “Hay nghi, Joe. Cai gi 1a
muc

dich cua 6-Sigma?”

“Cai thién — khong, doi1 da,” to61 ndi. Toi nhé lai 1a cai thién chét luong la
phuong tién dé di dén muc dich chir khong phai 1a muc dich. Téi da hoc
nhiéu nim cach choi nhiing trd choi nhu thé nao va hoc nhiing tiéng 16ng
méi mdi 14n c6 mot chuong trinh moi. T6i trich ddn mot cau: “Lam khéach
hang vui long hon va lam tang lgi nhuan.”

“Rat t6t!” Larry kéu 1én bat chude thay gido ¢ truong. “Bay gio, ai xac
dinh 1am cai gi dé khach hang hai 10ng hon va ting loi nhuan? Nhitng ngudi
diéu hanh, hay nhitng nha ké toan?”

“Tét ca nhitng nguoi d6?” t61 dam hoi.

“Thuc ra, ching ta hoi khach hang vé nhimg van dé ma chiing ta can giai
quyét. Néu ching ta nhan biét dung va giai quyét dugc nhitng van dé nay,
chung ta s& tiét kiém duoc tién va ho co I€ thoa méan hon. Thyc té 1a ¢co cai
chung ta khong nghi d6 1a mot van dé, nhung khach hang lai cho d6 13 phai —
va y kién ctia ho quan trong hon ¥ kién chung ta.”

“Vi du?” té1 hoi.

“OK, gia sir t61 1am cho mot nha san xuét 6 t6, viéc ban hang dang tri tré.



Nhu mot nguoi biét vé 6 t0, toi ¢6 thé két luan 1a do 6 t6 cua ching ta khong
du cong suat, toi goi y rot hang triéu do la dé nghién ctru 1am ra mot dong co
manh mé€ hon, lam gid ban tang 1&€n 1.000 $. Nhung sau d6 viéc ban hang
cang trd nén t6i t& hon. Tai sao vay? Céac khach hang thuc ra khong quan tim
vé dong co. N6 du cong suét roi. Cai ma ho thuc su quan tam lai 1a c6 mdt
cai gia dé dat ly tot hon. Ching ta da khong 1am diéu d6 chi véi 5 do la, tiét
kiém hang déng tién va ban duoc nhiéu xe hon! D6 chinh 1 cach

lam thé nao dé lam hai 1ong khach hang va tiét kiém tién: Hay hoi ho
mudn gi va trao cai d6 cho ho!”

“Nghe giéng nhu 13 American Deluxe,” ti ndi, nhd dén mot diéu sai 1am
ching t61 tao ra it nam trudc day. No cling dung vd1 New Coke va Pepsi
Clear, mdt trd cudi cho chuong trinh hai trong nhiéu thang. “Ching toi tu
thuyét phuc minh d6 1a cai khach hang mudn — mot cai burger véi mu tat.
Nhung ho khong phai an American Burger hang ngay trong quan ca fé. Con
chung ta thi an. Quay lai cdi ma ho thuc su mudn chi 1a nhitng cai banh
burger pho mat nhu cii ma chung ta van lam, nhung 1am nhanh hon hai phut,
trong mot ctra hang sach s€ hon, phuc vu than thi¢én hon. Khong hiéu sao
chung t6i da khong nhin ra diéu d6.”

“Lam sao anh biét tat ca diéu d6?” Larry hoi mgt cach ngac nhién. “Cac
anh da

tién hanh cach nghién ctru thi truong d6 sao?”

“Khong,” t61 no1, cudi mot cach nguong ngung. “Poc dugc trong mot
tap chi. Ho da nghién ciru diéu ma 18 ra chiing t6i da phai lam.”

“Hirm. Pugc, it nhat ai d6 da doc tap chi!” Larry cudi, vo nhe vao lung

to1 “Chung ta cing mac nhitng 16i nhu nhau, Joe, khi cho rang céi chung ta
mudn 13 cai khach hang mudn. Piéu d6 cho thiy dleu quan trong la phai bat
dau tir khach hang va cong viéc ctia anh phai quay vé xem xét ngudn goc cua
van dé.”

Budn cudi 13 cai vo lung ctia Larry 1am t6i cam thay dé chiu hon. P4 rat
1au roi toi ch:fmg c6 dugec mot nhan xét tich cuc nao & chd lam viée, bat ké nd
nho bé va tir ai. Nhan vién cta Larry, t6i nghi, han 1a cam thdy may man — va
t6i cam thady mot chut ghen ti. “Du sao,” t0i ndi, “Anh da néi chuyén nhiéu
v6i cac khach hang va anh d3 biét

duoc mot s6 van dé. Sau d6 1a cai gi?”

“Thé day,” anh noi, “viéc dau tién anh khong 1am d6 1a ¢d ging ctu ca
thé gidi

— ma chi mdt goc cong vi¢c kinh doanh cua anh thoéi. Mot khi anh c6 sO
liéu cho anh blet khach hang mudn gi va anh c6 thé lam cai gi tét hon, xu
hudng 1a cb gang giai quyét moi thir ngay 1ap tirc — va diéu d6 khong bao gioy
thuc hién dugce. Anh s& chi dan

dén lang phi thoi gian va tién bac, lam that vong moi nguoi — bao gdm



khach hang — trong khi chang lam cai gi that t6t. Trong 6-Sigma, anh chon
mot van dé dé giai quyét & mot thoi diém, nhu 13 mot du an. Anh s& ngac
nhién 13 c6 thé tao ra sy khac biét rat 16n.

“T4t,” toi noi. “Nhung anh chon ra cai nao?”

“Céi anh cho rang s& anh huong nhiéu nhat dén dong tién,” anh néi. “Cai
qua nam dudi cung, chin mong nhat ma anh c6 thé tim thay. Céi van dé ton
tién nhat ma anh c6 — cai c6 kha nang cai thién duoc nhiéu nhét va tiét kiém,
cling nhu 1am hai long khach hang nhat. Sau d6 anh giao cho mét ngudi chiu
trach nhiém vé dy 4n.”

“Mot ngudi diéu hanh?”

“Khoéng, khong nhu théng thudng,” Larry noéi. “Thuong 13 nguoi ¢ cap
gifra, nguoi ma ching t61 goi la Black Belt.”

T6i khong nhin duge cudi va bat dau gibu cot. “Mot vo si dai den?” toi
bung tay. “Va anh s& choi ddu v4 bat ctr lac nao ho budc vao phong?”

Ca hai chiing t0i déu cuoi. “Toi biét, toi biét,” anh noi. “Nhung dimg noi
dicu

d6 véi Black Belt! Ho rat ty hao vé cong viéc ho 1am. Khong giong nhur
quan 1y chat luong toan dién TQM va nhitng chuong trinh khac, ma moi
ngudi cho rang chi 1am trong thoi gian ranh cta minh, Black Belt chi c6 mot
cong viéc la: hoan thanh du an

dugc giao. Ho nhan duoc su giup do ma ho can tir Champion — nguoi
phu trach — va tu

Green Belt — nhitng ngudi ho tro ctia ho.”

“Huom d3!” toi noi. “Tat ca nhimg g nay ¢ dau ra? Black Belt, Green
Belt va Champion, nhiing g nay di bién bo phan cta anh thanh mot nha thi
dau hodc vo dai chang? Va sau do6 s€ la mot loat cac Power Ranger hoac
Ninja Turtle s€ nhay ra?”

Larry khodi chi. “T6i biét, toi biét,” anh noéi. “Cac chirc danh nghe ban
dau rat la

16 lang. Nhung mot khi anh thdy duogc tit ca cac vai tro d6, anh s& thay
ho khéc han.”

“Noi ngén gon xem,” t6i noi véi diéu bo kidu ngao va mot lan nira
khoanh tay lai.



Strc manh con nguwoi Ai lam Cai g1?

“Mo6t trong nhiing yéu té quan trong nhat cia 6-Sigma 13 vai trd ma mdi
nguoi dam nhiém,” anh néi. “Pay 1a vé sic manh con ngudi trong mot
phuong trinh. Bat cir

huan luyén vién bong da gioi nao ciing sé& bao anh: mdi mot cau thu co
mot vai tro cu thé, duoc xac dinh 1o rang, chiu trach nhi¢ém khi khong hoan
thanh va duoc khen thudng khi thuc hién tét cong viéc cua minh. Va diéu d6
ap dung cho tat ca moi nguoi.”

“Puoc roi,” téi noi. “Nhung vai tro cua ho la gi?”

“OK, no co6 thé giai thich nhu thé ndy,” Larry néi. “Bat dau tir phia trén
...” “Tat nhién,” t0i n6i. “Su thi hanh tir trén xudng dudi moét cach kinh
dlen ” “Khong nhanh nhu thé,” Larry cy lai. “Cac du an dugc thuc hién boi
Black Belt.

Nhung néu ho khong duoc ho tro cla nhitng nguoi 1anh dao cao nhat,
chung ta déu biét rang du an d6 s& khong di dén dau ca.”

Toi gat dau thira nhan.

“Néu nhitng nguoi cao nhat khong danh thoi gian dé hoc vé 6-Sigma
hodc ung ho no, thi nhitng ngudi 1anh dao du an s& kho ¢6 co hoi.” Larry tiép
tuc. “Bat ¢t du 4n nao thiu céc hd trg d6 thi chi di dén that bai ma thoi.”

“T6i da duoc giao mot vai du an nhu vay,” t6i lam bam, su oan gian vé
viéc bi ném cho nhiing con so1 ngay 1ap trc da gat bo nhing hoai nghi cua
t6i vé 6-Sigma. Khong c6 cai gi thiéu dot to1 nhiéu hon bang viéc tu danh
guc minh véi nhitng sang kién mé&i ddy, cudi cung chi kham phé ra rang
nhitng gi giao viéc d6 da khong hé quan tAm hoidc dé v gi vé viéc t6i co thuc
hién duoc hay khong.

“Hau nhu ai ciing bi roi vao tinh hudng ay, anh ban a,” Larry ndi. “Va
chang c6 ai cam thay dé chiu vé diéu d6. Nhitng nguoi 1anh dao cap cao cam
thay cac chuong trinh 14 1ang phi thoi gian va tién bac, cac 1anh dao du an thi
cam théy nhu b1 bo roi, mot minh vat Ion véi song g16 — hoac t6i t& hon, nhu
12 mot ké thira — con nhitng khach hang chang nhan dugc loi ich gi ca. Tat ca
nhitng diéu ma ho nhan thiy 13 gia ca cao hon va mot doi ngil phuc vu chan
nan, mat tinh than.”

C6 thé chir, toi nghi. Nhung toi chua bi thuyét phuc rang 6-Sigma c6 thé
tranh dugc nhing cai do.

“OK,” toi dong y. “Thé nhu’ng nguot thye hién lam cai gi?”

“Lai bat dau tir phia trén,” Larry no1, nhay mat v&i to1 dé dugc chip nhan
tiép tuc. ToOi gat dau. “Anh phai c6 ban diéu hanh, giéng nhu cach so hiru
mot doi bong. Ban diéu hanh phai 1a lyc lugng cheo 1ai sau khi chap nhan
triét 1y cua 6-Sigma va truyén cam hing cho ca to chuc tir Ngay Pau Tién.



Néu ban 1anh dao khong san sang lam nhiing diéu can thlet dé di dén thang
lo1 thi doi ngu cung s€ khong san sang. Cing nhu vy, néu nguoi lanh dao va
nhirng ngudi giup viée caua ho khong hd tro dang sau no, hoidc khong hiéu nd
duogc thyc hién nhu thé ndo, thi nd s& khong thé tién 1én duoc.

Nhung néu ho ch?ip nhan va hd tro nd, moi ngudi khac sé nhin théy tin
hiéu dén xanh va lam cho no chay. Pé t6i ndi cho anh nghe, khong c6 ai 13
ngudi ¢o vii tét hon d6i voi 6-Sigma nhu 1a Jack Welch, sép diéu hanh
General Electric, nguoi da tiép thu ¥ tuong ctia Lawrence Bossidy, cuu diéu
hanh Allied Signal. Khi Bossidy truyén cho Welch & cudc hop ban lanh dao
GE, ong da giai thich 6-Sigma da bién ddi cong ty cua éng nhu thé nao va
khich 16 tat ca ban diéu hanh ctia Welch ciing lam nhu vay.

“70.000 nhén vién cua Bossidy 1am nhya va cac chi tiét cho 6 t6, may
bay. Bossidy da ap dung 6- Slgma dbi véi tat ca cac qua trinh kinh doanh cua
ho, tu sang ché, thu’ong mai hod mot san pham méi, dén khi viét hoa don,
thu tién sau khi giao hang. 6-Sigma da cai thién san pham cua Allied Signal,
gia ca, sy hai 1ong cta khach hang, va nhat 1 dong tién cta ho.

“Bay git dd ¢6 nhiéu nha cai cach nhu 1a Jacques Nasser ctia Ford, Glen
Barton ctia Caterpillar va hang loat nguoi khac di theo Bossidy.

“No6i mot cach khac, 6-Sigma gom nhiéu cac hoat dong 16n hon nhiing
thir ma anh thay trong cong ty an nhanh nho bé, cii k¥ cta chung ta. 6-Sigma
c6 thé st dung trong cac cong nghiép dich vu, san xuét, van hanh — tat tat tur
cac truc 14i dén thit ran Phép.

“Nhung n6 bat dau tir phia trén.

“Mot nha lanh dao tdt hau nhu s& chi dinh mét nguoi diéu hanh ctia minh
trong nom va h6 trg toan by nhiém vu nay. Tin hi€u nay s€ cho moi nguori
thay 1a cong ty rat nghiém tac. Co thé d6 1a mot pho chu tich hoac mét giam
déc cua bd phan san xuat hogc thi trudng, mot nguoi thude cap cao va co stc
16i cudn. Nguoi d6 duoc goi 1a Phy trach diéu hanh (Executive Champion).”

“Nhu vay la chung ta da di tir vO thuat sang cudc choi Golf?” Toi gop
101. “Hay ddy,” Larry noi véi vé hai huée.

“OK, OK,” t6i noi, c6 gang thoi cudi. “Thé nguoi diéu hanh thi lam gi?”
“Xem ndo, anh ta gidéng nhu mot loai quan 1y chung ...”

“Qi, tuyét!” toi cuoi to. “Bay gio chung ta lai dang choi bong da phai
khong?”

“Nay, néi thyc,” Larry noi, “anh dang mudn gianh lay ty do cho minh
phai khong?”

“Xin 16i, xin 161,” toi xin 16i. “Xin anh tiép tuc.”

“Nguoi diéu hanh hanh dong nhu mét vién tudng, chon ngudi ciia minh
mot cach can than,” Larry tiép tuc.

“Va khong chi dinh ngudi nhu chét r6i ¢ van phong d6i véi mot nhiém
vu chét nguoi chr?” T6i xen vao.



“Ping,” Larry noi. “Ngudi lam viéc voil dy an 6-Sigma thong thuong 1a
nguoi kha nhat trong to chic. Vi du, khi ngudi diéu hanh chon ra ngudi phu
trach trién khai (Deployment Champion) hoic ngudi phu trach du an
(Project Champion), thi s& chon mdt trong nhiing nguoi cap cao nhat cia to
chue.”

“Nhung nhitng nguoi nay s€ lam viée gi?”

“Nguoi Phu trach trién khai s& lanh dao va cam két thuc hién 6-Sigma
trong toan bd to chirc ctia ho,” Larry néi. Nguoi Phu trach dy an s& giam sét
hoat dong cua cac Black Belt va cac du an ctuia ho. Ho gitp Black Belt dd bo
cac tré ngai, tao ra cac hé théng hd tro, va dam bao co tién can thiét dé hoan
thanh cong viéc. Ho cling giup Black Belt chon ra cic dy 4n c6 thé 1am, dé ra
tiéu chuin cho cac dich vu va san pham.

Piéu miu chot 1a cac Phuy trach du an chon, danh gia, va hd trg Black
Belt trong viéc giai quyét cac du an. Ho c6 vai tro nén tang cta su thanh
cong, khong cod diéu do6 toan bod cong viéc s€ that bai. Do 1a diéu tai sao
nguoi Phu trach diéu hanh khon ngoan chon nhitng nguoi vu ti nhat dé 1lam
viéc nay.”

Larry hoi, chuyén dé tai, “Anh muén nghe mot cau chuyén chu?”
“Durong nhién roi.”

“Khi ngudi 1anh dao ctia mot t6 hop 16n quyét dinh gidi thiéu 6-Sigma,
ong ta

dé nghi tit ca nhitng ngudi quan 1y lam mot danh sach nhitng ngudi co
thé thay thé ho trong truong hop ho dm hoic chét bat ngdy. Vi dé nghi ay,
anh cr nghi rang trong dau

ong ta da ¢ y nghi s& c6 su thay thé nhan sy. Du sao, nhitng ngudi quan
Iy cling dua ra danh sach nhiing ngudi hang dau — ong cha da xem xét va
chon trong sd nhimg ngudi nay dé thuc hién cac dy an 6-Sigma. Diéu d6 noi
v6i nhitng nguoi quan 1y mot cach rd rang 13 éng ta rat nghiém tac khi dat
van dé nhu vay — va né ciing gitip dam bao sy thanh cong cua 6-Sigma.”

Su tiép can van dé that thu vi, toi nghi. Chang phai mot lan, toi di nghi
ngd nhitng nguot duge chon cho nhitng nhiém vu nhu vay la nhitng nguoi
“it gi4 tri nhat” & van phong — va doi khi, t6i nghi ngd ngudi d6 chinh 13 toi.

“Anh cho rﬁng to1 da ¢ vi tri nao nao?” Larry hoi. “Phu trach du an,” toi
no6i, khong tin tuong lam.

“DPung! Cam on. Cong viéc cua phu trach du an la quan Xuyén, hd tro va
dam bao tai chinh cho cac du an 6-Sigma, cling nhu nhan lyc can thiét dé
cong viéc duoc hoan thanh. Piéu d6 cho phép nhitng ngudi ctia du an chi
chu trong vao du an mot cach thuan lgi.”

“Hay lam,” to1 noi. “To1 nho rat nhiéu 1an di dam trach nhiém vu dugc
giao trong khi van phai hoan thanh tat ca cac nhiém vu thuong xuyén khac —
va chang cai nao duoc thyc hién tot. Toi cam thay bi kéo di theo ca hai



huéng va ca hai déu khong thanh cong. Cudi cung tdi phai quay vé 1am cai
viéc ma toé1 duogc tra lvong, con viéc kia thi dat ra mot bén.”

“Chinh x4c!” Larry noi. “P¢ 13 diéu hau nhu ludn ludn xay ra véi nhiing
sang kién méi. Va d6 chinh xac 1a diéu tai sao chung toi can nhimng ngudi
phu trach dé 1am sach 16i di cho nhirng nguoi quan 1y du an.”

“A1 1a nguot quan 1y du an?” t61 hoi. “Phai chang la nhiing Gia ban trai
doi1?” “Hay,” Larry noi, cudi voi cau dua cua téi. “Khong, ho dugc goi la
Master

Black Belt.”

“Huom da!” té1 no1 xen vao. “Ai la Master Black Belt?”

“Khi mot cong ty 1an dau tién ap dung 6-Sigma,” Larry giai thich, “vai
tro cua Master Black Belt dugc thyc hién boi nhirg nguoi tu van bén ngoai.
Ho dén va lam viéc nhu nhimg chuyén gia vé 6- Sigma. Nghia 1a ho s€ day
cho cac trng ctr vién Black Belt ctua toan cong ty vé cac diém chi yéu cua 6-
Sigma. Tir bén trén, ho gitip nhitng ngudi phy trach chon nhitng dy an tot
nhat va nhimg nguoi thuc hién nd. Sau d6 ho dao tao, huéng dan cho nhiing
nguoi 1am viéc hang ngay véi 6-Sigma va bao cdo vé tinh hinh cac dy an.
Master Black Belt 1a nhimg ngudi chiu trach nhiém 16n nhat vé viéc tao ra
nhitng thay ddi cian ban va lau dai theo cach ma cong ty hoat dong, tir trén
xubng dudi. Pé lam tat ca nhitng cai do, Master Black Belt bat budc phai c¢6
kha ndng chon

dtung du an, dung nguoi, dao tao, hudéng dan va theo doi.”

“Nhu vay thi nhiéu viéc qua,” toi noi.

“Nhu vay day, diéu do cho thay tai sao can nhitng nha tu van bén ngoai
dé thuc hién ltc dau,” Larry néi. “Nhung khi nhitng nguoi dugce dao tao da
san sang, ho s& ddm nhan cong viéc ciia Master Black Belt tir nhitng nha tu
van.”

“Poi d3,” t6i ndi, voi vé khong tin tudng. “Anh mudn néi 1a cong viéc
ctia nhitng nha tu van 1 1am cho ho trd thanh thira phai khéng?”

“Anh nam duoc van dé roi day!” Larry tra 10i v6i vé khoai tra. “Cha,” toi
noi. “bo la su khac biét.”

“Bay gid anh d3 hiéu roi!” Larry noi. “Téi di cung cip cho anh kha
nhiéu,” anh noi thém. “Dé t6i tom tat thé nay: Master Black Belt lam viéc
vo1 nguoi phu trach, chon ra cac du an can lam va nhirng ngudi s€ thuc hién.
Sau d6 huan luyén va huong dan nhitng nguodi nay dé co thé thanh cong.
Nhing nguoi quan trong nhat dugc chon sé 1a Black Belt.”

“0, Huyén Pai!” t6i dua.

“Nay, anh ban, dung cuoi,” Larry noi voi vé khoi hai. “Pugc goi la
Black Belt la

cai di dua toi ra khoi viing nude ti ciia American Foods va tién nhanh
hon day.”



“Piéu d6 da gitp nhu thé nao?” toi hoi mot cach hoai nghi.

“Black Belt 1a nhitng nguo1 thuc sy lam nhitng cong viéc do,” Larry giai
thich. “Ho la chia khoa cua toan b0 du an, la lanh dao dich thuc cua 6-
Sigma. Mot 1561 1am 16n nhat ctia mot cong ty c6 thé mic 14 giao nhiém vy
cho Black Belt cho mot ngudi khong mudn 1am. Piéu d6 hau nhu s& dua dén
that bai cua 6-Sigma.”

“Black Belt 1am thé ndo dé c6 thé thanh céng?” toi hoi.

“Cau hoi hay day,” Larry noi. “Pau tién, anh can tim mot ngudi cd hiéu
biét, ning dong, c6 mong mudn suy nghi bén ngoai cai hop nhu ching toi
thudng ndi — vuot ra khoi cach suy nghi théng thuong. Black Belt bat budc
phai ¢6 ky nang k¥ thuat va quan Iy — mét doi hoi ma khong phai moi nguoi
déu c6 — va co kha ning truyen nhiét tinh cho nhiing nguoi ¢ phia trude, co
su tu tin cua nguoi 1anh dao cap cao. Viéc lon nhat ma ho lam d6 1a bién
mong mudn cla 6-Sigma thanh hién thyc.”

noi.

“Phai kho khin 1dm méi tim duge tit ca cac yéu cau d6 & mét con
nguoi,” toi

~“Anh co thé nghi nhu thé,” Larry phan d6i. “Va nhu vay rd rang la khong
thé

tim dugc mot Black Belt hoan hao chir gi. Nhung chiing toi di thay rang
c6 vo khoi nguoi tai ning dang an dat, dang tim kiém co6 co hoi duoc thu
thach va lam mot cai gi khac — thuc sy 1a mot s6 luong nguo1 16n hon mong
doi. Chon ra nhitng ngudi tai nang c6 hoai bao lam vi¢c nay khong phai nhu
viéc sir dung tay trai cua ho.

“Mot khi duoc chon, Black Belt phai nd luc khong s khé khin (nguyén
van —

nam stng bo), va ...”

“Nhiéu tir hay ho nita?”

Larry cudi. “Phai, cling c6 thé. Nhu trong dau bo, ho phai biét khi nao
nam, khi nao gitt, khi ndo tranh, khi ndo chay. Noi vui vy, cling co vai su
that & d6. Ho gitip nhan dugc tién cho dy an, vi thé ho phai quyét dinh dit
nhitng ngudn luc vao dau. Nhitng ngudi lanh dao va phu trach thi chi lo két
qua s¢€ la gi, trong khi Master Black Belt va Black Belt chi cha trong vao
viéc 1am thé nao dé thuc hién duoc. Va trong quy trinh, ho co géng dat duoc
nhitng két qua ma ho chua bao gid nghi 1a ¢ thé. Nhung ho c6 thé. Mot
Black Belt méi c6 thé tiét kiém cho cong ty 150.000 dén 175.000 $ v&i mot
dy 4n. Nhan s6 d6 v6i 4 dén 6 dy 4n mdi ndm thi ho c6 thé tiét kiém tir
600.000 dén

1.000.000 $.”

“Anh tim nhiing siéu anh hiing nay nhu thé nao?” t6i hoi.

“May man la chung toi c6 mot sb kinh nghiém, biét tim kiém & dau,” anh



no6i. “Ching toi da nhan thay rat loi khi tim nhitng ngudi d quen thude voi
cong ty, nhung ciing c6 thé that bai voi cach tiép can cii ciia cong ty. Nhiing
ngudi quan 1y véi ddo tao co ban 1a ki thuat dudng nhu 1am tét hon nhiing
ngudi khac. Phai néi rang ¢6 nhitng linh mai d6i khi mang lai nhitng két qua
dang ké cho dy an. Néu anh c6 nhiéu lua chon, thi véi mot lua chon hdn hop
thuong mang lai hi€u qua cao hon v6i nhitng 1y do 10 rang.”

“Mot Black Belt thuong phuc vu trong thoi gian bao 1au?” t61 héi. “Ma
dirng noéi véi toi diéu dé 1a tuy theo nhé.”

Larry cuoi. “Diéu d6 dung 1a tuy theo,” anh néi, gio ngon tay dé ngin
khong cho toi ngit 101, “nhung n6i chung c6 hiéu qua nhat 1a ho dam duong
vai tro it nhat 2 nim, nhung khong qua 3 nam.”

“Cam on anh vé cau tra 10i thang,” t6i néi. “OK, ciu hoi thir hai: Sau khi
da chon cac tng ctr vién Black Belt tdt nhét, anh dao tao nhirng siéu nhan
nay nhu thé nao?”

“Rat can than,” Larry dap. “Khoa ddo tao trong 4 tuan...”

“Bén tuan!” toi thdt 1én. “Co vé nhiéu qua!”

Larry cudi. “Sau mdi mot tuan dao tao, Black Belt quay vé noi lam viéc
va thuc hanh nhiing céi vira dugc hoc.”

“S¢ la nhanh hon chang néu ho duoc ddo tao lién tuc 4 tuan lién?”

“Nhanh hon, nhung kém hiéu qua hon,” anh néi. “C6 mot cau ngan ngir
la Bao t61, t61 quén. Chi t61, t61 nhd. Cho t61 tham du vao, toi hiéu. Khi
nguoi ta thuc hanh nhirng cai da hoc, n6 thdm vao nhiéu hon. V§i cach nay,
ho s€ nhin théy né di vao thuc té nhu thé nao, ho khong bi roi vao trang thai
ndo khong suy nghi. Ho bat dau tiét kiém tién cho cong ty ngay lap tic, boi
vi ho thir nghiém ngay nhiing cai vira hoc vao trong dy 4n dau tién.”

“OK,” t61 noi. “Nhung ho hoc cai gi?”

“Nhiéu thtr,” Larry tra 10i. “C6 4 giai doan ddo tao chinh, né phu hop voi
4 diém chinh cua chién lugc 6-Sigma: lam thé nao dé Panh gia (do), Phan
tich, Cai thién va Kiém soéat cac qua trinh 1am ting su hai long ctia khach
hang, tiét kiém cho cong ty, va kiém nhiéu loi nhuin hon. Bén giai doan nay
bao goém nhfmg mon hoc nhu 13 théng ké, tiéu chuan dinh luong, thiét ké
thuc nghiém.”

“Nhung khong phai hau hét nhimng nguoi quan ly da biét vé nhiing ca1
nay chua?” “Mot sb co biét mot it, nhung hau nhu khong co ai biét tat ca,’
Larry néi. “Quan

trong hon 14 rat it nguoi biét ap dung tat ca nhitng cai d6 ddi voi cac du
an 6-Sigma nhu

thé ndo. Anh da tham gia bao nhiéu khoa dao tao nhitng nim qua?”

“Khoang hon hai ta gi day,” t61 noi. “Va diéu gi da xay ra?”

“Ng01 mot it ngay, trong khi c6 nguoi ngdi phia trén nhoi vao dau anh
mot mo y tudng — hau nhu tat ca 13 1d rang hoic khong thé hiéu noi. Sau dé



quay lai cong viéc, qua it ngay sau, chang thay gi con lai trong dau nira.”

“Nghe ¢6 vé dang,” Larry néi. “Chung toi goi nhitng khoa hoc nay 1a D6
S6 Liéu. Nguoi ta chi d6 nhiing thtr trén dau anh ta ma khong biét hodc
khong quan tdm né c6 thAm vao khong hodc anh c6 nhan né khong. Nhung
vl 6-Sigma, nhu t61 da noi, anh chia khod dao tao lam 4 phén, sau moOi mot
phan anh lai quay vé cong viéc va ap dung ngay. Véi cach d6 anh sé nhd,
nhung anh ciing ¢6 nhiéu dong co hon dé hoc khi anh ¢ trén 16p.”

“Anh biét ddy,” anh néi thém, “chung t6i da c6 mot cudc dau tranh &
American

Pizza dé c6 duogc nhiing ga duoc khich 1€ that su vé 6-Sigma lan dau
tién...”

“Nay, chiing ta déu biét rang mot tuan hoc mot chuong trinh méi 1a mot
con ac mong t6i t& nhat clia tit ca moi nguoi,” toi kéu lén.

“Bung day,” Larry thira nhén. “Chung to1 vuot qua diéu d6 bang cach
hoi moi ngudi: Thé anh dd sdn sang cho budc dau tién cua du an 6-Sigma
ctia anh ngay bay gio chua? Sau d6 ho lai hoi: Bude dau tién 1a cai gi?” Ca
hai chuing t61 cuoi. “Khi ho biét ho s& ap dung cai ma ho s€ hoc trong tuan
sau va ho sé& chju trach nhiém vé viéc do thi

diéu do s& thay ddi tat ca. Ho mudn hoc; ho muén sy gitup d6. Va mot khi
ho & trong

16p, ho nhan thdy 6-Sigma day mot s6 chu dé quen thudc bang nhiing
cach méi la. Moi thir s& duge hudng t6i viéc ap dung cu thé cho 6-Sigma.”

Larry giai thich rang cac Black Belt twong lai ding mot tuan cho doi
tugng dau tién, Panh gia (PO) nhu thé ndo, sau d6 quay vé chd lam viéc dé
thir nhitng cai vira

hoc vao mot du an cu thé trude khi quay lai dé hoc tuan tht hai véi chu
dé thtr hai, va tiép tuc. Hﬁy thu nghi: Néu anh dang hoc choi golf hodc piano
hozc bat cir loai gi, nguoi hudng dan khong don cho anh lién tuc cc bai hoc
trong mot tuan va hy vong anh nim vitng dugc ngoén nghé. Ho noi chung
huéng dan anh trong mot gio, dé anh thyc hanh trong mot tuan va quay lai
hoc budc tlep theo. Piéu d6 cho thay tai sao dao tao Black Belt c6 hi¢u qua.

“T6i nghi anh c6 thé thdy rd ngay by gio tai sao Black Belt 1a mat ndi
quan trong nhat trong day xich.”

“Khong phai 1a VIP hodc dai loai nhu la Executive Champion?”

“Khéng. Nhu toi dd ndi, chung toi can su hd tro cua ho, nhung dé 1a
nhitng ngudi & cip gitta, ho lam cho toan bo coéng viée troi chay.”

“Vang, anh da noi véi toi cong viéc ciia Black Belt roi,” t6i noi, “nhung
khong nhat thiét ho phai quan trong hon.” Thuc ra 14 téi cam thay ngac nhién
ai d6 lai trao cho nhimg ngudi quan 1y & cap gitra nhitng trach nhiém va
quyén han nhu vay.

“Chi c6 Black Belt va Master Black Belt 1a nhiing ngudi1 danh toan bo



thoi gian lam viéc voi du an 6-Sigma,” Larry néi. “Hay nhd rang, nhiing
nguoi diéu hanh va nhimg ngudi phu trach c¢6 thé quyét dinh cai gi s& dugc
lam, nhung do6 1a Master Black Belt va Black Belt ...”

“T6i van nhG diéu anh dd ndi,” t6i noi. “Nhung tai sao ho lai giao cho
ngudi quan 1y trung gian nhiéu quyén han nhu vay?”

“DPon gian,” Larry néi. “Nhu General Patton da noéi: Pung bao gio bao
nguoi ta lam nhu thé ndo. Hay bao ho anh can dat duoc cai gi va ho s& lam
anh ngac nhién bang su khéo xoay x¢& cua ho. Noi cach khac, anh cang trao
cho ho nhleu quyén han, anh s€ nhén dugc ¢ ho cang nhiéu sang tao va cong
hién. Néu céi gi d6 1a y tudng cta anh va anh c6 thé dugc khen hodc ché vi
no, hay tin t61 di, anh s€ lam viéc miét mai hon. Néu anh chi 1a thanh vién
cua mot uy ban va khong c6 ai chiu trach nhiém vé su thanh cong cua nhom,
thi dimg c6 trong mong nhiéu & nhém do.

“Nhung nhiing thl'r 16n nhat ma mot Black Belt can c6 1a t6 chuc
(structure) va cong cu,” Larry noi. “To chtic nghia 13 biét phai lam gi va khi
nao, voi1 han cudi cung va muc ti€u rod rang, con cac cong cu thong ké 1a dé
phan tich anh dang 1am nhu thé ndo va cai can phai lam ¢ budc tiép theo 1a

Y

gi.

“Nghe c6 vé nhiéu strc ép,” t6i phan doi.

“Trong mit nao d6 co6 thé nhu vay,” Larry néi. “Nhung 1a mot Black Belt
cling lam anh dugc mo mang va dugc tin nhi€ém. Anh s€ lam viéc vui vé hon
khi ¢6 nhiéu quyén han va trach nhiém.”

T6i khong thé nhé céi 1an gan day nhat ma minh c6 vé vui vé khi di lam
budi sang 13 1an nao. Dudng nhu cong viéc cia toi chu yéu gom nhiing tha
ban ron, v6 nghia va bat tan. T6i phai thtra nhan 1a t61 s€ ¢6 trach nhi¢ém hon
néu né dén mot cach soi

dong.

“Mot dleu nira t61 nhan thay rang,” Larry noi thém, dl:rcmg nhu nguoi ta
thich cai to chtrc, ké hoach tin cong, muc tiéu bang s6 va vai tro cu thé ma 6-
Sigma trao cho. T6i biét t6i da nhu thé ma!”

“Mot 1an toi day & mot cudc hdi thdo,” anh tiép tuc, “va hoi 20 nguoi
tham gia 14 c6 bao nhiéu sép cta ho danh gia dung vé ho va khong mubn mat
ho. Chi c6 mét phu nit gio tay!” Larry noi. “Anh biét khong, trong tat ca cac
nam t6i & American Foods, cai phan nan 16n nhat ma t6i nghe dugc tir nhirng
nhén vién khong hai long khong phai la luong thap, gio lam viée dai, hodc
thoi glan biéu cang thang. Ma 1a: Toi khong biét sép cua toi mudn gi, va
khong a1 danh gia duoc t61 lam gi.”

“Déy, déy!” Tbi noi, va Larry lai v vao lung toi.

“6-Sigma s& loai bo hau hét nhimg cai d6,” anh noi, “boi vi khong c6 cau
hoi nhu 14 nguoi ta dang chd doi cai gi tir anh, khi nao va nhu thé nao. Va
boi vi tat ca di ro rang, sé khong can hoi kiéu nhu mdi mét thanh vién cua



nhoém da hoan thanh cai gi khi mét du an hoan thanh.”

“N6 nhu vay sao?” toi hoi. “Nguoi lanh dao diéu hanh, ngudi phu trach
va Black

Belt? C6 vé nhu 13 Black Belt phai tu 1am nhiéu viéc qua.”

“Khong hoan toan nhu vay,” Larry noi. “Con c6 Green Belt tham gia
vao.” “Green Belt?” to1 hoi. “Mot ngudi ban cua to1 ¢ truong vo da nhan mat
dai xanh

ngay khi anh ta vira tham gia. Pai den thé hién su tinh thong, toi nghi
thé, con dai xanh

cho thay anh d qua ki kiém tra.”

Ca hai chiing toi cuoi vé diéu dé. Larry noi “trong 6-Sigma nd c6 nghia
nhiéu hon diéu d6. Green Belt c6 nhiém vu hd tro Black Belt dé du 4n c6 thé
hoan thanh.”

“Nhiing con ong tho,” to1 noi.

“Gibéng nhu thé,” Larry néi. “Nhung ho duoc dao tao vé 6-Sigma, do d6
moi nguo1 noi cung mot ngdn nglr va lam viéc cho cung mot muc tiéu. Bo6 1a
sirc manh cua

6-Sigma: N6 1a triét i quan 1y dau tién trién khai tir trén xudng dudi, vi
thé moi nguoi & cung mot chién hao.

“Va khong giong nhiing con ong thg,” Larry tiép tuc, “Green Belt c6 thé
tro thanh Black Belt néu ho lam vi¢c t6t.”

“Ai 1a ngudi quyét dinh?”

“Chinh 1a Black Belt, ho dao tao va dinh huéng cho Green Belt”. “Piéu
gi s& xay ra doi v6i Black Belt khi Black Belt dugc thang tién?”

“Nhitng nguoi vu ti nhat s& trd thanh Master Black Belt,” Larry noi.
“Nhitng nguoi tét nhat trong sd nay co thé tré thanh nhirng ngudi phu trach
hodc sau d6 13 cac chtcc vu diéu hanh. Thuc té, chinh Jack Welch d3 néi
thang voi nhan vién cua 6ng ¢ GE 13 néu mudn dugc thing tién thi tot nhat
nén trd thanh Black Belt.”

“Nhiing 1061 hira va htra,” t61 cuoi.

“N6 dtng voi toi dy,” Larry noi, dang tay ra. “T6i dd khong di dau ca &

American Pizza cho dén khi tdi tré thanh Black Belt.”

“Thé anh da lam gi?” t6i hoi. “Trung binh cac dy an kéo dai bao 1au?”

“Thong thuong, khoang 4 dén 6 thang,” Larry néi. That dé chiu khi co
cau tra

10 cu thé, chit khong phai nhitng cau nham chan nhu “Né phy thudc vao
nhiéu yéu t6”.

“Tat ca nhitng cai nay di ¢ dau ra?” Toi hoi. “Ai da co nhitng ¥ tudng
nay?” “Triét Iy 6-Sigma d3 ton tai mot thoi gian roi,” Larry néi. “Mot vai
nguoi &

Motorola di tiép can khai niém nay tir gitta nhitng nam 80, stra chita n6



va bay gio nd

da lan ra cac cong ty khac.”

“Vi du nhu?”

“Anh biét ma,” Larry noi. “GE, Allied, Sony, Motorola, Polaroid,....
Nhung nguoi thay d6i som va 16n nhat, khong ngo 14 Jack Welch cua GE.
Nam 1995, 1a1 cua GE khoang 13,5%. Nam 1998 n6 da dat t6i1 16,7%, mot
con sd ma trude d6 Welch nghi 1a khong thé duoc. N6 dan dén loi tirc 600
triéu $.

“Hum” to1 noi.

“T6i nghi anh da hiéu,” Larry két ludn, “tai sao Welch da goi 6-Sigma la
sang kién quan trong nhat ma GE da timg thyc hién.”



Puwa stitc manh con nguoi vao thue té

T6i nhin quanh mot lac va nhan thay hau hét ddam dong an trua da di
khoi, nhung Susan khong quén chung t6i. Ching t61 khong bao gid bi nhin
nhu 13 trén viéc.

Néu 6-Sigma c6 mot sicc manh nhu thé, tai sao toi chua hé nghe vé no &

American Burger nhi?

“Anh da nghe vé 6-Sigma vao luc ndo vay?” t6i hoi Larry.

“Khoang 10 nam trudc day, khong 1au sau khi toi ro1 khoi phong van thu
dén American Pizza,” Larry noi. “Khi t6i 1an dau tién dén do, ching t6i 1a ké
chdm nhat trong linh vuc cta minh. Chung t6i thuc d3 khong lam duoc
nhiéu, duong nhu dbi véi toi, va chung t6i khong cé nhiéu dong luc 1am
cong viec tdt hon. Thanh thyc ma néi, toi da khong biét American Foods
dang 1am céi gi trong viéc kinh doanh pizza lan dau tién.”

“Chung t61 tham gia kinh doanh pizza b1 vi nhitng nguoi khac cling nhu
vay,” to1 no1. “Bén canh do, chung t61 da dot nhiéu tién lac béy gio trong
viéc kinh doanh burger.”

“Dung vay,” Larry noi. “Con chung to1 da d6t no! Nhiing ctra hang nay
da la nhiing ho den vé tai chinh, ching t61 tiép tuc lam noé xau hon bang cach
rét tién vao tat ca nhing y tuong dién ro voi nhiing xe giao hang trang tri
dep d& di quanh dat nuoc, cac bo dong phuc méi hang nam, nhing chién
dich quang cdo nay ndi tiép nhitng cai khac ma ludn luén mau thuan véi cai
ngay trudc do.

“Nhung tat ca da thay doi d6i véi chung toi khi Cathy Baker tiép nhan.
Ba ta d3 nhac ching t61 kho1 mat dat. Cudc hop dau tién, ba ta bao ching to61
1a s& thay d6i moi viéc va sé tré nén hung manh trong linh vuc kinh doanh.
Luc d6, ching t6i hinh dung sép ctia minh 1 ngudi 1an than. Khi ching t6i
duoc dn pizza tu do vao giod nghi giai lao, thi hau nhu chang c6 ai an béi vi
no6 thuong xuyén bi chay.

“Nhung Baker néi chung t6i phai bat dau bang cach hoi nhiéu cau hoi
mdi vé lam thé nao dé kinh doanh. Téi van con giém pha. T6i bao nguoi cla
t6i rang, Ny, chung ta da lam cach nay 20 nam roi, d6 khong phai 1a cau tra
101 day du. Hai muoi nim trude, ching ta tham chi khéng cé radar! Hai
muoi nim truge hau nhu khong co a1 st dung Internet hodc dién thoai di
dong. Moi viéc da thay doi roi!”

“Hai muoil ndm trudce, chung toi da so hiru thi truong burger,” t61 noi,
budn ba. “Dung,” Larry néi, nhung khéng n& nhic lai chuyén d6. “Van dé 1a
su viéc thay

d6i va chung ta ciing phai thay ddi. Cathy bao chung t6i phai boé mot sb
thoi quen xau.



Mot trong s6 d6 1a viéc khong quan tdm dén khach hang va cac nhan
vién. Ho nhin thiy va nghe thdy nhimg cai ma nhiing gi & vian phong khong
théy. Ho biét tai sao may moc hong; ho biét tai sao khach hang that vong. Ho
cling biét cach sira chita may moc va 1am cho khach hang hai long trd lai —
néu chiing ta trao cho ho nhitng thtr ho can dé 1am viéc.”

“Thé, cau tra 16i 1a nhu thé nao?” to6i hoi. Tai American Burger, t61
khong nghi

ai 46 co y kién gi vé cai khach hang muén. T6i chic chan 1a chang bao
gi0 hoi.

Cai chuyén nhuong bi an ciia American Burger di trd nén rd rang hon
qua moi ltc toi nghe Larry néi. “Khach hang dd mudn cai gi?”

“Mot khi Cathy dd cam két thuc hién 6-Sigma, chiing toi da bat dau tim
ra,” Larry noi. “Mot trong nhitng viéc dau tién ba ay lam 1a chon mot sd
trong ching t61 lam Black Belt.”

“Anh cam thay phan khich?” t6i hoi

“Hau nhu khong!” Larry phan d6i. “T6i nghi d6 13 nu hon ctia than chét!
Va v6i mot 1y do hop 1y. Anh nhé nhitng viée nhu thé nay thudng xay ra thé
nao roi chir. Khi nhitng sép tong nhitng chuong trinh chat lugng méi vao
hong anh, anh cb gang chon ra nhitng nguoi anh thiy it can thiét, thyc hién
vai tuan d6i voi chuong trinh d6.”

T6i cudi. Toi dd & ca hai vé cua phuong trinh d6. Chang c6 vé nao hay
ca. Toi nhé tat ca chiing t6i dd hy vong duoc boé qua cho nhitng vi tri cao quy
do.

“Va trén tat ca nhimng cai do, toi 1a g 30 tudi, trg Iy cho mot trong nhirng
ctra hang,” Larry thém vao. “Tdi chac chan khong co 1y do nao dé nghi toi
dugc gan cho vinh du déy! Tai sao ho lai chon t61 cho mot chuong trinh ho
thuc su quan tam co chu?”

“Cai gi 1am anh thay d6i?”

Cathy goi tdi vao phong ba a ay va giai thich cho to1 chinh xac cai gi dang
dién ra,’ Larry noi. “Ba ay bao toi rang bd phan cua ching toi dang rat bé
boi, d6 1a cai toi

d3 biét, con 6-Sigma c6 thé ctru ching t6i 13 cai téi nghi ngd!”

“Ba 4y cling bao t6i rang toan bo to chirc di cam két thuc hién, bao gom
ca nhitng nguoi lanh dao cao nhat. Ba 4y bao toi rang ba dy da nghién ctu
rat k¥ ludng chuong trinh ndy va tham chi con tién hanh mot nghién ctru kha
dai vé nhitng nguoi thuc hién mot s6 nhitng du an quan trong nhat — Black
Belt. Nhitng cai d6 kha lot tai, nhung toi cho rang d6 1a nhitng 10i phinh
ninh, cho dén khi ba éy bao t61 ho s€ cur to1 tham gia 4 tuan dao tao, trai qua
4 thang voi chi phi khoang 15.000$. Nhung dé doi ly tat ca nhiing cai do,
ba dy cho doi & t6i gitp American Pizza tiét kiém 250.0008. Bay gio tat ca
nhiing cai do6 da tr¢ thanh sy quan tam cua to61.”



T6i dd dang hoc, anh Ay di chi ra cho toi tiép can. “Thé cai gi tiép theo
day?”

to1 hoi.

“OK, to61 da tham gia dao tao 6-Sigma,” anh noi, “va da hoc danh gia (do)
moi viéc nhu thé nao, do cai gi va lam gi vo1 nhitng con s6 nay. Ho lam cho
to1 nhin vao su viéc & mot cach hoan toan khac.”

“Thé ri nhu thé nao?”

“Anh san sang nghe chi tiét ch?” Larry hoi. “San sang,” t6i n6i, nam hai
tay co vé hang hai.



Strc manh cua quy trinh:Nam bwéc cua 6-Sigma

“Pay 1a vé Strc manh ctia quy trinh cia mot phuong trinh,” Larry noi.
“NO6 nhu

thé nay: Budc dau tién 1a xac dinh van dé dang ton tai...”

“Cai giay lam dau ¢ dau,” t61 xen vao.

“Chinh x4c,” anh néi. “Nhung diém quan trong la khong chi chu trong
mot cach

don gian vao két qua, diéu ma hau hét moi nguoi thuong lam, ma phai
cha ¥ ca vao qua trinh da lam ra san phém hoac dich vu. Sau d6 vach ra mot
quy trinh ma anh c6 thé dé dang nhan ra nhiing lién hé giita cac budc véi
nhau! Do6i khi d6 chinh 1a chd c6 van dé

— khong phai ¢ rang ma & cac khe rang.”

“Nhu vay muc tiéu khong chi danh ma con ca xia nira,” toi dua.

“Mot diém quan trong khac: Pung phan nan vé nhiing cai ma anh khong
lam gi

dugc, vi du nhu thoi tiét chéng han. Hay tap trung vao nhiing van dé ma
anh c6 thé giai quyét dugc. Cai chinh 1a xac dinh duoc cic van dé mét cach
khach quan ...”

“Bang cac con $0?”

“Hay! Néu chung ta noi, Chat lugng cta ching toi 1a khong on dinh,
hoac

Khach hang khong thich pizza kiéu New York, diéu do co nghia gi? Anh
co the lam cho chat luong on dinh hon hoic giai quyét dugc cai pizza dang
nguyen rta Ay voi sé lidu nhu vay dugc khong? Anh cang xac dinh duogc cu
thé van dé, va muc tiéu cang chinh xac hon, thi cang c6 co hoi dé tring dich
hon.

“Khi anh thu thap so liéu vé mot van dé nao d6, anh phai thyc hién né
mot cach can than, boi vi anh dang viét ra nhitng huéng din cho cic phan
con lai cua du an. Lam mot cach so sai ¢ day, thi cac co hoi dé thanh cong s¢&
moéng manh nhu 13 cac co hoi dé 1ap chuong trinh VCR cua anh dang ngay
lan dau tién, khi st dung cac sach hudng dan kinh khung nay.

“Néu anh dén kham béc si va chi néi, Toi cam thay khong kho¢, va ong
ta khong hoi gi thém cling nhu khong lam xét nghiém gi, thi 6ng ta co 1€
chang c6 ¥ dinh lam cho anh khoé lén.

“Hay thir nghi,” anh tiép tuc. “Khi quan d6i tinh nhué tham gia chién
tranh, ho khong né1i, Hay xem anh co thé ném bom vao dau do6 trong ving
dich. Ho noi, “T4n cong cac cin cir quan sy, khong phai 1a hiéu banh mi, va
no ¢ cac toa do nay. Nhu vay anh biét chinh x4c tAn cong vao dau!

“Va anh biét day, diéu d6 that tha vi. Khi khach hang hoac cac nhan vién



dugc hoi, hg cam thay dé chiu hon — bai vi cudi cung ciing di c6 nguoi lang
nghe ho — con viéc viét cac van dé nay ra 1am cho ho cam thay co sy quan ly
hon. Thay vi ¢6 dam mdy xam map mo phia trén cong ty, van dé ctia anh d3
tré nén rod rang, anh co thé nhan biét cu thé cac muc va hiéu chinh. Phai chic
chéan 13 théy duoc cac van dé c6 thé boc tach, liét ké ra va giai quyét. Thay vi
nhin xudng bung va ndi, T6i dé phat phi rdi, anh

phai nhin vao con sO 10 rang vé trong lugng cta anh va viét ra mot con
s6 anh mudn

dat toi. Bat ngd 13 n6 duong nhu khong phai 1a khong thé thyc hién
duoc.”

“Nhu vay, anh liét 1€ tat ca cac van dé ma cac anh dang c6 ...” t61 no1 kéo
anh ta vé lai chu deé.

“Nhiéu chimg ndo anh nghi 1a can thiét,” Larry stra lai. “Bat dau voi
nhiing cai ma khach hang nghi, sau do di t61 nhitng cai ma ho nghi, nhiing
ngudi co giao dich truc tiép véi khach hang hodc voi may moc tao ra cac san
pham.”

“OK.,” t61 nodi. “Sau do 1a cai gi?”

“Nhit ra van dé lam cho anh ric r6i nhat, van dé 1am tén tién cong ty
nhat, van

dé lam khach hang khong hai long nhat — van d& ma anh s& duoc danh
gia cao nhat néu anh glal quyét dugc né,” Larry noi. “Chung ta khong tim
kiém cudc ném bom rai tham & day ma la cudc tan cong chién thuat. Nem
bom hiéu banh mi khong thé giai quyét mau chot van dé. Anh can phai tan
cong cac ham doi.

“Trong viéc kinh doanh cua chﬁng ta, néu mudn dua pizza dén khach
hang nhanh hon, chung ta khong ngai cd gang tang toc xe giao hang,” anh
giai thich. “Chac chan anh ¢0 the tiét kiém mot vai gidy tang téc khi den
xanh bat, nhung vé mat tién bac né co thé ton hon, cai do s& hau nhu khong
dang bo ra. Néu thay vao d6 chung ta cha trong vao viéc 1am nhanh qué trinh
nuong, sau do co giai phap hiéu qua hon.”

“Co ly day,” toi noi. “Nhu vay, anh da chi ra dugc van dé.”

“Sau d6 anh di dén budc thir hai,” anh noi. “danh gia (do).” “Po cai gi?”
to1 hoi.

“Nhiéu thtr,” Larry noéi. “Bay gio lai quay lai phong kham bac si mot
chut. Khi anh néi anh khong cam thay khoé, mot bac si gioi s& khong chi noi
OK, bay gio hay 1am nhimng xét nghiém nay, bai vi 6ng ta khong biét 1a can
lam xét nghiém gi, s& chi ton thoi gian va tién bac khi di vao ngd cut. Thay
vao do, ong ta phai héi anh dau &

dau, dau khi ndo, va mot loat cac cau hoi tiép theo dé bat dau khu tra vao
mot vai kha

nang bénh tat. Chi sau d6 6ng ta méi quyét dinh cac xét nghiém.



“Ciing nhu vay, khi anh d3 c6 nhirng xét nghiém can thiét, d6 1a luc do
kha niang ctia qué trinh, bang cach do ¢6 bao nhiéu co hoi cho phé pham ma
mot quy trinh hodc thao tic gdy ra. Trong thudt ngr bong da, nd tuong
duong véi viée theo ddi bao nhiéu co hdi sai 16i ma mot cau tha o6 — ding
sai vi tri, tranh bong trai phép, ... Tir d6 Black Belt tinh toan c6 bao nhiéu 16i
d3 miac phai, cai do dugc goi la tan sb xuat hién cua 18i.

“Pit con s thir hai 1én trén con sb thir nhat,” Larry giai thich, “va anh ¢
dugc sd phan tram. Hau hét cac cong ty xac dinh s6 16i, nhung khong tinh
dén cac co hoi, do

d6 ho khong biét thé nao 1a co thé duoc va ho dang sa sut toi mirc nao.

“Sau d6, lam mot vai tiéu chuan so sanh bang cach do phan tram ctia van
dé d6 & cac d6i thu canh tranh,” anh néi. “Ho da lam nhu thé nao ddi véi cac
van dé ma anh

da chon ra? N6 so vdi viéc thuc hién ¢ cong ty anh nhu thé nao? Trudc
khi hau hét cac cong ty bat dau phan tich né boi nhimg con s6, ho ludn ludn
gia dinh rang ho 1a mot trong nhitng cong ty tot nhét trong linh vuc kinh
doanh nay vé chat lugng, hiéu qua va

muc d6 hai long khach hang. Va tai sao lai khong co cht? Ho van dang
luén ludn kinh doanh d6 thdéi. Nhung sau khi ho nhin quanh va so sanh
nhimg cai cac doi tha dang lam, ho ludn ludn phat hién ra rang ho khong
phai la dac bi¢t nhu ho da nghi.

“Lawrence B0551dy, nguyén chu tich cua Allied Signal ma t61 da noi t6i
ltc trude, bao nhan vién cua minh rang can phai nghi rang méi mot dbi thu
ctia Allied déu 1am it nhat mot viéc tdt hon Allied. Sau dé, ho phai l[am duogc
cai gi do dung hodc la thoi khong kinh doanh nira.

“Khai niém nay kha don gian. Néu anh hoc choi golf va anh muén khé
hon, anh can chia van choi thanh nhfmg phan nho, danh gia kha ning cia
minh, sau d6 so sanh v6i nhirg nguoi kha nhat ¢ nhitng phan do. Khéng
quan trong vé s6 diém chung ctia ho c6 cao hon anh hay khéng, ma chi can
ho ¢6 thé day anh cai gi d6 & mot phan cia van choi.”

Toi gat dau.

“Gia du van dé ctia chiing ta 1a sy 6n dinh,” Larry noi. “Hiy tim ra trong
linh vyc kinh doanh nay ai dam bao 6n dinh nhat — hodc tham chi quan sat
cac cong ty ¢ linh vuc khac, néu diéu d6 co loi. Pinh ra mot muc chuin s&
no6i v4i ching ta cai gi co thé duoc va cho chiing ta mot muc tiéu hop 1y. Sau
d6 chung ta chi ra cai gi ho dang lam, con ching ta thi khong.

“Trong toan bd qua trinh do,” Larry néi thém, “diéu quan trong la Black
Belt chu trong vao nhu:ng cai quan trong (khan cap) d6i véi chat lugng hoic
CTQ, d6 la nhitng cai anh hudng nhat d6i véi két qua. Vi du, mot doi bong
c6 thé khong cao so véi cac doi khac, nhung anh huéng d6 khong phai 1a
CTQ. Ho choi bong nhu thé nao méi 1a diéu quan trong. Vi thé, Black Belt



can chira yéu t0 ndo 13 quan trong nhat dbi véi chat luong.

Tt nhién, toi khong phai la Black Belt, nhung ciing khong kho hleu khi
pha1 chi ra yéu t6 nao 1a quan trong nhat — trong trudng hop mot tién dao
viéc nhan va sut bong c6 y nghia song con.

“Trong tat ca cac budc clia 6-Sigma,” Larry noi. “giai doan do c6 18 1a bi
danh gia thap nhat, vé do quan trong ciing nhu thoi gian va tién bac can dé
1am cho no6 dung. Boi vi nd khong phai 1a budce co thé pho truong, va chang
cO cai gi xay ra ca khi do luong, nén c6 xu huéng lam nhanh chong ma
chang can suy nghi nhiéu. Nhung do la sai 1am 16m, boi vi dit liéu tot 1a nén
tang cua 6-Sigma. Khong c6 s6 li€u tin cdy, anh khong thé c6 quyét dinh
dung dan. Co mot cau cham ngdn ctia thg mdc: Néu anh nghi viée d6 chi can
mot ngay va 100 dong, anh hay 1ap ké hoach cho 2 ngay va 200 dong. Cau
doé cling dang véi viée do nay.”

“T6i dong ¥ v6i anh,” t6i noi. “Thé néu anh da c6 du sb licu roi, thi budc
tiép theo 1a gi?”

“Néu so liéu da tot roi,” anh noi, “anh ¢ thé bat dau budc tiép theo: phan
tich cac con sd dé tim ra xem quy trinh t6t hodc toi nhu thé nao, so sanh vai
cai c6 thé va cai cac dbi tha dang lam. Khi thyc hién ding, ba budc dau tién
nay (xac dinh,

danh gia, phan tich) s& chi cho anh két qua cao nhat c6 thé dat dugc néu
moi thur la

hoan hao, hodc ciing chi ra cong ty ctia anh dang di xuéng ¢ mic nio.
Néu su khac biét

nay la khong lon, anh sé khong dat dugc gi nhiéu thém tr viéc cai thién
cong viéc, khi

d6 nén chuyén qua van dé khac. Néu sy khac biét nay 16n, thi phai bat
dau dao sau nira. Anh sé& phat hién duoc cai gi d6 c6 gia tri.

“Nhirng cau hoi 16n can tra 101, tat nhién 13, tai sao cac 15i nay van bi mac
phai va lam thé nao dé giai quyét né. D6 1a do  ky thuat sat bong kem, cu sit
khong du lyc hodc bi d6i phuong vy chat. Néu anh thir nghiém, nhiing con
sO s€ tra 101 cho anh. Néu anh khong ldy dugc nhitng con sd can thiét, quay
lai tién hanh thyc nghiém méi — giéng nhu cach bac si can lam thém cac xét
nghi¢m.”

“Nghe hay ddy,” toi noi, “nhung cai anh dang tim 1a gi? Lam thé nao anh
biét khi nao anh di khai traing mo?”

“Néu anh c6 thé tra 10i céc sai 16i xuat hién khi nao, & dau va muc do
thuong xuyén xuat hién ctia no, 1a anh da co cai anh can roi day,” Larry noi.
“Nhung ding c6 chi chil ¥ vao hién tuong ctia van dé. Phai tim cac nguyén
nhan cbt 15i. Néu anh dung vigéc tim kiém van dé mot cach nua chung, thi
anh chi c6 duogc cac giai phap nira voi dé giai quyét van dé ma thoi.”

“Ctr cho la ching ta choi theo luat,” t61 thtra nhan. “Chung ta nhan biét



duoc van

dé, danh gia n6 va phan tich cac con s. Chung ta s& lam gi véi chiing?”

“Anh chi ra nhitng con s6 vuot ra khéi tiéu chuan,” Larry tra 161. “Mot
khi anh biét anh thuc té can nang bao nhiéu, anh s¢ quyét dinh muc ti€u giam
can cua minh va

dat ra ké hoach thuc hién, gém cac bién phap nhu an kiéng, tap luyén
cling nhu thot han can dat.”

“Mot viéc kinh doanh cﬁng chi don gian nhu thé thoi u?” t6i noi.

“Pung day,” _Larry dap. “Piéu d6 cho thiy tai sao cac 1op dao tao 6-
Sigma lai day vé thong ké cung voi cac mon khéc, dé giup Black Belt tap
hop va su dung cac s6 li¢u ¢ mot cach hiu qua nhat c6 thé. bap lai cac so
lidu d6 1a bude tiép theo: cai tién cac quy trinh ma anh dang tién hanh.”

“Bang cach nao?” toi hoi. “Chiing ta c6 quay trd lai cai cach ho hao Nay,
moi ngudi, cac anh c6 thé 1am tét cong viée ctia minh hon duoc khong?”

“Khong, lay chua, n6 phurc tap hon nhiéu!” Larry cudi. “Béi vi ching ta
d3 nhan biét dugc nhimg CTQ nao dang khong dap tng duoc mong mudn
cua ching ta, sau do chung ta tap trung vao thuc hién cac thay do6i dé cai
thién cac CTQ cu thé. Piéu nay s& cai thién toan b qua trinh. Gia du chang
ta chi ra qua cac tran dau bong da cua doi minh la viéc sat bong cdu mon can
dugc cai thién nhat dé co thé thang va kha nang sat chinh xac trong cac tinh
huong khac nhau la quan trong d6i voi viée sut cau mon. Nhu vay, suy ra
rang néu chiing ta cai thién kha nang sut bong cua cac cau thu, ti 1& bong vao
ludi s& tang 1én va nhu vay ti 16 thang nhiéu hon.

“Vé mat kinh doanh, anh xem xét nhitng sb liéu va cac phén tich, x4c
dinh cai gi c6 thé dat — muc tiéu nao 1 hop 1y cho qua trinh d6. Sau khi anh
dit ra cac tiéu chuan bang so, anh tinh toan dai dung sai ndo cta anh can
phai xiét lai dé dat dugc muc tiéu va sau d6 c6 gang thuc hién.

“Trong truong hop doi bong da, gia du ching ta thang trung binh 50% sO
tran phai phan dinh bang d4a 11 mét, nhung ching ta thay rang v4i con nguoi,
trang bi va tién nong nhu hi¢n tai ching ta c6 thé thang den 70%. Dé 1am
duoc diéu do, ching ta can cai thién kha ning st bong ctia cau thu chinh xéac
tir 80 1én 95%. Bay gio phai lam thé nao? Hay dua dén mot huén luyén vién
chuyén vé k¥ thuét sat bong. Nguoi huan luyén vién ay Black Belt — chi ra
mot cach cu thé cai ma cau thu chung ta c6 thé lam t6t hon — cac viée ti mi
nhu 13 chay da, danh lira d6i phuong, ky thuat sut.”

“Khéac han voi viéc néi Xin hdy 1am viéc c¢b ging hon,” t6i ndi. “Rat
murng 13 anh dong ¥,” Larry noi.

“N6 1a nhu thé sao?” t6i hoi.

“Khoéng han,” anh tra 10i. “N¢ gibng nhu truong hop giam can ...” “Lai
quay vé giam cin?”

“Ping noéng. Co6 nhiéu chuong trinh gitp giam cin, nhung cai kho 1a



phai duy tri dugc.”

“T6i khong biét diéu d6!” toi néi, vo vo bung.

“Chinh xac,” Larry noi. “Budc cudi cung 13 kiém soat, & budc nay anh
duy tri cac thanh cong da dat dugc.”

“Thyc hién n6 nhu thé nao?”

“Black Belt tién hanh do dac danh gia dé duy tri cac bién sd chinh nam
trong giéi han moéi cua chung,” Larry néi. “Trong budc nay, du sao, diéu
quan trong 1a phan biét duoc gifta viéc quan sat qua trinh théng ké va kiém
soat qué trinh thong ké. D6 1a sy khac nhau gitra di 1én ban can cac budi sang
dé kiém tra trong luong va theo ddi luong calo mdi ngay dé kiém soat trong
lugng cua anh.”

“Tbi hiéu,” t61 khang dinh.

“Mot khi ké hoach di c6, do 1a lac vai tro ctia Master Black Belt thuc
hién dé

dam bao cho nhom lam viéc theo ddi qué trinh, do dac cac két qua, va
chac chan rang ké hoach dang duoc thuc hién. Ho ciing phai giam sat cac
bién s6 ma c6 thé anh huong

dén s6 liéu, nhitng diéu ma ho chwa bao gid nghi vé nd ¢ cac ban vé. Néu
cO mot van

dé méi nao xuat hién, ho s& xem xét lai quy trinh va stra d6i.

“Tém tat lai cau chuyén dai 13,” Larry néi tiép, “anh Timra van d¢, Panh
gia (do) né xem anh dang & ddu, Phan tich do dau ma van dé d6 nay sinh,
Cai thién tinh hinh, va Kiém soat quy trinh méi dé dam bao n6 di duoc khac
phuc — viét tat 1a DMAIC, hoic Dumb Managers Always Ignore Customers
(nhitng ngudi quan 1y ngu ngdc ludn ludn tang 16 khach hang).

“Nghe nhu 1a t61 lai dang choi piano,” t61 noi.

“Xin 16i, anh ban,” Larry néi. “Nhung sau khi dao tao, t6i di dat duoc
trén 80

diém kiém tra dé duoc cong nhan 1a Black Belt. Anh 1am moi tht anh ¢
thé dé nhé thong tin.”

“Nay, dimg ké véi toi anh l1ay nhitng que diém ¢ dau,” t6i néi. “Chi can
ké cho t6i dam chay to nhu thé nao!”

“Dlng day,” Larry cudi. “Nhung két qua cudi cuing kha don gian. Chiing
ta do cai gi ching ta quan tam.

“Thu hai, phai dinh ngay thang cho moi thit anh 1am. Néu khong c6 thoi
han, thi n6 ching xong duoc dau. Néu co quan thué néi Nay, khi ndo thay
thuan tién thi nop thué di nhé, anh c6 nghi rr;“mg n6 duoc thuc hién khong?

“Va tht ba, hdy phan cong cong viéc rat cu thé cho ting ngudi trong
nhom.

Piéu d6 sé loai bo nhitng sy 10 mo hodc thiéu dinh hudéng va ciing dam
bao rang cong viéc sé& duoc thuc hién. Ngay ca to6 chirc chir thap do ciing



phan cong nhitng ngudi ctru ho rat cu thé: nguoi ndo 1ay chin, nguoi ndo goi
911, v.v..

“Cubi cung, viét tit ca ra va trao cho moi nguoi. Néu ho co thé théy duoc
cu thé

ho s& phai lam gi va khi nao, thi c6 thé ho s& co yéu cau lam rd thém.”



Puwa sirc manh cia quy trinh vao thue té

“P6 1a 1y thuyét,” t6i nodi. “N6 rat hay roi, nhung sau khi hoc xong, thi
anh dua né vao thuc té nhu thé nao?”

“Dua thyc té vao 4p dung no!” Larry bing tay. “Sau Kkhi chung t61 hoi
khach hang vé nhiing cai ho thich cting nhu khong thich vé American Pizza,
ching to1 xem xét nhiing con s6. Bay gio toi cho rang ho muén nhiéu lya
chon vé banh hodc nhiéu kiéu pizza hon. D6 1a diéu tai sao chung toi phai
hoi khach hang.

“Ho khong quan tdim vé nhiing diéu nay. Cai lam cho ho khong thich,
hoa ra la nhiing cai cui banh chay. Chung t01 quyét dinh xem xét no, boi vi
no khong c6 vé 1a van dé qua kho g1a1 quyét, nhung né c¢6 tac dung 16n doi
vOi viée loai bo céc lang phi va lam vui long khach hang.

“Cai dau tién ching to6i kham pha ra 13 ching toi phai dinh nghia lai cac
thuat ngtr cua minh,” Larry noi.

“Cai gi, chay la tu qua k¥ thuat sao?”” To1 noi, cuot khoai tra.

“Thuc ra, nd khong du cu thé,” anh noéi. “Pdi vai ching t61, mot cai
pizza chay 1a c4i ma pho mat da chuyén thanh mau nau — thim chi mau den
— bat budc chung toi phai ném di. D6i véi khach hang, mot cai pizza chay 1a
banh c¢é cui den, bat ké & chd nao. Ho nhay cam hon ddi v&i nd hon ching
to1. Vo1 dinh nghia ciia minh, chung t61

da 1am chay khoang 2 dén 3% pizza, noé khong dugc tot, nhu ching toi
biét hién nay, nhung chung toi dd nghi né 1a kha tot luc d6. Do 13 s6 ma mot
cia hang Amercan Pizza trung binh lam chay va chung to61 liéng nhirng cai
hong ay di. Nhung véi dinh nghia cua khach hang vé chay, thi chiing t6i cir
mot tram chiéc thi dd lam hong nhiéu hon mot ta — va chung t6i di van dang
trao nhirng cai chay do cho ho. b6 1a mot van dé!

“Khi chung t6i bat dau xem xét nd, ching t6i chi trong khong chi vao
két qua ma ca vao qua trinh lam ra n6. Chung t6i da nghién ctru cac cira hiéu
— va quan trong hon, chiing to61 n6i chuyén vo1 nhitng ngudi lam ra nhirng cai
pizza — va ghi chép lai quy trinh lam ma chung t61 quan sat dugc cling nhu
cac phan nan cua cac dau bép. Vao mot lac nao do, trong khi 1am va nuéng
banh ngudi dau bép dang thuong phai tra 101

dién thoai, ghi lai cac dat hang va chi dan cua khach hang, don tiép
khach. Ngay ¢ do, chung to1 da biét nguyén nhan cua tham hoa roi.

“Van dé cang xau di, khi dén luc phai dua banh vao 10, ho lai phai theo
mot hé thong bi quyét 16 bich,” Larry noi. “Ho phai mé 10 600 do, c6 thé vira
cho 3 diy, mdi diy 3 banh, va sir dung nhiing cai xéng kim loai dé dao banh
trong 10. Ho di chuyén tit ca cac banh di & trong d6 ra phia trudc va dua
nhiing banh md&i vao phia trong, sau d6 mé n6 ra mdt hai phut dé kéo nhiing



banh di nudng lau nhat ra va dit nhitng banh méi vao.

“Bay gi0, mot banh pizza dugc dat trong 10 mot minh s& chin trong vong
khoang

8 phut — thuc té 1a 7 phut néu dat vao phan néng nhét phia trong cia 10
va 9 phat ¢ phia trudce, chd kém néng nhat,” Larry giai thich. “Nhung mdi
1an ho m& 10 dé dit banh méi vao va léy banh cii ra, nhiét do cta 1o s€ giam
tir 50 dén 100 d9, va can thém 30 dén 60 gidy dé nuéng chin nhitng cai banh
bén trong. Thuc hién diéu d6 4 hodc 5 1an trong

mot chu trinh trung binh cia mot chiéc pizza, va thoi gian can hoan
thanh 8 phut s¢

phai tang 1én t&1 12 phut.

“Ngoai khia canh d6 ra, mdi 1an nguoi dau bép dua tay ctia minh vao
nhimng cai 10 vira hep vira sdu d6, ho rat dé bi bong. Chiing toi phat hién ra
rang gan nhu khoang

10% dau bép phai cham séc y té hodc 6m trong mot nam. N6 s& dan dén
tang thém chi phi do thoi gian nghi viéc va chiam soc y té, chua ké dén viéc
anh hudng dén tinh than va tang ti 1& nguoi xin thdi viée, tat ca nhitng cai d6
déu dan dén ton tién.

“Nhung c4i ma ching t6i tim kiém, tit nhién, 12 nhiing cai banh chay.
Khong can phai néi, cai hé théng rdi ram, khong chinh xac va dién ro dang
co trong cac 10 nudng, cling nhu nhiing viéc xur ly vdi cac ci dién thoai, di
vao, di ra - 46 khong phai ngau nhién ma 1/10 so pizza c6 cui bi den. Vi hé
thong ay, chung toi ngac nhién, vi 18 ra s6 banh chay c6 thé phai 16n hon vai
chuc chiéc mdi t6i.”

“Nhu thé, anh da tom duoc van dé, va anh d3 chi ra tai sao,” toi néi, do
xét. “Anh sé& giai quyét no nhu thé nao?”

“Dau tién chung t6i cO gang giai quyet van dé khi chung to1 phat hién ra

” Larry noi. Bang cach do thoi gian nuéng ciia mdi chiée pizza, chiing
t6i théy thoi gian tat ca déu khong binh thudng. Nhu thé, chung toi lap dat
mot gia 9 dong hd & tit ca cac 10 dé theo ddi thoi gian nudng mdi banh. N6
c6 mot it tic dung — s6 banh chay giam xudng con 8 chiéc mdi ngay ¢ mot
ctra hiéu — nhung né ciing din dén tiéng chudng lién tuc va chang lam cho
cong viéc ctia dau bép dé dang hon.

“Chung t0i quay tr¢ lai ban va quyét dinh nhd co tan gbc,” Larry noi.
“Chung o1 két luan rang, chung nao ma nguoi dau bép phai mo va dong 1o
dé dao banh, thi quy trinh tat that bai. Chung t6i dua ra mot sd ¥ tudng, hoi
moi nguoi tur bo phan thi truong

dén san xuét dé ho dé xuat y kién va trao d6i. Chung t6i nghién ctru viéc
dua cho mdi ctra hiéu mét 10 khéac, thué thém dau bép, hodc tao ra nhiing
d6ng ho dic biét gin trén mdi mot chiée pizza, nhung chang c6 cach ndo 1am
cho cong viéc dat dugc. Chung toi cling xem xét cac bién phap kiém soat



chat lugng nhiéu hon, nhung hau hét cac cach chi don gian gitp ching toi
ném di dugc nhiéu hon nhimg cai banh hong. Chung chang gitp ching toi
tranh dugc viéc lam ra cac banh hong.”

“Chi ném di nhﬁ’ng chiéc banh hong,” toi noi, hiéu duoc mot chut.

“Chinh xac,” Larry néi. “Chung t6i cho rang hé thong cii 1a nhu thé day
— mot hé thong khong c6 kha ning dap umg duoc yéu cau hién tai — va phai
loai bo n6 di.”

“Oi!” t6i noi, khong thé kiém ché duoc su ngac nhién ctia minh. “Quyét
dinh d6 chic phal rat quyét tim.”

“Véi nguoi sép cil, nd chi dan dén that bai,” Larry noi. “Nhung véi
Cathy khi

dua 6-Sigma vao, né 1a mot miéng banh. Hay nhd, cong viéc ctia ngudi
Phu trach trién khai 1a trao cho Black Belt thoi gian, nhan luc va tien dé ho
c6 thé giai quyét duoc van

dé. Khi toi chi cho ho nhiing con s6, nhitng quan sat va nhiing y kién cta
chung t61 —

véi nhan manh nhiing tiét kiém 16n c6 thé dat dugc — cac sép da cho
phép trién khai.”

Tdi ngac nhién va vui mu:ng nhan thay rang, it nhat mot lén ban lanh dao
cap trén thuc té da gitr 10i hira gitp do cac sang klen ma ho can.

“Trude khi chung t6i tiéu tién, chiing t6i ngoi lai voi nhiing nguoi thich
hop dé nghe nhiing ¥ y kién cta ho vé van dé nay. Ching t61 trinh bay van deé,
dua cho ho nhiing s6 liéu, bao ho chung t6i dang céan tim gi. Ching t61 cung
nhau di dén mot glal phap: Ching t6i thiét ké mot cai 1o co bang chuyén,
nguoi dau bép lam pizza dat no 1én bang chuyén c6 toc do rat cham, va theo
doi no di vao lo. MGdi chiéc plzza s& chay ra 7 phat sau d6. Chiéc may nay
gan nhu da loai bo nhiing cai pizza chdy ¢ American Pizza. Tuy van con
nhitng cai ngau nhién do 16i cia con ngudi, nhung ching t6i di du thanh
cong

dé bo di nhitng cach ma ching toi di dya vao dé dam bao khong dua
nhitng cai banh toi cho khach hang. Nhitng nguoi dau bép khong phai lo
lang vé diéu d6 nira.”

“Hay,” t61 noi. “Nhung nhﬁ’ng cai may chac 1a dat 1am!”

“Khong dén ndi thé dau,” Larry sta lai ngay. “Ching to1 da dang mua
nhitng chiéc may kiéu cii ctia mot nha cung cap, ho dang kiém loi nhuin
trong viéc d6. Chung toi c6 khoang hai ngan ctra hang luc bay gio. Béi vi
chung 61 tur thiét ké 1o ¢6 bang chuyén — va lam cho né rat don gian — chung
t6i thuc sy da tiét kiém tién vé nhirng céi 10 va sy bao dudng cua ho. Thém
nita, chung toi tiét kiém dugc nhiéu ngan khi khong phai mua lai hodc lam
lai nhitng cai banh hong. Va ching t6i tham chi c6 thé giam doi ngii dau bép
mot it — trong mot thang! Sau d6, nhu cau cua ching toi ting 1én, boi vi



chang t6i ¢6 thé dam bao cung cap nhitng cai banh hoan hao ...”

“Nhitng Loi hira vé Banh Hoan hao,” toi ndi. “Toi nhé cai quang cio
nay.”

“Toi1 doan la nd dugc viée!” Larry dua. “Vi thé chiing t6i da khong phai
sa thai mot a1 du rang chung t6i da giam duoc ti 16 dau bép trén mot chiée
banh lam ra.”

“Mot cau chuyén kha thanh cong,” t61 no1. Anh ta dang dugc ngoi khen.

ching to1 giao hang

“Khi chung t61 két thic dy an do, toi da chi ra duoc nd 1a cai gi, t6i quay
vé cong viéc cl cua minh la trg ly cira hang truong. Nhung Cathy rat an
tuong, ba a ay bao t6i giai quyet mot van dé khac nira. Ching toi quyét dinh
xt 1y tiép mot 18i da thay rat rd nita. Ching toi lai den gdp khach hang,
nhimg nhan vién lién quan nhat, va ho bao chung tdi rang ké tir khi van dé
cui banh bi chay da duoc giai quyét van dé 16n nhat cua ho 13 khong nhan
dugc nhiing chiéc pizza ding g10 va doi1 khi chang nhan dugc gi ca.

“Ho da thay duoc van de,” Larry nhay mat. “Xét cho cung, chang thanh
van dé banh cO t6t hay khong néu anh khong bao gio nhin thay no. Nhung lai
mot 1an nita, néu khong hoi can than, thi c¢6 18 ching t6i d& ném tién tan vao
nhimng thir ma khach hang chang quan tam.

“Thé 1a chung toi lai phai kiém tra cac thuat ngir cia minh va dé chic
chan ching t6i dang danh gia dting. Thé nao 1a mot lan giao hang khong dat?
Péi voi chung t6i, d6 1a mdi khi khong giao dung banh dén ding ngdi nha
can giao. Chiing toi cam thdy néu mac 10i, nhung ngay sau d6 di sira duoc,
thi d6 van 1a mot nhiém vu thanh cong. Béng cach dém, chung t61 dat 97%
sO 1an, n6 vao khoang 3,4 Sigma. Nhung d6i v6i khach hang, thi mot lan
giao hang khong dat 13 khi ho khong nhan dugc banh dang gid ho can. Véi
dinh nghia cua ho, chung t61 chi dat dugc muc 87%! Khong du tbt!

“Nhung ching t6i con ¢ van dé: Lam thé nao dua pizza t6i khach hang
dung gio va 1an nao ciing vay. Chung tdi theo ddi va noéi chuyén véi nhiing
nguoi cong nhan trong cira hang va dinh luong cai gi nhin thdy va nghe duoc
— va nhan do, anh co6 dugc nhiéu tin nhiém hon véi ngudi cua anh khi anh ¢6
nhitng con s minh hoa cho nhu’ng

diéu anh noéi — va mot sb viéc sé nay ra kha nhanh.”

“Nhu cai gi?”

“Vi nhu, anh chang ghi nhan dat hang cua khach hang dong thoi ciling 1a
nguoi

dang cb gang lam chiéc pizza vira goi. Ho khong bao gio ¢o thdi gian
hodc biét nhac lai

don hang cta khach hang hodc goi lai ngudi goi nhu thé ndo. Toi mudn
n6i, bao nhiéu lan chung t6i lac duwong va chay loanh quanh, boi vi ching toi
khong danh thoi gian dé nhan duoc chi dan hudéng di ding. Tt hon 14 mat



thém mot vai gidy trén dién thoai con hon 1a mit mot vai phit chay quanh
lac vao nhirng nha hang xom. Néu ho can kiém tra mot dia chi, ho chi c6 mét
danh ba khong duoc cap nhat va mdt cai ban dd dinh m& treo trén tuong. Ho
chuyén nhing thong tin map mo ndy cho ngudi 1ai xe, ma 1ai xe chang co
tho1 gian dé hoi, cting nhu khong c6 dién thoai trén 6 t6. Lai mot 14n nira,
chung t6i bat dau xem xét quy trinh, chung toi rat simg s6t 1a chung t6i giao
ci pizza nao ciing ding nha va dung thoi gian yéu cau!”

“Pong ¥,” t6i n6i. “Nhung mot cai 16 c6 bang chuyén s& khong gitip anh
trong viéc nay.”

“Pung,” Larry néi. “Lan ndy chiing toi phai 1am viéc v6i nhitng ngudi ¢
bd phan nhén sy, ban hang va thi truong dé c6 giai phap kha thi.

“Béi vi t6i cO su hd tro ciia ngudi phu trach & trén va Green Belt &
dudi,” anh tiép tuc, “tdi c6 quyén lam nhimng cai can thiét. Toi thir nghiém.
To1 tuyén thém mot ngudi chi co viée tra 10i dién thoai & mdi ctra hang. Toi
lap dat may tinh dé nguoi 18 tan ghi sd dién thoai va don hang cua khach
hang. V&1 dién thoai va may tinh da lam rd cac thong tin quan trong cua
khach hang — tén, dia chi, chi din, thdm chi ca tom tat vé lich sir mua hang
Bang viéc nhap chudt, may tinh s€ cho ra cac thong tin va danh dau ngdi nha
trén mot ban do ntra trang gidy, chi vé nhitng duong phé can di. Pon hang
ctia khach hang dong thoi ciing duoc thé hién trén man hinh ma ngudi dau
bép c6 thé doc trong bép.

“Chung to1 cling trang bi dién thoai di dong trén 6 t6, néu c6 gi truc tric,
nguoi lai xe co thé go1 ve cura hang cling nhu goi cho khach hang dé co thé
nhanh chéng giai quyét, truéc khi chung toi phai 1am mot cai banh méi.”

“Cac anh thuc 1a du thtra,” t61 no61. “Viéce do6 chi phi hét bao nhiéu?”

“Luc d6, ching t6i ¢c6 mot sd hd tro, dang c¢6 da va quyét tam!” Larry

i. “Anh ciing c6 mot so tién nita!” toi noi.

“Pung,” Larry noi va cudi. “Nhung ching toi da tiét kiém kha 16n tién
cho cong ty. Va ching toi ciing mang lai nhiéu tién nhd mé rong duoc khach
hang. Nhung lai mot 1an nita, ching t6i dd khéng tiéu nhiéu tién nhu anh c6
thé nghi dau. _Hay nho rang, toi di phai chimg minh rang chung toi s& tiét
kiém duoc tién. May tinh, dién thoai di dong 1a nhitng chi phi mot lan ma
chung ti ¢ thé mua budn. Thir hai 13, nhan vién tuyén thém dé tra 10i dién
thoai thyc ra la lam cho nguoi lam pizza c6 hi¢u qua hon, nhu thé ching toi
mot 1an nita c6 thé cai thi¢n ti 1€ gitra dau bep va pizza. Trudc

day chung to1 da mat hang ngan mdi tuan vé nhimg cai pizza hong, vi thé
chung t6i c6 mot sb tién dé tidu.”

“No c6 thuc hién dugc khong?”

“C6 vé anh khong tin,” Larry néi. “Chung ti c6 thé da khong tin. Chung
t6i dd c6 hiéu qua hon rat nhiéu, vi thé chiing toi c6 thé 1am ra nhiéu pizza
hon & mdi cira hang va nhiéu pizza hon mdi chuyén giao di. Va bai vi khong



phai mua lai hodc 1am lai mot hai chuc banh mdi tHi. Khong can phai noi,
chang t6i rat tu tin. Khong ai mudn lam viéc cho mot cong ty thét bai ca.

“Lac nay, to1 thich lam viéc vo1 cadc du an hon 1a v&i mot ctra hang. Toi
¢ quyén, c6 trach nhiém va c6 thé nhin thiy két qua! Toi ciing da dang tiét
kiém dugc mot it. Va do cling tao nén mot phén thudng kha ngot ngao cho
tat ca cong viéc toi

dang lam.

“Chtng toi sau d6 quyét dinh 1am viéc vé 18i cta con ngudi - don gian 1a
nghe

dat hang khong chinh xac. Véi sy giap do cua bd phan nhan su, ching
t6i to chirc mot chuong trinh dao tao dé hiéu dé day nhitng nguoi 18 tan cach
ghi nhan céc don hang, s6

dién thoai va dia chi, nhac lai v6i khach hang dé chac chan da ghi dung
Cai d6 chang tén kém gi va tiét kiém duoc mot, hai lan phai mua lai mdi toi.

“Cung mot chién luoc, cac két qua giong nhau: lao dong hiéu qua hon,
hang tra

lai it hon, khach hang hai long hon. Chung t61 da 1a nhitng anh hung!”

“Sau d6 anh da quay lai cong vi¢c cii cua minh?”

“Khoéng! Cathy mudén nhiéu nita! Vi thé chung t6i giai quyét mot nhiém
vu khé nhan hon: céc cira hiéu that bai. Khu vyc cta chung t6i da phai chiu
c¢6 qua nhiéu ctra hang that bai, vi thé chiing t6i quyét dinh phai tim nguyén
nhan tai sao. Chung t6i kéo nhiing tay vé tai chinh theo xem xét va xac dinh
rang van dé 16n nhat cta chung t6i 1a vi tri khong thun loi. Ching toi so
sanh cac cira hiéu manh va yéu va kham pha ra nhiing cira hang manh nhat
dugc dit canh cac khu co s6 dong dan ong doc than. Hay nghi xem: Ai mua
nhiéu pizza nhat?”

“Nguoi chua vo!” té1 doan.

“Pung!” Larry néi. “Vi thé, chiing t6i xem xét lai chinh sach bat dong
san, dit cac ctra hang 16n nhat canh cac khu truong hoc, doanh trai quan doi
va nha méay. N6 da co két qua! Ching t6i di chan ti 1& sut giam xubng chi
con 2%, va sy thay doi ndy ciing chi chi phi chut it.

“Nay, anh vira nhin thdy mot bong ma ching?” anh ta hoi.

T6i kinh ngac va hinh nhu da nhin thdy né. Chung t6i hau nhu c6 cing
mot van

dé v6i American Pizza, nhung ching t6i chang lam cai gi ca — va nd
duong nhu 1a don gian qua.

“Thé cai gi xay ra tiép theo?” toi hoi, khi thdy anh 4y chua phai di ding
lai.

“Ltc nay, chung toi da di tir 3 Sigma dén 4,7 r6i 5 Sigma. Chiing toi
khong con ton tai nhiéu van dé — it nhat khong con nhiing cai nhin thay ro
rang — nhu vay ching tdi quyét dinh lam mot giai phap cho mot van dé ma



thuc sy ching t61 khong c6. Mot trong nhitng Green Belt cua té1 — bay gio
da tro thanh Black Belt — duwa ra mot y kién voi toi: Tai sao khong duy tri
lam pizza vao cac gid cao diém an trua va an toi, du rang c¢6 dugc dit hang
hay khong?”

“Cai d6 nghe budn cuoi qua,” toi noi.

“Téi ciing d cho 1a thé!” Larry néi. “Nhung sau khi co ta giai thich thi
t6i khong nghi thé nita. Suy nghi ctia c¢d ta xuat phat nhu thé nay: Thay vi
doi cac dat hang

dén vao lic chung t6i ban nhat, thi hdy lam nhiing chiéc pizza thong
dung — nhitng cai ma c6 thé xac dinh theo thong ké trén may tinh — cho dén
khi c6 ai dén dat hang. Vi vay khi c6 mét nhém 16n dén v4i dat hang gap,
chung t6i van co thé thu xép dap ung ho.

“Hay ldm,” toi néi. “Nhung néu khong ai mua nhiing cai anh da lam thi
sao? Cac anh phai an n6 chu, vi da trét lam ra r0i?”

“Cau hoi rat trang,” Larry noi. “Nhung c6 ta da co tat ca cac cau tra 10i.
Trudc hét, ngay ca néu phai an chung, ching t6i co chi phi lam no6 thap dén
muc chang t61 van con kha hon so véi trude kia, boi vi cong viéc dd nhanh
hon rat nhiéu trong nhiing gio cao diém nhat. Nhung cd ta cling con ¢ mot ¥
kién du phong rat hay nira. Nhimg cai banh ma ching t6i khong thé ban ca
duoc, thi co thé ban theo 1at & cac 6 ban hang

— vO1 mot gia cao hon nhiéu so v&i ban ca chiéc va chi phi it hon, bo1 vi
chung t6i khong phai di giao nd. Tat nhién ching t6i phai 1am ra cac 6 ban
hang!”

“Khong thé tin dugc,” t6i lam bam. “Cai d6 mat bao 1au?”

“Tét ca cai d6 4?” Larry hoi. “Toan bd cong viéc, tat ca du an ma toi da
dé cap, hoan thanh trong khoang hai nim rugi.”

“Hi! Anh lam gi khi dugc yéu cau 1ap lai mot cong viéc?”

“Viéc kinh doanh cac 6 ban hang rat phat dat, chung toi phai mua nhiéu
10 nuéng c6 bang tai thém nira. Sau d6 chiing t6i xac dinh van dé 16n nhat 1a
céc cira hang qua nho kho c6 thé dap tmg nhu cau. Vi thé chung t6i mé rong
cac 0 ban hang thanh mot khu vuc khach hang c6 thé ngdi, con bay gio
ching t61 dang blen nhung khu nay thanh cac nha hang - d6 chinh 1a chd
ching ta dang ngoi bay gio day'”

Miéng pizza nghen trong co toi.

“P6 chinh 14 cach American Pizza di phat trién cac cira hang ctia minh
nhu thé

sao?!”

“E rang thé day ban a!” Larry noi. “Cai nay dan dén cai khac.”

“T6i doan thé,” t6i noi. “Hién cic anh dang c6 cai gi, khoang mot nghin
cua

hang a?”



“Hon mot it,” Larry dap. “Ching toi s€ gap doi sd luong trong vong 3
nam to1. Ching toi bd sung nhu.’ng nha hang an ngdi vao khoang 30 muoi
ctra hiéu va hau hét nhimg cai méi ciing s& 1a nha hang.”

“Thé vé 6 Sigma?” t61 hoi. “Pa dat dugc chua?”

“Chua,” Larry néi. “Qua may niam, chiing toi di tir 3 dén 3,4 r6i 3.8 dén
4,7 va

5, nhung muc d6 thay doi cham lai, cling giong nhu nhiing cai khac
vay.”

“S& phan ddu dén ching nao co thé a?”

“Thuc té, khong! Anh co thé dat téi 6 Sigma, nhung anh phai ap dung
mot cach tiép can tham chi tién tién hon nira.”

Susan, c6 chay ban, chi mang hoa don ra khi Larry ra hi¢u, nhu 1a phong
tuc & chau Au. Thong diép la: Khong voi, anh 1am chu thoi gian cia anh.
Anh 1a nguo1 quan trong & day.

Thay vi mang hoa don dén, Susan dua ra mot phiéu gop ¥ voi to 1 do la
kep vao

day. “T6i mudn cam on cac ban trudce vé viéc dién vao phiéu gop ¥ nay,”
co ta n6i véi toi. “Khi ndo anh 1am xong xin chip nhan hod don 1 d6 la méi
nay nhu 1a 161 cdm on cua chl’mg to1!”

Sau khi ¢6 ta di, t01 hoi, “Viéc lam nay thuc sy co y nghia cha ha?”
Nhiing hoai ngh1 ctia toi van chua hoan toan bién mat.

Larry no6i: “Khi anh ddi xtr dung voi khach hang, ho s& c¢6 lwong tim.
Dung c6 ltra gat. Ching ta tang 75 cent cho mt mén an 15 d6 la, nhu vay
chung ta chi phai chi phi c6 mot phan tu 6. Hai muoi 1dm cent dé c6 dugc
nhiing thir trong bd nao khach hang, qua ré cha.”

“Huirm,” t0i thot 1én, khi anh ta dua cho toi cai but chi dé dién vao phiéu.
“Nhung doi mot chat, thé hoa don dau?”

“T6i da tra trong tai khoan cta minh rdi,” Larry néi. “Khach hang bao
rang ho thich c6 tai khoan trong ctra hang, nhu & Bloomingdale. Anh di
duoc moi mién phi!”

“Cam on,” t61 no1 chan thanh. Tam trang to61 da kha 1én nhiéu. Thuc té,
t61 khong nghi vé cai md hdn don, ké tir lic Larry bat dau giai thich vé 6-
Sigma. “Nhung bay gid tmg dung thich hop 6-Sigma & dau?” tdi hoi. “Van
con lam du an chu?”

“Khéng truc tiép,” anh néi. “Sau hai nam lam vi¢e nhu la Black Belt, dan
dat cac du 4n ma toi da ké day, Cathy quyet dinh thang t61 Ién lam Master
Black Belt. Sau khi nhitng 6ng chu & tong hanh dinh American Foods thay
nhiing cai chung t61 dang lam, ho muon m¢ rong chuong trinh. Hay tin to1,
viéc tuyén Black Belt cho nhiing lan sau khong kho lam. Khong ai lo ling
cho r::fmg viéc duoc lua chon 14 nu hon cua than chét!”

“Khong, toi cling nghi 1a khong,” toi noéi. Toi cam thdy thém mudn. Toi



mubn

duoc dé nghi trd thanh Black Belt!

“C6 vé nhu 1a anh mubn duge chon vao 16p Black Belt,” Larry noi.

“Thuc su,” t61 noi, “anh co6 tin khong — t61 vira dang nghi vé no. Toi da
kha la

hoai nghi ltc anh bat dau cau chuyén.”

“T6i c6 nhan thy,” anh néi v6i chit hai hude. “Nhung hiy trong anh
kia.”

“Tbi biét.” Toi ngac nhién cam thay rat mong mudn duoc mic dong phuc
nha

truong.

“Duong nhu bay gio anh da kha hiéu vé ap dung 6-Sigma,” Larry noi
thém.

“T6i cho 1a thé,” t6i noi, “du cho ¢c6 mudn nghi nguoc lai, t61 nghi té1 co
thé

thuc su tin vao no.”

“Khooong! Larry ndi gia vo. “Anh nén xau ho vé viée tin vao mot sang
kién chat lugng méi chir!”

“T6i ¢ thé nodi cai gi co chu?” t6i thira nhan, ngira 10ng ban tay ra. “Anh
d3 lam mot cudc thuyét phuc.”

~ “Anh co thé tom tat n6 cho toi nghe duoc khong,” anh noi. “Khong phai
de

kiém tra anh dau, nhung dé xem toi ¢ truyén dat chinh xac khong.”

“Puoc thoi,” toi noi. “Boi vi anh 13 nguoi dang duoc kiém tra! Nhu toi
hiéu né, cai dot pha chinh ctia 6-Sigma 13 giam sai 16i va lang phi & tat ca cac
linh vuc kinh doanh, 1am vui long khach hang va 1am tién bac nhiéu thém.”

“Cho dén gi0 moi viéc déu 6n,” anh ndi, bit chude cau tra 161 cia toi lac
som ngay hom nay.

“Lam diéu d6 khong don gian bang viéc xoay quanh viéc quan 1y chat
lwong, ma bang lui lai mot bude, xac dinh van dé chinh dang & dau — trong
cong ty, trong quy trinh, hodc trong thao tac — dé tién hanh loai bo no.”

“Tét,” anh noi.

T6i gio mot ngodn tay 1én dé chi ra rang toi chua ndi xong. “Mau chét dé
lam tat ca cai do, tat nhién, 1a danh gia (do) anh dang & dau va anh mudn di
dén dau, phan tich s6 liéu, cai thién tinh trang hién tai, va kiém soat cac hoat
dong sau khi anh da giai quyét chung dé dam bao duy tri cac két qua.”

“Tuyét!” Larry noi. “Bdy gid, anh hoan thanh tit ca cai d6 nhu thé nao?”

T6i van say sua. “Anh trao cho moi nguoi cong viéc rat cu thé va phan
thuéng — su ghi nhan, su thang tién, tién thuéong — cho viéc thuc hién tdt.
Pic biét, Black Belt can duogc trao nhirg nguén luc can thiét dé tap trung
vao lam cac dy an 6-Sigma thanh céng. Va anh biét, toi thay stcc manh cua



6-Sigma 13 tt ca moi ngudi ¢ khip trong cong ty néi cing mot ngdn ngi -
ngdn ngilr cua 6-Sigma.”

“Hoan ho!” Larry noi va v tay vui vé. “Cir 1am, anh ban a. Anh co vé
nhu d3 tot nghiép mot nira 6-Sigma roi ddy! Nhung anh phai 1am mot dy an
that voi tiét kiém chi phi chimg minh bang tai lidu, dé dugc tot nghiép mot
tram phan trim.”

Larry cti minh vé phia trudc va néi rat nhe, gan nhu bi an. “Anh biét
khong, sép cip cao & American Foods rat an tugng boi nhitng cai ma Cathy
d3 lam o bd phéan pizza nén da thing ba 4y 1én van phong trung tim nim
ngoai, & d6 ba ta bat dau khudy moi viéc 1én.

“Muc ti€u tiép theo, ba éy noi, 1a cai thién tir 5 1€n 6 Sigma — va cach duy
nhat

dé dat duoc 1a qua vi¢c thuc hién DFSS (Design For Six Sigma - Thiét
ké cho 6- Sigma).”

“Bay gid,” toi hoi, “nd thyc hién nhu thé nao?”

Nhin 1én déng hd, Larry dap, “Cai d6 1a mot cau chuyén khac, anh ban a,
dé ngay khac nhé,” anh néi thém, nhin vao mit toi. “Gitr lién hé nhé. Anh
chua biét cai gi s& xay ra tiép theo dau.”



Loi cam on

Nhiéu nim tréi di, to1 dé chiu anh huong ciing nhu hoc hoi duge tur nhiéu
nguol. Toi mudn bay to long biét on sau sic dén nguoi di day tat ca ching
t6i vé strc manh cia chat 1u:0’ng d6 1a Tién si W. Edward Deming. Cuon
sach nay ra doi vao nam ky niém 100 nim ngay sinh cta 6ng. Toi ciing rat
may man duoc 1am viéc rat gan giii v6i Tién si Genechi Taguchi — nhiing bai
giang cla 6ng da truyén cam hing cho t6i hang ngay. Tién si Armand V.
Feigenbaum Philip B. Crosby va J. D. Power III cling 1a nhﬁ’ng ngubn dong
vién rat to 16n doi vai toi — sy hd tro lién tuc cua ho d01 v6i tac pham cua toi
1a rat gia tr1. To1 ton kinh va ngudng mo tat ca cac vi ay.

Dé c6 thé cho ra doi cudn sach nay toi xin bay to 10ng biét on dbi véi:

John Bacon, ban t61 vi nhitng su gitp do rat 1én va lam viéc tan tinh tir
ngay dau tién va ciing di gitp t6i xem lai ban thao véi su toan tim va giac
quan vé chat luong.

Nha xuat ban, Chiang Yew Kee, gidm dbc xuiat ban & Pearson
Education Asia, vi nhitng khuyén khich ctia ong.

Nha bién tap, Gillian Chee, & Pearson Education Asia, vi su nhiét tinh
va hd tro lién tuc tir nhitng ngdy dau tién cta ba.

Tat ca moi ngudi ¢ Pearson Education Asia, vi nhitng cong viéc xuét sic
cua ho, ddc bi¢t Ia Angela Chew vi nhiing cong viéc hoan thanh vat va
va dang luc.

Jean Iversen Cook, nha bién tdp Dearborn Trade vé kha ning nghé
nghi€p va su lanh dao du an, cling nhu nhirng thach thuc lién tuc cua co.
Jean thyc sy 1a mot bién tap Black Bellt.

Cynthia Zigmund, nguoi ban rat dic biét cua toi trong cong viée Xuat ban
& Dearborn Trade, vi niém tin cta c¢6 vé moi thir t6i mao hiém viét tur
ngay dau tién toi gip va nhitng khich 18 lién tuc cua co.

Tat ca moi ngudi & Dearborn Trade vi nhiing cong viéc cta ho: Sandy
Thomas, Leslie Banks, Robin Nominelli, Mindi Rowland, Paul Mallon, va
Jack Kiburz.

Robert MacLeod, ban t6i, ngudi dd quén quan tdm dén minh dé gitp toi.

Ken Zimmer, ban t61, vi nhitng go1 y cho ban thao va nhiing khich 1¢ lién
tuc cua anh.

Nhitng ngudi ban yéu quy va doéng nghiép, dic biét & ASI — American
Supplier Institute — vi nhitng hd trg va gitp dd, ciing nhu cac goi ¥ cho ban
thao: Shin Taguchi, Alan Wu, Jim Wilkins, Jodi Caldwell, Melanie Peters,
Tim Stacey, Esmeralda Facundo.

Nhitng nguo1 ban cua to1 ¢ Caterpillar, Delphi Automotive Systems,
Ford Motor Company, General Motor vi nhitng 101 khuyén gia tri ctia ho vé



ban thao.

John King, ban t6i vi nhitng ra soat chi tiét ban thao dau tién cua toi.

Tat ca nhitng nguoi ban trong linh vuc 6-Sigma, bao gdom AIT Group,
BMG, George Group, va Pricewaterhouse Cooper vi nhitng hd trg thudng
xuyén cua ho.

Bon dong nghiép cua to1, Ki Chang, Jef Spencer, John Terninko va Barry

Bebb, vi nhing cong hién cia ho vé 6-Sigma va cac hoat dong DFSS.

T6i cling biét on mai mai bé me t6i Sushil va Krishna Chowdhury vé
tinh yéu chung thuy ctia ho, bé me vo tdi Ashim va Krishna Guha. Va hon
tat ca, 13 sy &m on chéan thanh danh cho nguol vo tuyét voi cua to1, Malini,
dd hd trg Am tham cho cac du an cua toi.



Ve tac gia

Subir Chowdhury 1a Phé chu tich diéu hanh cta American Supplier
Institute, mot cong ty dao tao va tu van qudc té vé 6-Sigma va chat lugng.

Trudc khi lam viéc & ASI, ong phuc vu véi vai tro tu van quan tri chit
luong & General Motor Corporation. Pugc New York Time goi la mot
“Chuyén gia chat lugng hang dau,” Chowdhury ciing duoc cong nhan bai
Quality Progress ctia Hoi chat lugng Mi nhu 1a mot trong nhiing “Tiéng nodi
ctia chat luong trong thé ki 21.”

Ong d3 nhan duoc nhiéu giai thuong quéc té vi vai tro 1anh dao ctia minh
trong quan tri chat luong va nhitng dong gop 1on trong cong nghiép 6 to.
Ong ciing dugc Automotive Hall of Fame va Hoi Ki su 6 to trao phan
thudng uy tin nhat, Giai thudng Henry Ford II cho dong gop Xudt sic trong
k¥ thuat 6 t6. Ong ciing dugc nhan bang danh dy ctia Quoc hoi M.

Chowdhury ciing 13 tic gia hodc dong tac gia ciia cac tac pham nhu
RobustEngineering, QS-9000  Pioneers, Management 21C, The
Mabhalanobis-Taguchi System. Trong nam 1999-2000, 6ng dam trach nhi¢ém
vu Chu tich ctia Hoi Chat luong 6 t6 M. Ong tdt nghié¢p IIT, Kharagpur nam
1999.

Ong soéng véi vo minh, Malini va con gai Anandi & Novi, Michigan, Hoa
ki.



Nhirng loi khen ngoi

Subir Chowdhury di bién sy bi an cta 6-Sigma thanh mot chu dé thau
dao va dé doc. Tbi tin rang Stric manh ctia 6-Sigma s& gitp cho cac c6 gang
cua cac ban trong viéc giam sai hong, lam ra nhiéu lgi nhuan va dinh huong
khach hang cai ma Muc tiéu da 1am ddi véi viéc giam thoi gian chu trinh va
cai thién hé théng cung cap.

- Steve Gunther, Vice President, Six Sigma Deployment, Seagate
Technology

Subir Chowdhury 1a mt trong nhitng nguoi xuat sic nhat cta thé hé moi
ctia cac nha tu van cho céac to chic. Ong di 1am mot viéc tuyét voi vé giai
thich mot khai niém strc manh theo mot cach don gian va dé thudng thirc.

- Marshall Goldsmith, Executive Director, Finance Times Knowledge
Dialogue

Mot su gidi thiéu tha vi va sau sic cho nhiing nguoi phi thong ke! Stre
manh cua 6- Sigma dé lai cho nguoi doc cam himg, mudn hoc nhiéu hon va
tham gia nhiéu hon. Subir Chowdhury di c6 mot dong gop tuyét voi.

- Michael George, Chairman, George Group

Subir Chowdhury di cung cap cho chiing ta mot thong diép rd rang vé
anh hudng cua

6-Sigma d6i véi bat ctr linh vuc kinh doanh nao. Ong giai thich cac quy
trinh dinh huong khach hang va ky luat nay lam cai thién hi¢u qua cua mot
t6 chirc va két qua cudi cung nhu thé nao. Trong mot thé gioi hdén don va
canh tranh cao, kha nang du doan co thé dat duoc qua hé thong 6-Sigma nhu
d3 duoc mé ta trong cudn sach nay.

- Stuart R. Levine, Chairman and CEO, Stuart Levine & Associates LLC,

Former CEQO, Dale Carnegie and Associates, Inc.

. la mot sy khai quat Xuét sac, da lam sang to viec thyc hién 6-Sigma.
Sublr Chowdhury da cung cap mot cach tom tat, sang stia cac yeu t6 thanh
cOng quan trong can dé hiéu strc manh ctia 6-Sigma. La mot cudn sach can
cho cac nha diéu hanh va cic nha quan 1y, nhitng nguoi dang lya chon triét
Iy quan 1y nay cho t6 chirc cua ho.

- Dick Smith, Partner, Six Sigma Consulting, PricewaterhouseCoopers

6-Sigma da tro thanh mot phan trung tdm cia viéc thanh cong trong kinh
doanh, mdi ngudi phai biét va ap dung cac nguyén tic nay d01 v6i to chirc
cua minh. Strc manh cua 6- Sigma s€ cai thi¢n vi¢c tham gia ¢ tat ca cac cap
clia to chirc, boi vi n6 da bién mot chu dé phirc tap thanh dé hiéu va muon
doc. Cudn sach nay sé& tré thanh mot bo ma ngudn cho nhitng ai mudn hiéu
va thyc hién 6-Sigma thanh cong.

- Dave Ulrich Professor of Business,



University of Michigan



	Mở đ ầ u
	Một Ngày xúc động
	Bữa trưa được phục vụ
	Nuốt món Six Sigma
	Sự khác nhau căn bản
	Sức mạnh con người Ai làm Cái gì?
	Đưa sức mạnh con người vào thực tế
	Sức mạnh của quy trình:Năm bước của 6-Sigma
	Đưa sức mạnh của quy trình vào thực tế
	Lời cảm ơn
	về tác giả
	những lời khen ngợi

