s UBIR CHOWDMHURY

CAN GE Id

THE POWER OF

A

SIX SIG

An inspiring tale of how people power

and process power
can transform the way we work

FT Prentice Hall



Subir Chowdhury

Stc manh clia
6 - Sigma

Mot cAu chuyén day cam xtc vé viée 6-Sigma da
thay d6i nhu thé nao cach lam viéc ciia ching ta

Dich: Ngb Tuyén

Cudn sach nay dé tudng nhé Dr. W. Edwards Deming
va ting tat ca nhitng ngudi ludn theo dudi
chat lugng trong tat ca cdng viéce clia ho



Loi tua. 3
mé dau. 3
M6t Ngay xuc déng. 4

Nuét mén Six Sigma. 10

Sukhac nhaucinban. 17

Stc manh con ngudi 20

Ailam Cai gi?. 20

dua stic manh con ngudi vao thuc té. 30
suc manh cua quy trinh: 32

Nam budc cia 6-Sigma. 32

dua stic manh ciia quy trinh vao thuc té. 38
chung t6i giao hang. 41

10i cAm on. 47

veé tac gia. 49

nhiing 16i khen ngdi 49




Loi tua

Caterpillar Inc. d3 bit dau hanh trinh 1am cho 6-Sigma trd
thanh mot phan khoéng tach rdi clia vin hod céng ty ching ta.
Ciing nhu bat ¢ mdt nd luc thay d6i nao khéc, viée gido duc
ngudi lao déng vé nhu cau can thay d6i va cé duge su tham gia
tich cuc ctia ho 13 rat quan trong dé6i véi su thanh céng trong
viéc thuc hién 6-Sigma trong ci t6 chic toan ciu ctia ching ta.
Trong cudn Sitc manh clia 6-Sigma, Subir Chowdhury di lam
mdt céng viée xuat sic khi md ta 6-Sigma dugc thuc hién nhu
thé nao trong mdt t6 chic. Biang vin phong hdi thoai rat doi
thuc, tac gid da 1am cho mdt chi dé phic tap thanh dé hiéu cho
bat ctt ai con dang méi mé véi nhitng nguyén tic clia 6-Sigma.

Nhiing cidu chuyén ctia nhitng nhan vit trong Suc manh
cua 6-Sigma da giai thich nhiéu 1an vé kha ning ctia mot nd luc
thuc hién t6t 6-Sigma cé thé lam thay d6i mdt t6 chic. &
Caterpillar, ching ta di thdy 6-Sigma nhu 12 moét stic manh
ding sau chién ludc clia cong ty, gitp chuing ta dat duge su ting
trudng, gidm chi phi vi cdc muc tiéu cai thién chat lugng.
Thanh c6ng ctia chiung ta 1a ¢6 10i cho ngudi lao ddng, khich
hang, mang ludi dai ly, nha cung cip va cac c6 déng.

6-Sigma sé lam thay d6i cach 1am viéc ctia chuing ta &
Caterpillar, nhu né dd lam & cac c6ng ty khac.

G.A. Barton
Chi tich hoi dong qudn tri
Caterpillar Inc.
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mo dau

Khi Cht tich General Electric Jack Welch ca nggi vé mot
chién luge quan tri mdi goi 1a 6-Sigma, thi cac céng ty hang dau
ctia Fortune 500 3 khap noi trén thé gidi da bat dau ap dung né -
thudng 13 trude khi biét ho dang di dén dau. Két qua 1a khong
phai tit cd cac cong ty d6 cé thé lip lai dudc nhiing gi ma GE,
Allied Signal va cac cong ty thanh cong khac da lam dugc, mic
dit ho d3 tiéu hang triéu d6 la cho chuong trinh. Piéu dé 1lam
that vong dic biét d6i vdi cac nha linh dao di cé nhitng du tinh
rat lac quan vé nhitng tiét kiém trong tuong lai cho cic c6 dong.

T6i d3 dén thim mot s6 nhiing cdng ty nay, néi chuyén véi
nhiing nha linh dao va nhitng nha chién Iugc ctia ho, nhiing
ngudi chuyén vé chat lugng va nhiing céng nhin trén day
chuyén lip rap. Chuong trinh nay da dudc mong ddi dé xua di
nhiing e ngai, nhung t6i van nhin thay su ngan ngai dé vin hién
hién r nét & méi ngudi. Vi viy tdi di quyét dinh viét ra cudén
sach nay.

Cudn sach nay dé danh cho nhitng nha linh dao, ngudi ma
viét ra nhitng chi phiéu 1én cho cic céng ty tu vin nhung khéng
biét thuc su 6-Sigma 14 gi va né dudc thuc hién nhu thé nao. N6
cling danh cho nhiing nha chién ludc con chua hiéu dudc day
da chat lugng dudc cai thién sé 1am ting thém lgi nhuin nhu
thé nao. N6 ciing danh cho nhitng ngudi quan ly cap trung gian
chap hanh 1énh sép ma khéng tin vao chuong trinh. Nhung hon
tat ca, cudn sach nay danh cho s6 con lai trong ching ta: nhiing
ngudi céng nhan trén diy chuyén, cic nhian vién phuc vu va
nhiing ngudi khéng lam nhiém vu quan 1y, con sg cé nhiing
chuong trinh khac nita hoidc con cé nhiing cai cé thé cé y nghia



doi vdi ching ta va cong viée clia chiing ta hon. Quyén sach nay
sé giup chung ta dat dudc cadc muc tiéu ma chi 6-Sigma mdi c6
thé gitp dudc.

T6i hy vong rang cudn Suc manh ciia 6-Sigma sé 1am don
gian nhitng chf dé cé thé 1a phic tap va dang sd bang mdt 16i
song ddng va gidi tri - mdt vin phong khéng giéng véi nhiéu
cudn sich khac vé chd dé nay. N6 sé 1am cho viéc tiép cin 6-
Sigma trd nén dé dang d6i véi moi ngudi, tit nhitng nha doanh
nghiép & thung liing Silicon dén nhiing ngudi quin 1y nha hang,
tl nhiing nha lanh dao tap doan da qudc gia dén céng nhan day
chuyén 1ap rap. Suc manh clia 6-Sigma khong phai 1a mot cuén
sach day 1am nhu thé nio, ma 13 mot gidi thiéu vé moét chién
ludc quan tri 1am thay d6i btic tranh toan canh vé cong ty — va
c6 thé xa hon nita.

Khi t6i viét xong ban thao nay, dat nudc hiing manh nhat
trén thé gidi dang trong con chan déng vi sau mot thang bau cit
chua chon ra dude nha linh dao tiép theo. T6i chang gitp dudc
gi, nhung hy vong nhiing nhi lanh dao dat nudc sé doc cudn
sach nay dé tranh nhiing sai lam va lang phi din dén that bai do.
Hy vong ban cling nhu hang nghin dbc giad khac sé sém kham
pha ra, Sttc manh cua 6-Sigma cé thé gitp ban dugc!

Subir Chowdhury

Executive Vice President, ASI-American
Supplier Institute

subirUamsup.com

WWW.amsup.com
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Mot Ngay xuc dong

T6i cam cai hop gidy trong tay, nhin chong choc vao tat ca
cac d6 vat trén ban va thd dai. T6i c6 gang nghi vé mot cai gi d6
md mang, ci gi d6 ém diu cé thé 1am binh tdm lai tdm hoén
minh, nhung tat ca cling chi 13 diing nghi né sé dén nita. Téi
khong thé chiu duge. T6i con cadm thady mach dap & dau cac ngdén
tay, mat ndng 1én, ban chin ning trich nhu 1am bang chi.

T6i chua bao gid cAm thay sao ma dui mii, nhuc nhi va ngu
dén vay, khi ma khéng nhan thay né dang dén. Nhung liéu tbi
c6 thé nhin thay né dang dén khong? Tdi ném suy nghi nay 1én
trén dong van dé dang cao dan 1én, ma t6i khong cé kha ning va
stic luc dé tra 16i sang nay.

P& tranh roi vao dia nguc thém niia, t6i quay vé nhiing
cong viéc chan tay 13 sap xép nhiing cudn sach, nhiing cip tai
liéu - nhiing cai ma ngudi ta da dé cho t6i giit sau khi ho 16i ra
xem va cam thdy cé thé chita nhitng théng tin bi mat - va ca
nhiing tdm anh 16ng trong khung cfia vd va con téi dé cho vao
trong hop.

Khi nhin vao cic tdm anh, t6i cdm thay mdt con dau nhéi
xuyén qua tim minh. T6i biét néi véi vg con nhu thé nao vé viée
cong ty da dé cho t6i di. Ho sé phan ing ra sao day? Kelly, vg tbi
sé ndi gi? C6 Ay sé nghi thé nio vé t6i? C6 Ay sé & lai? T6i ludn
ludn cho rang c6é 4y sé, nhung sau dé dudng nhu 1a cé thé téi
chua bao gid nghi thuc su thau ddo. T6i cho ring tdi sé tim ra
ciu tra 16i bay gid.

Nhitng ciu hi khac lai sbi 1én: T6i sé 1am gi tiép theo? Loai
nghé nio ma mot ngudi quan 1y hon 40 tudi réi cé thé 1am sau



khi bi thai ra? Mat bao thdi gian mdi tim dude mdt viéc? Toi sé
phai di chuyén u? Gia dinh t6i cling sé di véi t6i? Va con nita, t6i
sé phai thanh toan cac hoa don nhu thé nao trong lic ddi viée?
Chung t6i c6 mét mén nd 1én va hai mén tra cho 6 t6, chung to6i
dang c6 gang tiét kiém tién cho viéc hoc hanh cfia cic con va cé
thé ca cho mdt ki nghi vui vé hang nam. Oi, moi viéc thé 1a hang
bét!

T6i tinh tri lai va nhain thay minh khéng dong day gi, mot
phtt, hai phtit, hay nhiéu hon? T6i thay nhu bi tdm than. Hoan
canh 1am t6i dién dai. Khi t6i nhin quanh, téi thay tay bdo vé &
ngodi clta dang nhin minh, nhu dang c6 xem t6i cé 6n khéng.
T6i c6 1am yén tAm anh ta bing mat cai cudi, nhung lai thanh ra
mdt cai nhin nhé, khién anh ta cé thé dé y hon.

Cac ban t6i trong don vi cling khong cdm thay dé chiu. Ho
tham chi khéng ditng trudc vian phong cta téi dé néi 18i tam
biét, thay vao dé ho linh qua cta sd, liéc nhanh va chay di. C6
thé ho sg sé bi mac cin bénh bi 4n nay néu bat tay ti ching.

Cong bang ma ndi, ho cé thé khong biét sé néi gi. Va thit
ra, toi cling khong biét toi cé thé néi gi véi ho. Mt t6i ctt chuc ta
18. Chi mét hodc hai 18i cia mét ddng nghiép - cyu ddng nghiép
thi ding hon - cé thé da dé 1am t6i hét 1én khoéng tu chti duge
ngay trong phong ciia t6i. C6 thé ho cdm nhin thay diéu dé.
Ngay ca ngudi bio vé ngoai clta i bit dau nhin xudéng chan clia
minh ma khoéng thé xem chiing t6i d3 hoan thanh céng viéc
cudi cling ctia minh chua.

T6i nhin cdc tam anh 1an niia, roi cudi cung dit ching can
than vao hop. T6i gat vé mot bén nhiing y nghi den t6i vé gia
dinh va vin phong dé quay lai cai viéc déng gdi cac d6 vat caa
minh.



Khi nhit 1én cai bién tén ctia minh, di sao tdi cling cAm né
va doc tham: Joe Meter, Manager, American Burger. T6i nhd
niém tu hao t6i di cadm thdy, khi minh dugc dé bat trudng
phong 8 nim vé trudc, tréng nom 60 chi nhanh trong khu vuc
ctia minh. TAm niam trudc? N6 di 1au 1dm r6i sao? Lai mot cai
nhéi dau nita. Tuong lai d3 dudng nhu rat sang stia. T6i da nghi
viéc thing tién nay d6i véi ngudi quan 1y khu vic chi nhu mét
tram tam ding chan. T6i d3 khong biét dé 1a diém ding cudi
cung cta t6i. T6i dat né nhe nhang vao day hop.

Khong phai 16i clia may, Joe t6i ¢d gang tu nhét minh.
Khéng ai con muén an burger nita. P6 1a d6 mién tiy nam, dé 1a
moén chau 4; ai ma biét khach hang mudn n gi nita day.

Tai sao lai 13 t6i phai linh dG? Khi ngudi tu van clia cdng ty
bao t6i sdng nay rang ho sé dé t6i di, ho c6 gang rao dén bang
cach bao t6i rang sé dé cho nhiéu ngudi di - nhung tai sao lai 1a
t6i? Tai sao khoéng phdi 14 Jones & van phong bén canh? Cai gi
mdi & chan quan Iy méi duge mot nim, vi khéo mom!

T6i d3 1am gi dé dang phai chiu nhu vay? Téi khéng 1am trd
gi luon leo ci, téi ching gid vd 6m bao gid, téi cling khong mat
thdi gian vio nhiing bdo cdo cau ki — con moi ngudi van dang
lam vay day thai!

Nbi tiic gidn trao 1én trong t6i, ban tay xiét chit 1am toi kiét
stic. Téi ngdi phich xudng ghé, hai chian dang ra, tay budng
thng. Tréng t6i chic xau xi 1am, nhung t6i can gi c¢d chi? Ho
dang dinh 1am gi - dudi t6i u? Ga bao vé tién lai gan t6i hon, cd 18
sg t0i bi dau tim, nhung t6i da ra hiéu xua ga di.

Mdi chi 11 gid. Pudc goi vao phong sép, dudc nghe bao rang
t6i khong can phai & lai American Foods 1au hon nita, béi vi bd
phin cia chiing t6i khong thanh cong, sau dé vach ra chi tiét



cho su ra di cfia toi. Téi cAm thdy kiét stic. Téi chang cé y nghi
phai 1am gi trong thdi gian con lai, ching cé gi dé 1am cho dén
khi vg t6i Kelly va cac con t6i Jack and Jane vé nha. Pi bd dai dai
u? Hay nim trén giudng? Chang c gi 6n ca - nhiing y nghi ct de
doa moi c6 gang 1am binh yén tAm hén clia téi.

Khi don xong ban cfia minh, t6i phat hién ra mét dong
danh thiép nhét trong ngin kéo. Téi dinh ném né di vi né da
nam dé vai nim réi, nhung téi diing lai vi chdt nhan ra rang biét
dau tbi ¢ thé can mot trong sd ho dé kiém viée mdi. T6i xem lai
tiing chiéc mot, thi luc lai tri nhé xem ho 14 ai. C6 mét s6 da goi
nhd lai.

Cudi cling t6i cAm 1én céi tén Larry Hogan. Hogan 1a ban cii
clia téi trong phong vin thu. Chiing t6i bat dau 1am viéc cung
nhau 20 nam trudc day, hai dda hoc sinh nhét nhiing phong bi
vao trong cac hdc trong khi van tranh luin vé nhiing tinh cach
va nhiing anh chang khoéc lac ma ching t6i dd gdp & hanh lang.
ROi ca vé nhitng udc md ctia chiing tbi nita.

Chiing t6i dd ndi vé 1am cach nao dé thay ddi American
Foods néu ching téi diéu hanh moi viéc. American Foods bat
dau vio nhitng nim 50 nhu 1a ndi ban si cho cic clta hang an
nhanh cho dén khi nhiing ngudi cht nhan ra rang ho cé thé md
cac diém an nhanh cfia riéng minh. Vi thé, American Burger da
bat dau nhay vao kinh doanh vao nhiing nim dau cta thip ki
60 va sau d6 la American Chicken va American Sandwich
nhiing nim dau 70, tiép d6 13 American Pizza non tré vao cudi
thap ki 80.

American Foods, mic dau viy, van san xuit cung cap cho
cac nha hang, moi thi tit rau diép dén mén cha nudng va ca
nhiing cai mi dé dan ma cac nhan vién phai déi.



Larry va toi goi tro choi cia chiing t6i 1a Chta son 1am.
Ching t6i mudn ndi néu anh 1a Chda son 14m, anh sé& lam gi?
Chung t6i chia sé nhiéu vy kién — nhitng y tudng hay va thuc té,
néu nhin lai thi hau hét 13 da c6 thé thuc hién dudc - nhung mét
nta cac ciu tra 16i chi don gidn 1a Vit di! To6i lai nhan mat. Téi
muon biét hoi t6i khi mdi tudi 20 ndi vé t6i & tudi 40 nhu thé
nao nhi. Téi da khong cé di kha ning dé du liéu trudc né.

T6i nhin chdm chim vio tdm danh thiép. Lan cudi cling tbi
nhin thay Larry 1a cich diy 5 nim, anh ta & bo phan pizza clia
cong ty. Mbi khi thay nhau, chtiing t6i luén ludén néi vé nhiing
ngay trudc day. Dudng nhu la ban c6 moét lién hé dac biét véi
nhiing ngudi ban di gip khi con tré, moi lién hé ma khoéng c¢é &
cidc moi quan hé ban bé khac. Trude khi t6i ¢ thé nghi ra d6 1a
cai gi, toi da thay minh dang quay s6 dién thoai trén tdim danh
thiép.

Khi chudng dién thoai bit dau reo, t6i thoat khi trang thai
théi mién. T6i dang nghi gi nhi? T6i dd khéng tro chuyén gi véi
anh ta 5 nam roi! T6i s& ndi gi day? Nay, hiy doan ai vira bi sa
thai 32 T6i mudn gi § anh ta cd chi? C6 thé, sau d6 tdi thay rang
t6i chi muoén néi chuyén véi ai d6 cé thé hiéu t6i dang phai trai
qua cai gi trudc khi téi vé nha ching. Téi dang con suy nghi, thi
mdt ai &6 da nhac may.

Tiéng mdt ngudi phu nit nghe may néi Vang, éng Hogan
con 1am & day, nhung 6ng ay di dudc thing chtic 1én vi tri diéu
hanh r6i. Téi c6 thé biét tén 6ng duge khong a?

T6i ngip nging, cho dén khi t6i thiy gi bao vé nhin tbi
mot cach cidnh giic. Téi 1a Joe Meter, t6i ndi. Ban cli cia 6ng
Hogan.

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



Trong khi chd ddi, t6i nghi vé diéu ngudi phu nit néi. Chic
diéu hanh u? Piéu dé cho thay, t6i nghi, dang 18 t6i nén 3 bd
phén pizza. Sau @6 t6i bin khoin khong biét anh ta cé tra 16i tbi
khong. Khong biét cé con cai nhuc ndo ma téi phai chiu dung
niia day. Tai sao t6i dit minh vao tinh thé dé? Téi gid vo dap -
Vang, xin ndi vdi 6ng ta 1a toi da goi — dé gi bao vé yén long va
gic may, thi c6 1é tAn vao.

Ong Meter?

T6i day?

Ong Hogan dang ddi trén dudng day.

Anh ban cii clia téi! anh ta kéu am 1én qua su mong dgi clia
t6i. Khong ban chit - tim t6i ling di - ching ta cé thé gip nhau
va di an trua khong?

T6i thd nhe ra. Thuc té t6i cling dang ranh day.



Btia trua dugc phuc vu

Mot gid sau téi 1ai xe di an trua véi ngudi ban cii ctia minh
tit h6i con 1am & phong vian thu. Larry chon mét trong nhiing
nha hing mdi clia coéng ty, tat nhién - dé 13 mdét clta hiéu
American Pizza. Du1 sao tdi cling cam thay khéng thich di dén
mdt nha hang clia cong ty noi ma tdi ¢é thé cham tran ai d6. T6i
biét, t6i khong mudn néi cho Larry biét tai sao toi cAm thay nhu
vay. Khéng c6 li do gi dé ké véi anh 4y ngay rang t6i vita bi sa
thai.

Nhi hang vita méi md vai tuan trudc day, vi thé ma toi
ngac nhién khi thidy nhitng ngudi 1dm banh pizza nhao bét
trong cac 6 clta bép, mot nhin vién tiép dén chio hi ngay khi toi
vlia budc vao. M6t chd sang sta, sach sé. M& mo6t nha hang in
ngdi clia riéng minh 1a du 4n mdéi nhat ctia American Pizza.

T6i chang khé khin gi d€ nhén ra Larry. Tat nhién, khi tat
cad moi nhan vién ctia nha hang kéu 1én Xin chao. Larry!, thi
chang trit dudc. Chic chin tréng anh ta gia di d6i chut, bdi vi da
5 nam r6i con gi. Anh di héi mot chit, béo 16n va thém mot it
nép nhin - c¢6 thé do thudng xuyén cudi. Nhung tréng anh ta
con manh khoé va day sinh luc, véi nu cudi thudng truc va anh
mat sic sdo. Phai thita nhin rang thé gidi chang thé danh guc
duge anh, trong khi dudng nhu da 1am dudc do6i véi nhiéu ban
cll cta t6i - trong dé cd ca téi.

Larry ngting dau 1én khi nhin thay t6i, bit tay manh mé va
von va Thit vui khi duge thay anh, Joe! CAm on anh di thu xép
dugce dén day, r rang anh khong biét duge rang thdi gian ctia téi
da @6t ngdt dugce tu do roi.



Gia dinh thé ndo, Larry? t6i hi.

Anh cho biét Renee vg anh va cic con gai Emily va Kate tat
cd déu tot dep, nhung tit khi ca hai dita tré vao trung hoc, anh
phai dap ting cho chung méit dudng dién thoai riéng & trén gac.
Mbi lo nghé nghiép - anh diia - Thé con anh thi sao?.

T6t thoi, toi1am bam.
Gia dinh 6n chii?

T6t, tot, toi néi. Hai dta tré ctia téi di vao trung hoc va ca
hai déu choi béng 18, con vg tdi dd thoéi 3 chd bat ddng san. Toi
khong néi véi anh ay rang vo tdi ¢ phai lo qua nita cac chi tiéu
gia dinh — va m&t e nao d6 cé thé sé phailo ca.

Nhung khi Larry hi vé cdng viéc clia tdi 8 American Burger,
t6i chang con ly do d€ gidu. Thuc té, to6i ¢4 mat viéc, téi ndi, mic
dau t6i cAm thay nhu bi dudi, khong phai ra di véi mot trg cap
kha kha. T6i con mudn giit thé dién va kiéu hinh. Téi tran tinh
lai va tiép tuc. Piéu @6 xay ra sang nay. Ho di don dep nha.

Oi, khong, t6i 1dy 1am tiéc khi nghe diéu &9, Joe, do phia
burger a?

Phai, t6i ndi, Anh biét khong, t6i da & ddy ké ti khi toi rdi
phong van thu.

A, phai, Larry néi, khéng muén xody nhiéu vao vét thuong
cia t6i. T6i biét ban 1inh dao mdi clia American Foods dang cit
gidm mot s6 8 bd phan dé, anh an 1i tdi, vi thé t6i biét khong chi
c6 mdt minh anh.

Larry co gang lam diu di, nhung diéu d6 ching thay déi gi
nhiéu. Chang quan trong khi bénh dich nay 1a hiém hay phé
bién. Néu anh d3 mic phai, d6 1a cd mot van dé. Nhung du sao
cting dé chiu khi nghe nhiing 16i cdm théng, nhiing 15i ma tbi



chang nghe dudc tit ai khi téi géi ghém do6 dac. Ciing thit dé
chiu khi ngudi tiép dén clia ctta hang don da cat gitp 4o khoac
va khong dé y dén tién boa, con cb tiép vién kéo ghé ra cho
chiing t6i. Nhitng hanh d6éng dé chiu nho nh cia mét ngay ning
né nhu vay.

Thé anh thé ndo? t6i hi khi ngbdi vao ghé. Uy vién diéu
hanh 4? Chac 12 mot su thing tién 16n so véi & vin thu ha!

C6 thé cho 14 vy, anh ndéi. Nay, nhu t6i nhd, anh di c6 mét
su thing tién dau tién ngoai phong vin thu!

Lai m&t hoi e dau nita. Piéu gi d3 xay ra? Khoéng cé chli y
gi, Larry tiép tuc tra 16i cdu hi clia téi. Anh biét day, nhu sau nay
cho thay, khi bi b lai phia sau c6 1& 14 mét su d6 v& may man doi
v4i t6i, anh néi, mic dau lic dé khéng cAm thay nhu thé! C6 thé
t6i da ghen vdéi anh. Mudi 13m nim trudc, anh di cé hau hét
diém ban burger trong ca nudc — 4.000! Con American Pizza thi
mdi bat dau véi vai chuc cta hang. Nhung t6i d3 gip may.

Ai d3 biét burger sé suy sup con pizza thi ting vin vut?

A, U, tdi doan, Larry néi. Nhung d6 khéng phai diéu toi
mudn ndi. Téi di gip may bdi vi ngay sau dé t6i da chuyén qua
pizza, Cathy Baker di trd thanh ngudi ding dau bd phin pizza.

Nt hoang ctia American Foods? t6i néi, va ching téi lai
cudi, khodi tra vé td bia tap chi kinh doanh gin day clia Baker,
khi né danh gid Baker nhu mdt trong nhitng phu nit day stc
manh trong kinh doanh va thdm chi st dung bi danh van phong
ctia ba ta. Cau chuyén d6 néi 1én diéu gi, nhitng bd éc dang sau
American Pizza?

D6 1a ba 4y, Larry khang dinh. Anh phai tin ba ta. Ba ta
manh mé va mong mudén nim lay co hdi. That 13 dia nguc,
chiing t6i chi cé 5% ctia thi trudng thoi.



T6i nhd, t6i ndi. Cac anh vita méi céd mit trén ban @9, trong
khi chtiing t6i da cé trén 50% thi trudng burger.
Hé, d6i khi chang cé gi d€ mat lai ¢ 1i! anh ta dua.

T6i khong biét diéu dé sao, t6ildm bam, nhan thay lan dau
tién cé mét chiit hai hudce véi tinh hudng ctia minh.

Anh sé quay vé trén déi chan ctia minh trudc khi anh biét
diéu @6, Larry néi va t6i nghi Larry mudn néi viy, du rang toi
nhan thay khé khin khi tin diéu d6. Téi hau nhu phan ddi binh
luin, nhung t6i cdm thay y dinh cfia Larry 14 t6t va ctt d€ anh 4y
tiép tuc. Du sao, Cathy da 1am cho ching t6i bat dau vdi mot
chuong trinh mdéi goi 1a 6-Sigma.

Sick Sigmund?

Larry cudi khodi trd. Khong, 6-Sigma. SO 6 va sigma, chil
cai Hilap. Nhung khai niém 6-Sigma cé nhiéu y nghia hon trong
kinh doanh va trong nganh céng nghiép. N6 biéu thi mét don vi
thong ké va triét 1y quan tri.

Vita ltic d6 ¢ boi ban dén. Larry néi, Chao, Susan. Hom nay
c6 thé ndo?

Tot c3, thua 6ng Hogan, cd ta ndi. Rat vui khi thay 6ng
quay lai day.

Rat vui duge quay lai, Larry dap lai. Susan, day 1a ban cii
clia toi, Joe Meter. Hiy d6i x{ véi anh Ay nhu VIP nhé!

Tat nhién, thua 6ng! ho cudi vui vé. Khau hiéu cfia ho 1a
Tat ca moi khach hang déu dudc d6i xtt nhu VIP tai American
Pizza.

Ngé vao thuc don, t6i kinh ngac thdy mot sd 16n mén
salad, mén khai vi va cdc moén khéc. Ho da thuc su mé rong linh



vuc clia minh. DU sao, véi goi v clia Larry téi quyét dinh thi
mon pizza ctii mng kiéu New York véi ga nuéng nguyén con va
ca chua. Anh dy chon moét dia nh - ddy siu va ching t6i lai quay
lai cau chuyén.

Thé, cé cai gi hay ho vé 6-Sigma vay?

Larry nhe ring cudi. Rit mitng 13 anh hi diéu d6.



Nudt mon Six Sigma

Bat ct khi ndo ai d6 nghe thay ‘6-Sigma’, ho déu ngan ngai,
Larry thita nhan. Ho nghi, chic cai @6 sé rat phtc tap, hoic cé
cai gi d6 ép bubc ho tu phia 6ng chi. Nhung d6 thuc su 14 mot
hé thong kha don gidn. N6 1am cho moi ngudi thay dudc vai tro
cu thé va mot cau trdc r rang vé nhiém vu cfia ho. N6 sé phat
huy tot khi tat cd moi ngudi tham gia vao, tit nhitng ngudi 1anh
dao cao nhat dén nhan vién phong vin thu - nhu 14 céng viée cii
ctia ching ta. Thuc té 13 nhiing ngudi thuc hién cic du an 6-
Sigma ludn ludn dting & gitta ctia mot td chtc.

Larry nhin t6i, rdi néi, Joe nay, tdi khong cé cich nao khéc
gitp anh, nhung t6i thay rang anh dang khoanh tay lai day.

T6i nhin xudng - anh 4y néi ding - va ca hai ching t6i déu
CUuoi.

Anh d3 nghe vé cai dé trudc day, phai khéng? Larry doan.

T6i e raing nhu vay, tdi néi. Véi viéc bi sa thai, toi khoé c6 thé
t ra cé vé phan khich dé nghe cai sang kién quan 1y nay. Diéu toi
mudn trong ngay hdm nay 1a dudc nghe ngudi khic néi. Nhung
Larry 13 mot ngudi dé chiu va mdt tAim hon cadm thong, chang
can gi khi ké vé y tudng mdi nay, vi thé t6i d3 quyét dinh nghe
anh. Hon nifa, ching 18 13 di vé nha va chd vd con vé dé ndi moi
chuyén cho ho biét. Suy nghi dé 1am t6i én lanh. Vi thé, t6i tip
trung tat cA moi nhiét thanh ma téi cé cho y tudng ctia Larry va
noéi, Nao, cai d6 né nhu thé nao?

Stic manh thuc su ctia 6-Sigma that don gian, Larry noi,
bdi vi né két hop stic manh clia con ngudi véi stic manh clia qua



trinh. Anh con nghi ngd gi chang? Larry hi. T6i cudi, thita nhan.
Nay, hay dé t6i néi cho anh hiéu dé xem anh nghi sao.

Pugc, téi néi, nhin Larry nhu moét phat kién mdi. Chuc
may man.

Nao bat dau, anh ta néi, khdng nan 1dng. Trong béng chay,
anh cé hai ciach d@é chién thing. Cach thi nhat 13 thé hién 16i
choi ngoan muc hon, nhu di chuyén dai, chay nhiéu va truy can
nhiéu. Cai @6 dugc chon 1am nhitng doan phim tiéu biéu. Nhung
anh ciing cé cach thang bang pham it 16i hon: it phat, it vung vé
va it bi chin. N6 khéng ngoan muc nhu nhiing trin dau 16n,
nhung né thit quan trong d6i véi két qua cudi cing. Va van dé
13, trong khi anh can nhiing cau thi hay, choi nhiing trin tuyét
voi, thi bat ¢l ai va tat cd moi ngudi cé thé tip trung vao viéc
pham it 16i hon.

Cac cong ty cling nhu vay. Ho c6 thé 1am ra nhiéu tién bang
nhiéu sang tao, thué mot sd ngdi sao thuc sy, hoic mua cic céng
ty khac. D6 13 tién dé. Nhung cac cong ty gii cling ch trong vao
viéc khoéng pham 16i: khéng ling phi thdi gian hoic vit tu,
khong maic 16i trong viéc cung cip san pham hoic dich vu,
khéng tuy tién trong nhiing cdng viéc ma ho dang 1am t6t nhat.
Piéu d6 cé thé khéng hiao nhoang nhu phit minh Palm Pilot
hoic mua hét d6i thd, nhung cai &6 thuc su quan trong.

Ngin ngita 16i c6 thé 1am ra tién v ai cling cé thé 1am dudc.
Moi ngudi cé thé gitp cong ty cach dé — va ciing chinh 1 gitp
ho. Khi anh ddm duong mét du 4n 6-Sigma, anh dudc trao
nhiéu quyén, nhiéu su ghi nhan céng lao va mot diéu rat quan
trong 1a cé nhitng su hd trg can thiét @€ du 4an cé thé thanh
co6ng. Khi thuc hién xong, hau hét cac cong ty déu cé xU su ngot
ngao bang nhitng phan thudng bang tién do6i véi nhitng ngudi
lanh dao dy 4n va d6i khi cd nhém. Cling cé thé 1a nhiing c6



phiéu, nhiing phan thudng don gian hoic phan trim tién tiét
kiém dudc cfia dy 4n. Tuy ting cong ty ma né cé thé tit 2 hoic
3% dén 20%. Hay tin t6i, tham chi chi moét it phan trim cling
1am cho tién nhiéu 1én nhanh chéng. Hau hét 1a cho ngudi 1anh
dao du 4n 2 dén 5% clia so6 tién tiét kiém dudc. Khi anh nhin
thay trung binh cac du 4n 6-Sigma tiét kiém khoang 230.0008$,
anh cé thé thay tién sé ting 1én nhanh nhu thé nao, hiy th
tinh xem.

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

Lam ra nhiing phan thudng ti 4.000 dén 10.000$, anh ndj,
mic dau ciac du 4n kha khic nhau. V6i t6i 1a nhu vay?

Nhu viy, tdi néi, mudn thita nhan chi nhiéu nhu vay. Khi
t6i 1am viéc & American Burger, t6i dudc dao tao mét ta cac
chuong trinh. T4t ca bat dau nhu 1 Ly thuyét Hop nhat Vi dai
vé Kinh doanh, r6i nhiing sing kién cai tién khéac sau d6 dugc
quang lén ddng hod sd ngay cang cao dan 1én. T6i chang thé tiéu
hod dugc hon. Nhung anh biét dy, t6i ndi, chiing tdi di tiing
1am nhiéu cai nhu thé nay, néu ching t6i 1am dudc tat ca nhiing
cai ma chting t6i 3 mudn 1am, thi American Burger cé thé vin
con 16n manh - con téi thi van cé viée lam.

Tuyét, ban ctia t6i, Larry néi. Nhung hdy nghe t6i. T6i nghi
anh sé nghe ra, khi anh hiéu né tién hanh nhu thé nao, day 1a
diéu khac biét. Sau d6, anh sé thay tai sao American Pizza tit vai
chuc clta hang da 16n manh 1én vai ngan.

Hay 1dm, t6i néi. Poi véi mot ngudi ban cii, ti sé nghe.

6-Sigma 1a mot triét Iy quan ly, tap trung vao viéc loai b
nhiing sai 16i, 1ang phi va stta chita, anh néi. P4 khéng phai 13
mdt chudng trinh kiéu phong trao ‘hiy lam tot hon’. N6 xac
dinh mét muc tiéu can dat dude va mdt phuong phap gidi quyét



van dé chién ludc dé 1am ting muic 6 hai long cia khach hang
va cai thién dang ké hiéu qua cudi cing. N6 day cho ngudi lao
dong biét cach cai thién cdng viéc mot cach khoa hoc va co ban,
biét cach duy tri két qua d3 dat dugc. N6 cho anh ki luit, hé
théng va cd sd cho mdt quyét dinh chic chin dua trén nhiing
thong ké don gidn. N6 ciing gitp anh dat dudc t6i da hiéu qua
dau tu vé von ciing nhu ngudn tai ning - con ngudi.

Nghe c6 vé hay ddy, Larry, t6i néi. Nhung thanh thuc ma
ndi, tat ca nhitng chuong trinh nay nghe déu hay.

T6i khong hiéu v anh, Larry néi. Téi da trai qua mot vai
sang kién. Nhung t6i bi khuat phuc khi thay dé 1a cai tot nhat
t6i thay trong mot thdi gian dai. Néu anh van 13 cai gi téi vin
nhd & phong vin thu trudc day, téi nghi anh sé ciing bi thuyét
phuc - néu anh tao cho né co hdi. Anh cé thé hi t6i bat ctt diéu gi
anh mudn.

Pudc, t6i ndi, khong & biét vé nd dé cé thé hi mot cau hay
ho. Téi bat dau véi cdu hi co ban nhat — thuc ra @6 1a cu hi duy
nhat ma tbi c6 thé nghi ra. Du sao thi 6-Sigma nghia 14 gi?

M6t cau hi phé bién, Larry néi. Nhung ching cé gi khé
khin ca. Sigma 1a mét chit cai Hylap tréng giong nhu chii ‘o’ véi
mdt cai mée nh § trén, kiéu nhu chit ‘Q. N6 dudc dung dé biéu
thi d6 léch chuén.

T6i khong quan tdm viéc thd nhan 1a téi thuc su khéng
biét d6 1éch chudn 1a gi, né cé y nghia nhu thé nio. T6i nghi
Larry hiéu né. Nhung trudc khi anh cé thé néi, thi thic in da
dugc mang téi — khodng mudi phut sau khi ching t6i goi. T6i
mudn hi sao ho 1am nhanh vay trong mdt budi trua déng thé
nay, nhung t6i quyét dinh dgi Larry néi xong da.

Nhin su biéu 16 v6 thiic ctia t6i, Larry ndir y cia minh.



Néu anh muén hiéu khia canh k§ thuit ctia né, dé léch
chudn 1a mét dai lugng vé su bién thién trong mot qud trinh.

Vidu?

Gia stt anh c6 mdt bo 6n nhiét, anh c6 ging duy tri nhiét do
trong phong & 70 d6 C. B4 6n nhiét dudc coi la lam viée & khoang
67 dén 73 d9, c6 thé hiéu dé nhu 12 yéu cqu. Thuc té, bo 6n nhiét
dao ddng trong khoang 68 dén 72 dd. Miic d6 bién thién nay 1a
kha nh so véi yéu cau; vi vay su lam viéc ctia bd 6n nhiét trong
trudng hdp nay 1a chip nhan dudc. Nhung néu nhiét @6 lai vuot
ra ngoai tit 55 dén 85 d6, su dao déng nay 1a khoéng dap tng yéu
cau. Nghia 13, su 1am viéc cia bd 6n nhiét 1a khéng thé chip
nhan dudc so véi yéu cau.

Vithé, Sigma nhu 1a mot sd do dudc st dung dé xac dinh su
thé hién ctia mét quy trinh 1 tot hay xau; néi cach khac, ¢ bao
nhiéu 16i mo6t cdng ty mac phai khi lam bat cit ci gi, tif sdn xuit
thép dén giao bio budi sang.

Su viéc 13, Larry tiép tuc, ching ta danh gia (do) su hoat
dong ctia cic céng viéc khac nhau hang ngay ma tham chi
khéng nghi vé né. M6i 1an anh anh di vao moét gian hang, vi duy,
anh danh gia chat lugng ctia mot céi gi ddy doi véi “tiéu chuan’
ma anh d3 xac 1ap ti 1an thim trudc. Néu gian hang 1am anh
khong hai 1ong, mit bang bé bon, nhin vién tho 16, anh sé ghi
nhd né. Néu tinh trang khong thay do6i, anh sé két luin rang
hoat ddng clia clta hang sé chang con dap ting dudc mong doi
hoic yéu cau clia anh - va anh s& phai dua céng viée kinh doanh
di chd khac.

Pudc r6i, tdi néi. Thé 6 nghia la gi?

D6 14 muic Sigma hoan hio ma chiing ta nham tdéi, Larry

noi.



Giai thich di, t6i ndi.

Pudc, gia stt cong ty clia anh 1am viéc & miic 1 Sigma. Piéu
d6 c6 nghiala ctt 1 triéu co hdi thi 700.000 phé pham xay ra.

T6i qua, toi bay t.

Hoan toan khoéng tot, Larry cudi. V&i mtc 1 Sigma, anh
lam dung ngay tit dau chi cé 30%. 2 Sigma thi c6 kha hon,
nhung chi méi dat 70%. Hau hét cac cong ty mdi chi dat & mic
2 dén 4 Sigma, diéu d6 cé nghia 1a tuong tng xap xi 67.000 -
6.000 16i xay ra trén 1 triéu co héi. Néu dat mic 3,8 Sigma, thi
chi c6 99% lam dung ngay ma thoi.

Nhung anh khong thé 1am t&t hon mtic d9, toi dap t vé cé
hiéu biét.

Hau hét moi ngudi ddéng Vv vdi anh, Larry néi. Nhung chi
véi 1% ciling 1am cho s6 18i dang ké rdi. Néu chi ding cé 99%
théi, thi cling khién cho mbi gid cé 200.000 thu bi that lac.
5.000 ca phiu thuit khéng thanh céng méi tuan. 4 tai nan mot
ngay & cac san bay 14n!

T6i hiéu diéu anh ndi, tdi ndi — T6i nghi ctta hang trung
binh ctia chung ta chi lam hng khoang mot td banh burger
trong mét ngay thoi.

Nhung anh khéng thay phai khéng? Larry hi. Mot ta banh
kém modt ngly sé mat mot t4 khach hang ci ddi, néu khong
mudn néi doéc dia hon. Anh biét rang mét khach hang thod min
chi ké véi 3 ngudi théi, trong khi moét khach hang khéng hai
1ong sé néi véi 20 ngudi. Piéu dé cé nghia 1a 240 ngudi sé nghe
vé chuyén banh hng!

Khi t6i bat dau & American Pizza, Larry tiép tuc, véi nu cudi
cdm théng, néu chiing téi bang 1ong véi muic 3,8 Sigma, thi sé cé



hai banh pizza hng trong mot t6i — con chung t6i di 1am hng
nhiéu hon thé nita! Trong thuc té, ching t6i c6 thé 1am hng dén
ca t4, 8 muc khoang 3 Sigma. Nhung sau khi chting t6i 4p dung
6-Sigma, chung t6i da dat dudc t8i muc 5 Sigma. Chung t6i da
gan nhu loai b tinh trang banh hng, bay gid chiing t6i dang tan
céng vao nhiing 16i & ché khac. Anh van nghe t6i dang néi gi
chu.

T6i hiéuy, t6i ndi, vAn nhai mau banh pizza kiéu New Your.
D1 sao t6i phai thita nhin banh pizza nay rat ngon.

Anh thich né a? Larry hi, vé hai long. P 1a mot cai mdi t6i
dang thit. Hy vong 1la khéng chi cé mot minh anh.

Quay lai véi 6-Sigma di, t6i ndi. Tat cA moi ngudi mudn cai
thién chat lugng. Chting t6i ludn nghe thay nhu vay. Nhung néu
chi nhim téi mdt con sd dé dat dudc su hoan thién khéng lam
cho noé thanh hién thuc dudc.

Khéng, Larry néi, Nhung d6 14 su bat dau!

Hiy nghi vé né; khi anh in kiéng, anh ndi sao, ‘t6i sé gidm
cin cho dén khi nhin dé coi,’ va hy vong diéu tot dep? Hoic anh
noéi, by gid toi ning 200kg, t6i sé gidm xudng 180, né khac
nhau chi?

T6i gat dau. Anh ay @i dé cap dung van dé.

Néu anh mudn cai thién cai gi d6, anh phai biét anh dang &
dau va anh mudn di téi dau, néu khong sé chang cé gi xay ra.
Nhung néu nhiing muc tiéu cia anh khéng dudc chi ra & dang
nhiing con sd, thi muc tiéu sé nhanh chéng tré thanh chii quan
va mo nhat. Nhiing con s6 sé mang lai su r ring.

CO gang cai thién cai gi d6 ma khéng c6 muc tiéu bang s6 —
né giong nhu mudn gidm cin ma khéng cé cin, Larry giai thich.



Nhiing ngudi 1am 6-Sigma thudng néi ‘Néu anh khong thé biéu
thi diéu anh mudn néi bang con s6, thi anh cé 18 khéng biét anh
dang ndi vé cai gi.’ Moi cai 8 6-Sigma c6 thé do dudc, va anh sé
biét chi ra cai gi can khac phuc va khi nio thi anh gidi quyét
xong. Nhitng gidc md khong thé thanh hién thuc, Joe. Con
nhiing muc tiéu sé thanh. T4t cid déu cé thé quan Iy dudc néu
anh viét né ra.

Co ly day, t6i phai thita nhin, ngling dn mot 1at. Nhu vay
tat ca y tudng clla 6-Sigma 1 cai thién chat lugng?

Thuc ra 13, Larry cudi va néi, hau hét nhitng nhan thiic sai
thudng gip 1a cho ndi dung va muc dich ctda 6-Sigma 1a cai
thién chat lugng. Nhung d6i véi 6-Sigma, cai thién chat luong 1a
mdt phuong tién d6i véi muc dich chit khéng chi 1a muc dich
don thuan. Muc tiéu khong chi don gian 1a cai thién chat lugng
ma 1a khach hang hai long hon va cudi cing 1a 1am ra nhiéu tién
hon. Néu anh cii thién chat Iugng nhung khich hang van
khong hailong hodc vAn mat tién, nhu viy anh di 1éch hudng.

T6i ngdm nghi vé nhiéu chuong trinh chat lugng chiing tbi
da thuc hién va thay 1a ching t6i @3 khéng nhim ddng van dé.
Chung dudc hd hio nio 14 viée cii thién chat lugng va dich vu
khach hangla v6 cung quan trong, nhung ho khong bao gid lién
hé nhitng chuong trinh nay truc tiép véi 16i nhun sé thu dudc.
Ho dudng nhu day ching t6i danh thing ting trin, nhung lai
thua & ca cudc chién tranh, bang cach dung tat ca thoi gian cia
chting t6i va tién bac vao viéc 1am hai long khach hang nhung
lai 1am ting chi phi. Day 14 cd hoi dé t6i néu ra véi Larry. Cai
thién chat lugng 1am tiéu ton tién bac, Larry, d6 1a 1y do tai sao
chiing t6i thudng mat tién di trong cic chuong trinh nhu vay.
Lam sao ching ta cé thé cai thién chat luong va tiét kiém tién
dugc?



D6 lai 12 mot nhan thic sai rat phé bién nita! Larry néi va
cudilén. Anh kha Iam!

Anh thay day, hau hét cac céng ty cé suy nghi 1a cii thién
chat lugng sé ton tién, do dé né 1a su thoa hiép, su gidng co gilta
khach hang va nhan vién ké toan ctia anh. Ho tu hi, chting ta cé
thé cung cap cho khach hang miic d6 chat lugng nhu thé nao dé
van kiém dudc tién? Nhung cic cdng ty 6-Sigma nghi khac. Ho
d3d hoc dudc 1a chat lugng tiét kiém tién bac, bdi vi sé it @6 phé
pham, it chi phi bdo hanh, it hoan tra lai tién. Nhu vay sé lam ra
tién nhiéu hon.

Anh va t6i déu biét ring ban linh dao cip cao hiau nhu
ludn ludn cé vu i d6i véi bd phan tai chinh. 6-Sigma di danh
dau 1an dau tién 14 tai chinh va chat lugng phai dugc dit trong
cting mot d6i, 1am viéc véi nhau, khdng chong lai nhau. Bay gid
ngudi lanh dao hiéu rang chat lugng sé 1am ting loi nhuan cudi
cting, do @6 ho tin vio diéu dé.

Va véi mét s6 1y do, anh néi thém, téi khong nghi ring
nhiing ngudi & American Burger d3 nhan thic dugc diéu dé.

Nghiém tic ma néi, tdi nghi khéng cé diém nio néi qua
doi vdi sép cii clia t6i vé diédu nay.

Nhung ma, t6i cho ring, cé it ngudi hiéu, Larry qua quyét.
Nuc cudi 1a chting ta tiéu bao nhiéu tién dé thu hut khach hang,
va ching ta 1dm qué it d€ giit ho lai sau khi di cé ho. Anh chi
1am moi cach dé kéo mot gi chua bao gid vao nha hang ctia anh,
nhung khi anh ta di & trong r6i thi anh phai giit lai. Anh ta d3
cin ciu! Tat cd nhiing cai ching ta can phai 1am 13 thuc hién
ding nhiing cai ching ta di quang cido: mang dén cho anh ta
san pham t6t va phuc vu chu ddo véi mot gia ca cling vui 1ong.
Dé giit anh ta va kéo nhiing ngudi ban cfia anh ta, anh khéng



can phai quang cdo nhiéu nita. Tai American Pizza, chtng t6i da
quyét dinh cht trong vao 1am sao gitt dugc khach hang.

T6i khong con tinh than dé @é cap viée chiing téi da tiéu
nhiéu tién nhu thé nio cho quing cdo, khuyén mai nhu &
American Burger dé thu hut khach hang vao cita - t6i biét né 1a
hang triéu - va chung t6i chidng 1am bao nhiéu dé 1am vui long
ho khi ho dd budc qua ctta. That khéng may 1a nhitng hiéu biét
sau sic ctia Larry da dén cham d6i véi t6i. Nhung chic phai cé gi
nhiéu hon nita vé 6-Sigma, chit khéng chi 14 mét con s, hoic
chi 12 muc dich giit lai khach hang. T6i xody vao mot s6 ciu hi
gai gbc.

Nhung chiing ta 1 nhiing con ngudi, Larry, t6i phan doi.
Chung ta s& pham sai 1am. Chung ta sé nin ra dudc su hoan
thién hon nhu thé nao néu khoéng 1am cho chtng ta khon kho?
Anh chi ¢ thé quat roi chiing nao anh chua mét mi va chdn nan
thoi.

Mot cau hi hay nita, Larry néi. Téi sé néi cho anh biét néd
thuc hién nhu thé nlo.

Hi, toi sé khong di dau nita, t6i noi, chua cay hon so vdi toi
mudn. Téi khéng mudén Larry thuong hai téi. T6i 14y lai su binh
tinh. Thanh thuc ma ndi, Larry, moi ngudi déu c6 giang gidm
thiéu lang phi, loai b sai 16i. C6 gi mdi vé diéu dé?

Phai, hién nhién 13 chang c¢é gi mdi, anh néi. Nhung cach
dit van @é clia 6-Sigma vé diéu nay theo mot cach khéc - @6 1a
cai méi. P6 khong chila mot sang kién vé chat lugng, ma 1a mot
triét Iy quan 1y, bao hdm nhiéu thit hon 14 ti 16 sai hng.

Hiy thit néi d6i véi t6i xem, tdi néi hoai nghi trong 1ong.

Larry cudi vao su hoai nghi cfia t6i. Anh da dé nghi rdi day.



Khi ngudi phuc vu don ban, chiing t6i ngdéi nham nhap vdéi
ca fé dé cé thé thao luin sdu hon.



Su khac nhau can ban

C6 bao nhiéu sang kién quan ly anh di phai chiu dung &
American Burger? Larry hi.

A, t6i néi, ltc 1lac dau. Nao, dé téi xem. C6 Quan ly Chat
lugng Toan dién (TQM). Cai @6 tét, chitng nao né con ap dung.
C4 ISO-9000, né gitp chiing t6i tai liéu hoa cong viéc cia minh,
nhung dudng nhu khéng gitip dudc nhiéu d6i véi cai thién san
pham hoic chit Iugng quy trinh. C6 18 con mdt s nila, nhung
t6i khéng nhd.

Anh da quén né moét cach sung sudng, cé ding khong?

Gan nhu vay, toi ndi. Téi lai cAm thay chic chin khi biét
rang Larry khong phai chi 13 mét loai ngudi quan 1y 3o ao, chap
nhan bAt ct céi gi 6ng chii 4n cho. Anh 4y ciing nhu t6i di phat
chan vé nhiing cai ctt déu din tréi di cia cac chuong trinh.

Cac chuong trinh chat lugng dudng nhu chim xudng sau
vai ndm, anh néi, du ring né cé ich hay khéng. Nhung con cai
nay thi khac han.

N6 khéc vé cai gi? téi hi.

Nhiéu chuong trinh chat lugng chung quy lai chi 1a nhiing
18i ¢6 vii, Larry néi, & chd anh chi ¢6 ging ddng vién ngudi lao
donglam tét hon.

Anh cling d3 3 trong céi tri tré ay, t6i néi.

Chang phai tat ca ching ta sao? Larry dép lai. Hau hét
nhiing cach tiép cin khac ma anh da dé cip déu cd giang thuc
day su cai thién lién tuc, nhung ching rat khdng cé hé théng.



Chung dai loai nhu 13 ‘Nay, anh cé thé thay dudc rang anh cé thé
lam tot cong viée hon nita khéng?’ Hiy tudng tudng mot huin
luyén vién béng d4 ma toan bd ké hoach tran dau ctia 6ng ta chi
gdm nhitng cidu ho hét ‘C6 ging 1én! Choi t6t 1én! Chic may
man! ma chang bdo cac cau thii phai lam gi hoic gitp ho nhiing
cai ho can!

T6i cAm thay khodi. Dudng nhu ca hai ching t6i déu cé
nhiéu nhitng 6ng chi nhu vay.

Mot vai ngudi kha hon con biét chii v dén két qua cudi
cling, anh néi thém, noi ma ho tiéu hét thoi gian 13 dé thi
nhiing phuong phip mdéi nham nhin ra nhitng ‘cdi banh’ hng
anh vita 1am ra, dé chic chan rang né dudc vit di trude khi dén
tay khach hang. biéu d6 tat nhién gitp anh 6 mét khia canh. N6
c6 thé dua anh dén mtic 3 hoic 4 Sigma.

Nhung 4 Sigma van con délai 1% sai 16i, c6 dting khong?
Tri nhé khéng toi!

Thé anh 1am thé nao dé loai b ndt 1% ay? t6i ndéi, nhap mot
chut ca fé nong.

Dé bat dau, Larry ndi, thay vi chi loai b nhiing sin pham
hng cudi cling, anh c6 gang xac dinh tai sao san pham xau lai
xuat hién. Trong trudng hop nha may banh quy, trong khi cac
chuong trinh khic bdo anh d6 dau cho may va ném ra nhiitng céi
banh bi chay, con 6-Sigma bio anh xem xét thio tiing phan ciia
toan bd cd mdy, tim ra tai sao né lai 1am ra nhitng cai banh chay,
khic phuc nd, sau d6 lai 13p lai dé€ khong con 1am ra banh chay
niia. V&i cach nay anh khéng can hang ti nhiing gi kiém tra
chat lugng ding & cudi diy chuyén nhin nhiing cai banh chay
vao hop! Larry cho thém dudng vao ca fé va tiép tuc.



Khéng thanh van dé khi viit b nhitng déng tién tot sau khi
né hng, d6 1 diéu ma nhiéu chuong trinh dudng nhu da ggi v.
Chung bit anh cudi con ngua v4i moét chan qué va bat né di
nhanh hon. Tét hon 14 chita cdi chin dé hoidc kiém con ngua
mdi. Tai sao lai tiép tuc @6 dau cho chiéc may 1am ra nhiing cai
banh hng? Thdo né ra va ldp lai, hoic kiém mdt chiéc may mdi
khong 1am ra phé pham. diing tim cach tram chd ro ri. Hiy déng
con thuyén mdi! Piing tiép tuc tra tién cho viéc hiéu chinh mét
cai xe vdi ddng cd hng. Hay giai quyét cai ddng cd!

6-Sigma khong cd gang qudn Iy van dé, Joe. N6 ¢d gang loai
b né.

Tat cd dudng nhu khé don gian, t6i nghi, t6i mudn biét tai
sao ching t6i d3 khéng nghi vé diéu d6 3 bd phan burger.

OK, t6i nodi, t ra quan tam dén thit thach nay. Anh cé thé chi
ra van dé dau tién 13 gi?

Larry tra 16i ciu hi cia t6i bang mét cau hi. Hay nghi, Joe.
Cai gi la muc dich ctia 6-Sigma?

Cai thién - khdéng, dogi da, t6i ndi. Té6i nhd lai 14 cai thién
chat lugng 13 phuong tién dé di dén muc dich chit khéng phai 1a
muc dich. T6i d3 hoc nhiéu nim cach chai nhiing trdé choi nhu
thé nao va hoc nhiing tiéng 1éng méi mdi 1an c6 mét chuong
trinh mdi. T6i trich dan mot cAu: Lam khach hang vui 1ong hon
va lam tang lgi nhuan.

Rat tot! Larry kéu 16n bat chudc thay gido & trudng. Bay gid,
ai xdc dinh 1am cai gi dé€ khach hang hai 1ong hon va ting 1di
nhuan? Nhitng ngudi diéu hanh, hay nhitng nha ké toan?

Tat ca nhitng ngudi d6? t6i dam hi.



Thuc ra, chiing ta hi khiach hang vé nhiing vin dé ma
chiing ta can gidi quyét. Néu chung ta nhin biét dung va giai
quyét duge nhitng van dé nay, chiing ta sé tiét kiém dudc tién va
ho c6 18 thod man hon. Thuc té 13 cé cai chiing ta khéng nghi dé
12 mot van dé, nhung khach hang lai cho dé 1a phai - va y kién
ctia ho quan trong hon y kién chdng ta.

Vi du? t6i hi.

OK, gia stt t6i 1am cho mot nha san xuat 6 t6, viéc ban hang
dang tri tré. Nhu mdét ngudi biét vé 6 t6, toi cé thé két ludn 1a do
6 t6 clia ching ta khéng dd cong suit, toi gdi v rét hang triéu doé
la dé nghién cttu 1am ra mot dong co manh mé hon, 1am gia ban
tang 1én 1.000 $. Nhung sau d6 viéc ban hang cang trd nén toi té
hon. Tai sao viy? Cac khach hang thuc ra khéng quan tam vé
dong co. N6 @1 cong suat roi. Cai ma ho thuc su quan tdm lai 1a
c6 mdt cai gia dé dit ly tot hon. Chung ta da khong 1am diéu dé
chi véi 5 d6 Ia, tiét kiém hang ddng tién va ban dugc nhiéu xe
hon! D6 chinh 14 cach 1am thé nao dé 1am hai 1ong khach hang
va tiét kiém tién: Hay hi ho muon gi va trao cai d6 cho ho!

Nghe gidng nhu 1a American Deluxe, t6i néi, nhé dén mot
diéu sai 1am chiing téi tao ra it nim trudc day. N6 cling diing véi
New Coke va Pepsi Clear, mét tro cudi cho chuong trinh hai
trong nhiéu thang. Chung t6i tu thuyét phuc minh dé 1a cai
khach hang muén - mot cai burger véi mu tat. Nhung ho khéng
phai d&n American Burger hang ngay trong quan ca fé. Con
chiing ta thi an. Quay lai cai ma ho thuc s mudn chi 1a nhiing
cai banh burger pho mat nhu ci ma chiing ta van lam, nhung
lam nhanh hon hai phut, trong mét ctta hang sach sé hon, phuc
vu than thién hon. Khéng hiéu sao chiing t6i di khéng nhin ra
diéu dé.



Lam sao anh biét tit ci diéu dé? Larry hi mdt cach ngac
nhién. Cac anh d3 tién hanh cach nghién cttu thi trudng dé sao?

Khoéng, téi ndi, cusi mét cach ngugng ngung. Poc dugc
trong mot tap chi. Ho da nghién cttu diéu ma 18 ra ching téi di
phailam.

Hitm. Dudc, it nhat ai dé di doc tap chi! Larry cudi, vé nhe
vao lung t6i. Chiing ta cing mic nhiing 16i nhu nhau, Joe, khi
cho ring cai ching ta mudn 1 cai khach hang muén. Piéu dé
cho thay diéu quan trong 1a phai bat ddu tit khach hang va cong
viéc clia anh phai quay vé xem xét ngudn géc ctia van dé.

Budn cudi 1a cai vo lung clia Larry 1am t6i cAm thay dé chiu
hon. P rat 1au rdi téi chang cé dudc mot nhan xét tich cuc nao &
chd 1am viéc, bat ké né nh bé va tit ai. Nhan vién clia Larry, t6i
nghi, han 1a cdm thiy may man - va toi cAm thiy mot chit ghen
ti. DU sao, t6i néi, Anh di néi chuyén nhiéu véi cac khach hang
va anh d3 biét dugc mot s6 van dé. Sau dé 1a cai gi?

Thé day, anh ndi, viéc dau tién anh khéng lam d61a c6 gang
cttu ca thé gidi — ma chi mot gbc cong viée kinh doanh ctia anh
thoéi. Mot khi anh c6 s6 liéu cho anh biét khach hang muén gi va
anh cé thé 1am céi gi tot hon, xu hudng 14 c6 gang giai quyét moi
tht ngay 14p tic — va diéu @6 khéng bao gid thuc hién duge. Anh
sé chi din dén ling phi thdi gian va tién bac, 1am that vong moi
ngudi — bao gom khach hang - trong khi ching lam cai gi thit
tot. Trong 6-Sigma, anh chon modt van dé dé gidi quyét & mot
thdi diém, nhu 13 mét du 4n. Anh sé ngac nhién 13 c6 thé tao ra
su khéc biét rat 16n.

Tot, t6i ndi. Nhung anh chon ra cdi nao?

Cai anh cho rang sé dnh hudng nhiéu nhat dén ddng tién,
anh ndi. Cai qua nam dudi cung, chin mong nhat ma anh ¢ thé



tim thdy. Cai van dé ton tién nhat ma anh cé - cai ¢é kha ning
cai thién dudc nhiéu nhat va tiét kiém, cling nhu 1am hai long
khach hang nhit. Sau d6 anh giao cho moét ngudi chiu trach
nhiém vé duy 4n.

Mot ngudi diéu hanh?

Khoéng, khong nhu thong thudng, Larry ndéi. Thudng la
ngudi & cap gilta, ngudi ma ching t6i goi 1a ‘Black Belt’.

T6i khong nhin dude cudi va bat dau gidu cot. Mot v si dai
den? t6i biing tay. Va anh sé chgi dau v bat ctt liic ndo ho budc
vao phong?

C3 hai chung t6i déu cudi. Téi biét, téi biét, anh ndi. Nhung
ditng néi diéu d6 vdéi Black Belt! Ho rat tu hao vé cdng viée ho
lam. Khéng giong nhu quan ly chat lugng toan dién TQM va
nhiing chuong trinh khac, ma moi ngudi cho rang chilam trong
thoi gian rdnh cia minh, Black Belt chi ¢cé mét céng viéc 1a:
hoan thanh du an dugc giao. Ho nhan dudc su giup d6 ma ho
can ti Champion — ngudi phu trach — va tif Green Belt — nhiing
ngudi hé trg ctia ho.

Huom da! toi ndi. Tat cd nhitng gi nay & dau ra? Black Belt,
Green Belt va Champion, nhiing gi nay da bién bd phan ctia anh
thanh mot nha thi dau hoidc v dai ching? Vi sau dé sé 12 mot
loat cic Power Ranger hoic Ninja Turtle sé nhay ra?

Larry khodi chi. Téi biét, t6i biét, anh ndi. Cac chtic danh
nghe ban dau rat 1416 ling. Nhung mot khi anh thay dudc tit ca
cac vai trd d6, anh sé thay ho khac han.

N6i ngan gon xem, t6i néi véi diéu bd kiéu ngao va mét 1an
nitia khoanh tay lai.



Stc manh con nguoi
Ailam Cai gi?

Mot trong nhitng yéu td quan trong nhat clia 6-Sigma 13
vai trd ma mdi ngudi ddm nhiém, anh néi. Pay 1a vé sic manh
con ngudi trong mot phudng trinh. Bat ¢t huan luyén vién béng
d4 gii nao ciing sé bdo anh: méi mét cau thl cé mot vai trd cu
thé, dudc x4c dinh r rang, chiu trdch nhiém khi khéng hoan
thanh va dudc khen thudng khi thuc hién t6t cong viée clia
minh. Va diéu d6 4p dung cho tit cad moi ngudi.

Pudc r6i, tdi néi. Nhung vai trd cia ho 12 gi?

OK, né c6 thé giai thich nhu thé nay, Larry néi. Bit dau ti
phiatrén ...

Tat nhién, t6i néi. Su thi hanh tit trén xudng dudi mét cach
kinh dién.

Khoéng nhanh nhu thé, Larry cu lai. Cac du 4n dudc thuc
hién bdi Black Belt. Nhung néu ho khéng dudc hd trd cia nhiing
ngudi 1dnh dao cao nhat, chiing ta déu biét rang du an d6 sé
khong di dén dau ca.

T6i gt dau thita nhin.

Néu nhitng ngudi cao nhat khong danh thdi gian dé hoc vé
6-Sigma hodc ting hd né, thi nhitng ngudi ldanh dao du 4n sé khé
c6 co hoi. Larry tiép tuc. Bat ¢t du 4n nao thiéu cac ho trg @6 thi
chi di dén that bai ma théi.



T6i da dude giao mot vai du an nhu vay, téi 1am bam, su
04n giin vé viéc bi ‘ném cho nhiing con séi’ ngay 1ap tic di gat b
nhiing hoai nghi ctia t6i vé 6-Sigma. Khong cé cai gi thiéu dot
t6i nhiéu hon bing viéc tu ddnh guc minh véi nhiing sang kién
mdi day, cudi ciing chi kham pha ra rang nhiing gi giao viéc @
dd khong hé quan tAm hodc dé y gi vé viée t6i cé thuc hién dudc
hay khong.

Hau nhu ai cling bi roi vao tinh huéng iy, anh ban 3, Larry
ndi. Va chang cé ai cdm thdy dé chiu vé diéu dé. Nhiing ngusi
lanh dao cap cao cdm thdy cic chuong trinh 14 14ng phi thdi gian
va tién bac, cac linh dao du 4n thi cdm thay nhu bi b roi, mét
minh vat 16n véi séng gié — hoic t6i té hon, nhu 1a mét ké thita -
con nhiing khach hang chang nhan dudc 1gi ich gi ci. Tat ca
nhiing diéu ma ho nhin thay 14 gid cd cao hon va mét ddi ngit
phuc vu chdn nan, mat tinh than.

C6 thé cht, toi nghi. Nhung téi chua bi thuyét phuc rang 6-
Sigma cé thé tranh dugc nhitng cai dé.

OK, t6i ddng y. Thé nhiing ngudi thuc hién 1am céi gi?

Lai bit dau tit phia trén, Larry néi, nhdy mat vdi to6i dé
duge chiap nhan tiép tuc. T6i git dau. Anh phai cé ban diéu
hanh, giéng nhu cach s hitu mot d6i béng. Ban diéu hanh phai
14 Iuc lugng chéo 14i sau khi chap nhan triét 1y ctia 6-Sigma va
truyén cam hing cho ca t6 chiic tit Ngay Pdu Tién. Néu ban linh
dao khong sin sang 1am nhiing diéu can thiét dé di dén thing
1di thi d6i ngil cling sé khéng sin sang. Ciing nhu vay, néu ngudi
linh dao va nhiing ngudi gitp viéc ctia ho khéng hd trg dang
sau nd, hoic khéng hiéu né dudc thuc hién nhu thé nao, thi né
sé khong thé tién 1én duge. Nhung néu ho chip nhan va hd trg
né, moi ngudi khéc sé nhin thay tin hiéu dén xanh va lam cho
né chay. Dé t6i néi cho anh nghe, khéng cé ai 1a ngudi c6 vii tot



hon d6i véi 6-Sigma nhu 14 Jack Welch, sép diéu hanh General
Electric, ngudi di tiép thu y tudng clia Lawrence Bossidy, cuu
diéu hanh Allied Signal. Khi Bossidy truyén cho Welch & cudc
hop ban linh dao GE, 6ng d3 gidi thich 6-Sigma d3 bién d6i cong
ty ctia 6ng nhu thé nao va khich 1é tat ca ban diéu hanh ctia
Welch cling lam nhu vay.

70.000 nhan vién cia Bossidy 1am nhua va céc chi tiét cho
6 t6, may bay. Bossidy di 4p dung 6-Sigma ddi vdi tat ca cic qua
trinh kinh doanh cfia ho, tit sing ché, thuong mai hod mot sin
pham mdi, dén khi viét hoa don, thu tién sau khi giao hang. 6-
Sigma di cai thién sidn pham cta Allied Signal, gia c3, sy hai
1ong ctia khach hang, va nhat 1a dong tién ctia ho.

Biy gid di cé nhiéu nha cai cich nhu 14 Jacques Nasser clia
Ford, Glen Barton cuia Caterpillar va hang loat ngudi khac di
theo Bossidy.

No6i moét cach khac, 6-Sigma gém nhiéu cac hoat dong 16n
hon nhitng thit ma anh thay trong céng ty dn nhanh nh bé, cii
k§ clia chiing ta. 6-Sigma c6 thé st dung trong cac céng nghiép
dich vu, san xuat, vin hanh - tat tat ti cac truc lai dén thit ran
Phap.

Nhung né bat dau tit phia trén.

Mot nha 1anh dao tot hau nhu sé chi dinh mét ngudi diéu
hanh ctia minh tréng nom va hé trg toan bdé nhiém vu nay. Tin
hiéu nay sé cho moi ngudi thay 1a céng ty rat nghiém ttic. C6 thé
d6 12 moét phé chii tich hode mot gidm ddc ctia bo phin san xuat
hoic thi trudng, mot ngudi thudc cip cao va cé stc 16i cudn.
Ngudi @6 dudc goi 13 Phu trdch diéu hanh (Executive
Champion).



Nhu vay la chung ta da di tu v thuat sang cudc choi Golf?
Toi gép 10i.

Hay d4y, Larry néi véi vé hai hudc.

OK, OK, t6i ndi, co ging thoéi cudi. Thé ngudi diéu hanh thi
lam gi?

Xem nio, anh ta giéng nhu mot loai quan ly chung ...

Oi, tuyét! toi cudi to. Bay gid chiing ta lai dang chadi béng da
phai khong?

Nay, néi thuc, Larry néi, anh dang mudn gianh 1y tu do
cho minh phai khéng?

Xin 161, xin 16, t6i xin 16i. Xin anh tiép tuc.

Ngudi diéu hanh hanh ddng nhu mot vién tudng, chon
ngudi ctia minh mét cach can théin, Larry tiép tuc.

Va khong chi dinh ngudi nhu chét r6i 3 vian phong ddi véi
md&t nhiém vu chét ngudi chi? T6i xen vao.

Pung, Larry néi. Ngudi lam viéc véi du an 6-Sigma thong
thudng 13 ngudi kha nhat trong t6 chiic. Vi du, khi ngudi diéu
hanh chon ra ngudi phu trich trién khai (Deployment
Champion) hoac ngudi phu trach du an (Project Champion), thi
sé chon mdt trong nhitng ngudi cip cao nhat cfia t6 chiic.

Nhung nhiing ngudi nay sé lam viéc gi?

Ngudi Phu trach trién khai sé lanh dao va cam két thuc
hién 6-Sigma trong toan bo t6 chiic ctia ho, Larry néi. Ngudi Phu
trach du dn sé gidm sat hoat ddng ctia cac Black Belt va cic du an
ctia ho. Ho gitp Black Belt d& b cac trd ngai, tao ra cic hé thong
hd trg, va ddm bao cé tién can thiét dé hoan thanh céng viéc. Ho
cling gitp Black Belt chon ra cic du 4n cé thé 1am, dé ra tiéu



chuin cho céc dich vu va sdn pham. Piéu mau chét 1a cac Phu
trach du an chon, danh gia, va ho trg Black Belt trong viéc giai
quyét ciac du 4n. Ho cé vai trd nén tang clia su thanh cong,
khong cé diéu dé toan bd cong viée sé that bai. 6 1a diéu tai sao
ngudi Phu trach diéu hanh khén ngoan chon nhiing ngudi uu ti
nhat dé1am viéc nay.

Larry hi, chuyén dé tai, Anh mudn nghe mdt cau chuyén
chu?

Puong nhién roi.

Khi ngudi ldnh dao cfia mét t6 hop 16n quyét dinh gidi
thiéu 6-Sigma, 6ng ta dé nghi tat ca nhiing ngudi quan 1y 1am
mot danh sich nhitng ngudi cé thé thay thé ho trong trudng
hdp ho 6m hoic chét bat ngd. V4i dé nghi 4y, anh ctt nghi rang
trong dau 6ng ta di cd v nghi sé ¢ su thay thé nhin su. Di sao,
nhIIng ngudi quan ly cling dua ra danh sach nhiing ngudi hang
dau - 6ng chii d3 xem xét va chon trong s6 nhitng ngudi nay dé
thuc hién cac du 4n 6-Sigma. Piéu dé néi véi nhitng ngudi quin
ly mét cach r rang 13 dng ta rat nghiém tdc khi dit van dé nhu
vay - va né cling giup ddm bao su thanh céng ctia 6-Sigma.

Su tiép cin van dé that thu vi, t6i nghi. Chang phai mét
lan, t6i da nghi ngd nhiing ngudi dude chon cho nhitng nhiém
vu nhu vy 1a nhiing ngudi it gia tri nhat & vin phong - va d6i
khi, t6i nghi ngd ngudi d6 chinh 1a toi.

Anh cho rang t6i da & vi tri ndo nao? Larry hi.

Phu trach du 4n, téi néi, khéng tin tuéng 1am.

bung! Cdm dn. Cong viéc clia phu trdch du an 13 quan
xuyén, hé trg va ddm bao tai chinh cho cic du an 6-Sigma, cling
nhu nhan luc can thiét @€ cong viéc dude hoan thanh. biéu dé



cho phép nhiing ngudi ctia du an chi chu trong vao du &n mot
cach thuan lgi.

Hay 13m, t6i ndi. Téi nhd rat nhiéu 1an d3 ddm trach nhiém
vu dudc giao trong khi vin phai hoan thanh tit cd cic nhiém vu
thudng xuyén khac - va chang cai nao dudc thuc hién tot. Toi
cadm thay bi kéo di theo c hai huéng va ca hai déu khéng thanh
coéng. Cudi cung t6i phai quay vé 1am cai viéc ma tdi dudce tra
luong, con viéc kia thi dat ra moét bén.

Chinh xac! Larry néi. Pé 1a diéu hdu nhu luén luén xay ra
vdi nhiing sang kién mdi. Va @6 chinh x4c 1a diéu tai sao chting
t6i can nhiing ngudi phu trdch dé 1am sach 16i di cho nhiing
ngudi quan ly du an.

Ai 12 ngudi quan ly du 4n? t6i hi. Phai ching 13 nhiing ‘Gia
ban trai doi’?

Hay, Larry ndi, cudi véi cdu dua ctia toi. Khong, ho dugc goi
la Master Black Belt.

Hugm da! t6i ndi xen vao. Ai la Master Black Belt?

Khi mét cong ty 1an dau tién dp dung 6-Sigma, Larry gidi
thich, vai tro ctia Master Black Belt dudc thuc hién bdi nhiing
ngudi tu van bén ngoii. Ho dén vi 1am viéc nhu nhitng chuyén
gia vé 6-Sigma. Nghia 13 ho sé day cho cac ting clt vién Black Belt
clla toan cdng ty vé cac diém chi yéu ctia 6-Sigma. Tit bén trén,
ho gitp nhiing ngudi phu trach chon nhiing du 4n tot nhat va
nhitng ngudi thuc hién né. Sau d6 ho dao tao, hudéng dan cho
nhiing ngudi 1am viéc hing ngly véi 6-Sigma va bao cdo vé tinh
hinh cac du an. Master Black Belt 1a nhiing ngudi chiu trach
nhiém 16n nhat vé viéc tao ra nhitng thay d6i can ban va lau dai
theo cich ma céng ty hoat déng, tit trén xudéng dudi. Dé lam tat



ca nhitng cai dd, Master Black Belt bat budc phai cé khi ning
chon ding du 4n, ding ngudi, dio tao, hudéng dan va theo di.

Nhu vay thi nhiéu viéc qu4, t6i néi.

Nhu vay ddy, diéu @6 cho thay tai sao can nhiing nha tu
van bén ngoai dé thyc hién Iic dau, Larry néi. Nhung khi nhiing
ngudi dudc dao tao di san sang, ho sé ddm nhin cong viéc cta
Master Black Belt tit nhiing nha tu van.

Dai d3, t6i noéi, véi vé khong tin tudng. Anh mudn ndi 1a
cong viéc ctia nhitng nha tu van 13 1dm cho ho tré thanh thia
phai khong?

Anh ndm dudc van dé rdi day! Larry trd 18i véi vé khodi tra.

Cha, t6i noi. Do 1a su khac biét.

Bay gid anh da hiéu rdi! Larry néi. Téi di cung cap cho anh
kha nhiéu, anh néi thém. D& tdi tém tit thé nay: Master Black
Belt 1am viéc véi ngudi phu trach, chon ra ciac du 4n can 1am va
nhiing ngudi sé thuc hién. Sau d6 huin luyén va huéng din
nhitng ngudi ndy dé cé thé thanh céng. Nhiing ngudi quan
trong nhat dudc chon sé 13 Black Belt.

O, Huyén Pai! tbi dua.

Nay, anh ban, dung cudi, Larry néi vdi vé khoi hai. Pugc
goi 14 Black Belt 1a cdi di dua t6i ra khi viing nudc tu caa
American Foods va tién nhanh hon day.

Piéu d6 da gitip nhu thé nao? t6i hi moét cach hoai nghi.
Black Belt 1a nhiing ngudi thuc su lam nhiing cong viéc dé,

Larry gidi thich. Ho 14 chia khod ctia toan bd du 4n, 13 1anh dao
dich thuc ctia 6-Sigma. M6t 16i 1am 16n nhat ctia mot céng ty cé



thé mic 14 giao nhiém vu cho Black Belt cho mét ngudi khong
mudn 1am. Piéu dé hau nhu sé dua dén that bai clia 6-Sigma.

Black Belt 1am thé nao dé cé thé thanh céng? t6i hi.

Cau hi hay ddy, Larry ndi. Pau tién, anh can tim mot ngudi
c6 hiéu biét, ning déng, c6 mong mudn suy nghi ‘bén ngoai céi
hop’ nhu ching t6i thudng ndéi — vugt ra khi cach suy nghi
théng thudng. Black Belt bat budc phai cé ki ning ki thuit va
quan 1y - mo6t doi hi ma khéng phai moi ngudi déu cé - va cé
kha ning truyén nhiét tinh cho nhiing ngudi & phia trudc, cé su
tu tin ctia ngudi 1dnh dao cap cao. Viéc 16n nhat ma ho lam d@é 1a
bién mong mudn clia 6-Sigma thanh hién thuyc.

Phai khé khin 13m mdi tim dudc tat ca cic yéu cau dé &
moOt con ngudi, téi noi.

Anh c6 thé nghinhu thé, Larry phan do6i. Va nhu vay r rang
1a khong thé tim dudc mdt Black Belt hoan hao chi gi. Nhung
chiing t6i di thay rang cé vd khoi ngudi tai ning dang an dat,
dang tim kiém cé co hdi dudc thit thach va 1dm mot cai gi khac -
thuc su 1a mot sd lugng ngudi 16n hon mong dgi. Chon ra nhiing
ngudi tai nang cé hoai bdo lam viéc nay khong phai nhu viéc st
dung ‘tay trai’ cia ho.

M6t khi dugce chon, Black Belt phai nd luc khéng sg khé
khin (nguyén van — nam sitng bo), va ...

Nhiéu tit hay ho niia?

Larry cudi. Phai, cling cé thé. Nhu trong dau bo, ho phai
biét khi nao nam, khi ndo giit, khi nao tranh, khi nao chay. Néi
vui vay, cling cé vai su that & d6. Ho gitip nhan dudc tién cho du
an, vi thé ho phai quyét dinh dit nhitng ngudn luc vao dau.
Nhitng ngudi linh dao va phu trach thi chi lo két qua sé 1a g,
trong khi Master Black Belt va Black Belt chi chu trong vao viéc



lam thé nao dé thuc hién dudc. Vi trong quy trinh, ho c6 gang
dat dugc nhiing két qua ma ho chua bao gid nghi 1a cé thé.
Nhung ho cé thé. Mot Black Belt mdi cé thé tiét kiém cho cong ty
150.000 dén 175.000 $ véi mét du an. Nhan sd d6 vdi 4 dén 6
du 4n mbi nim thi ho cé thé tiét kiém tit 600.000 dén 1.000.000

$.
Anh tim nhiing siéu anh hiing nay nhu thé nao? téi hi.

May min 13 chting téi ¢ mot s6 kinh nghiém, biét tim
kiém & dau, anh néi. Ching t6i da nhan thay rat 1gi khi tim
nhiing ngudi di quen thudc véi cdng ty, nhung cling cé thé that
bai véi cach tiép cin cili clia cdng ty. Nhitng ngudi quan Iy véi
dao tao co ban 14 ki thuat dudng nhu lam tot hon nhiing ngudi
khac. Phai néi rang cé nhiing linh mdéi déi khi mang lai nhiing
két qua dang ké cho du 4n. Néu anh cé nhiéu lua chon, thi véi
mot lua chon hén hgp thudng mang lai hiéu qua cao hon véi
nhiing ly do r rang.

Mot Black Belt thudng phuc vu trong thoi gian bao 1au? to6i
hi. Ma ditng néi vdi téi ‘diéu dé 1a tuy theo’ nhé.

Larry cudi. Piéu dé dting 1a tuy theo, anh néi, gic ngén tay
dé ngin khoéng cho t6i ngit 18i, nhung néi chung cé hiéu qua
nhat 13 ho ddm dudng vai trd it nhat 2 nim, nhung khéng qua 3
nam.

Cam on anh vé ciu tra 16i thang, t6i néi. OK, cau hi thi hai:
Sau khi d3 chon cac ing ¢l vién Black Belt t6t nhat, anh dao tao
nhiing siéu nhan nay nhu thé nao?

Rat can than, Larry dap. Khod dao tao trong 4 tuan...

Bon tuan! toi thot 1én. Cé vé nhiéu qua!



Larry cudi. Sau mdi mot tuan dao tao, Black Belt quay vé
noilam viéc va thuc hanh nhiing cai via dugc hoc.

Sé 13 nhanh hon ching néu ho dugc dao tao lién tuc 4 tuan
lién?

Nhanh hon, nhung kém hiéu qua hon, anh néi. C6 mét cau
ngan ngi 1a ‘Bdo téi, t6i quén. Chi téi, téi nhd. Cho téi tham du
vao, téi hicu.’ Khi ngudi ta thuc hanh nhitng cai da hoc, né tham
vao nhiéu hon. Véi cich ndy, ho sé nhin thay né di vao thuc té
nhu thé nao, ho khéng bi rdi vao trang thai nio khéng suy nghi.
Ho bat dau tiét kiém tién cho coéng ty ngay lap tic, bdi vi ho thi
nghiém ngay nhitng cai vita hoc vio trong du 4n dau tién.

OK, t6i néi. Nhung ho hoc cai gi?

Nhiéu thi, Larry tra 18i. C6 4 giai doan dao tao chinh, né
phtt hdp véi 4 diém chinh cfia chién ludc 6-Sigma: 1am thé nao
dé banh gi (do), Phan tich, Cai thién va Kiém soat cic qua trinh
lam ting su hai 1ong cia khach hang, tiét kiém cho cdng ty, va
kiém nhiéu Igi nhuin hon. Bon giai doan nay bao gom nhiing
mdn hoc nhu 13 thong ké, tiéu chuin dinh luong, thiét ké thuc
nghiém.

Nhung khong phai hau hét nhitng ngudi quan ly da biét vé
nhiing cdi nay cha?

Mot s6 cb biét moét it, nhung hau nhu khong cé ai biét tat
c3, Larry néi. Quan trong hon 1a rat it ngudi biét ap dung tat ca
nhiing cai d6 ddi vdi cac du 4n 6-Sigma nhu thé ndo. Anh di
tham gia bao nhiéu khoa dao tao nhiing ndm qua?

Khoang hon hai ta gi day, t6i ndi.

Va diéu gi da xay ra?



Ngdi mét it ngay, trong khi cé ngudi ngoi phia trén nhoi
vao dau anh moét md y tudng — hau nhu tat ca 1a r rang hoic
khong thé hiéu ndi. Sau @6 quay lai céng viée, qua it ngay sau,
chang thdy gi con lai trong dau niia.

Nghe c6 vé dung, Larry néi. Ching t6i goi nhitng khoa hoc
nay 1a D6 S8 Liéu. Ngudi ta chi @6 nhitng thi trén dau anh ta ma
khong biét hodc khéng quan tdm né cé tham vao khéng hoic
anh cé nhan né khéng. Nhung vdi 6-Sigma, nhu t6i da néi, anh
chia khoa dao tao 1am 4 phan, sau mbi mét phan anh lai quay vé
cong viéc va ap dung ngay. VGi cach d6 anh sé nhd, nhung anh
cling cé nhiéu ddng cd hon dé hoc khi anh & trén 18p.

Anh biét day, anh néi thém, chtng t6i da cé mdt cude dau
tranh & American Pizza dé cé dudc nhiing gi dudc khich 1é that
su vé 6-Sigma lan dau tién...

Nay, ching ta déu biét raing moét tuan hoc mét chuong
trinh mdi 13 mot con 4c mong t6i té nhat clia tat cd moi ngudi,
toi kéu 1én.

Pung day, Larry thita nhian. Ching téi vuct qua diéu dé
bang cach hi moi ngudi: Thé anh d3 sin sang cho budc dau tién
cuia du 4n 6-Sigma ctia anh ngay bay gid chua? Sau dé ho lai hi:
Budc dau tién 13 ci gi? C4 hai ching t6i cudi. Khi ho biét ho sé ap
dung c4i ma ho sé hoc trong tuan sau va ho sé chiu trach nhiém
vé viéc d6 thi diéu dé sé thay d6i tat ca. Ho muén hoc; ho muén
su gitip d6. Va moét khi ho & trong 18p, ho nhén thay 6-Sigma day
mdt s6 chtit dé quen thudc bang nhiing cich mdi la. Moi thit sé
duge hudng téi viéc 4p dung cu thé cho 6-Sigma.

Larry gidi thich ring cic Black Belt tuong lai dung mét
tuan cho d6i tugng dau tién, Panh gia (PO) nhu thé nao, sau d6
quay vé chd 1am viéc dé thit nhiing cai vita hoc vao mét du dn cu



thé trude khi quay lai d€ hoc tuan thit hai véi cht dé thit hai, va
tiép tuc. Hiy th nghi: Néu anh dang hoc chai golf hoic piano
hoic bat ct loai gi, ngudi hudng dan khong don cho anh lién tuc
cac bai hoc trong moét tuan va hy vong anh nim vitng dudc
ngén nghé. Ho néi chung hudng din anh trong mét gid, dé anh
thuc hanh trong mdt tuan va quay lai hoc budc tiép theo. biéu
dé cho thay tai sao dio tao Black Belt cé hiéu qua.

T6i nghi anh cé thé thay r ngay bay gid tai sao Black Belt 1a
mat ndi quan trong nhat trong day xich.

Khéng phai 13 VIP hodc dai loai nhu 1a Executive
Champion?

Khoéng. Nhu t6i di néi, ching t6i ciAn su hé trg cta ho,
nhung d6 1a nhiing ngudi § cap gitta, ho 1am cho toan bd coéng
viéc tréi chay.

Vang, anh da ndi véi toi cong viéce ctia Black Belt rdi, t6i ndi,
nhung khéng nhat thiét ho phai quan trong hon. Thuc ra 1a téi
cam thay ngac nhién ai @6 lai trao cho nhiing ngudi quan ly &
cap gitta nhiing trach nhiém va quyén han nhu vay.

Chi cé Black Belt va Master Black Belt 1a nhiing ngudi danh
toan bo thoi gian lam viéc véi du an 6-Sigma, Larry ndi. Hay
nhd ring, nhiing ngudi diéu hanh va nhitng ngudi phu trach cé
thé quyét dinh céi gi sé dugce 1am, nhung dé 1a Master Black Belt
va Black Belt ...

T6i vin nhd diéu anh di noi, t6i néi. Nhung tai sao ho lai
giao cho ngudi quan ly trung gian nhiéu quyén han nhu vay?

Don gian, Larry ndéi. Nhu General Patton da néi: ‘Dung bao
gid bio ngudi ta 1am nhu thé nao. Hiy bao ho anh can dat dugc
cai gi va ho sé 1am anh ngac nhién bang su khéo xoay x& ctia ho.’
Néi cach khéc, anh cang trao cho ho nhiéu quyén han, anh sé



nhan dudc & ho cang nhiéu sang tao va cong hién. Néu cai gi d6
13 v tudng ctia anh va anh cé thé dudc khen hoic ché vi né, hiy
tin t6i di, anh sé 1am viéc miét mai hon. Néu anh chi 13 thanh
vién cia mot uy ban va khéng cé ai chiu trach nhiém vé su
thanh céng cia nhém, thi diing cé trong mong nhiéu & nhém
do.

Nhung nhitng thi 16n nhat ma mdt Black Belt can c6 12 té
chitc (structure) va cong cu, Larry néi. T6 chiic nghia 1 biét phai
lam gi va khi ndo, véi han cudi cting va muc tiéu r rang, con cac
cong cu thong ké 13 @€ phan tich anh dang 1am nhu thé nao va
cai can phai lam & budc tiép theo 1 gi.

Nghe cé vé nhiéu stic ép, t6i phan doi.

Trong mit nao dé cé thé nhu vay, Larry ndi. Nhung 1a mot
Black Belt cling lam anh dugc md3 mang va dudc tin nhiém. Anh
sé 1am viéc vui vé hon khi cé nhiéu quyén han va trach nhiém.

T6i khéng thé nhd cdi 1an gan diy nhat ma minh cé vé& vui
vé khi di 1am budi sang 14 1an nao. Dudng nhu cong viéc clia toi
chli yéu gdm nhiing thit bin rdn, vo nghia va bat tin. T6i phai
thita nhan 14 t6i sé cé trach nhiém hon néu né dén mot cach soi
dong.

Mot diéu nita t6i nhan thdy ring, Larry néi thém, dudng
nhu ngudi ta thich céi td chtc, ké hoach tin céng, muc tiéu
bang s6 va vai trd cu thé ma 6-Sigma trao cho. Téi biét ti da
nhu thé ma!

Mot 1an t6i day 3 mot cudc hoi thio, anh tiép tuc, va hi 20
ngudi tham gia 12 c6 bao nhiéu sép ctia ho danh gia ding vé ho
va khéng muén mat ho. Chi c6 mét phu nit gid tay! Larry néi.
Anh biét khéng, trong tat ca cic nim t6i 8 American Foods, cai
phan nan 16n nhat ma t6i nghe dugc tit nhitng nhan vién khéng



hai long khong phai 12 luong thap, gid 1am viée dai, hoic thoi
gian biéu cing thang. Ma 1a: ‘Téi khong biét sép ctia t6i mudn gi,
va ‘khong ai danh gia dugc t6ilam gi.’

Pay, day! T6i ndi, va Larry lai vb vao lung téi.

6-Sigma s& loai b hau hét nhiing cai d6, anh ndi, bdi vi
khong cé cau hi nhu la ngudi ta dang chd ddi cai gi tit anh, khi
nao va nhu thé nio. Vi bdi vi tat ca di r rang, sé khong can hi
kiéu nhu mdi mét thanh vién cia nhém da hoan thanh céi gi
khi mot du an hoan thanh.

N6 nhu viy sao? t6i hi. Ngudi ldnh dao diéu hanh, ngudi
phu trdch va Black Belt? C6 vé nhu la Black Belt phai tu lam
nhiéu viéc qua.

Khoéng hoan toan nhu vay, Larry ndéi. Con cé Green Belt
tham gia vao.

Green Belt? t6i hi. MOt ngudi ban cta t6i G trudng v da
nhan mot dai xanh ngay khi anh ta vita tham gia. Dai den thé
hién sy tinh thdéng, t6i nghi thé, con dai xanh cho thay anh di
qua ki kiém tra.

C3 hai chiing t6i cudi vé diéu d4. Larry ndéi trong 6-Sigma
né cé nghia nhiéu hon diéu dd. Green Belt ¢6 nhiém vu hd trg
Black Belt dé du an c6 thé hoan thanh.

Nhiing con ong thg, t6i néi.

Gidng nhu thé, Larry néi. Nhung ho dugc dao tao vé 6-
Sigma, do d6 moi ngudi néi cuing mét ngdén ngit va lam viéc cho
ciing mot muc tiéu. P6 13 stic manh cha 6-Sigma: N6 1a triét li
quan ly dau tién trién khai tit trén xudng dudi, vi thé moi ngudi
& cing mot chién hao.



Va khéng gidng nhiing con ong thg, Larry tiép tuc, Green
Belt cé thé trd thanh Black Belt néu ho lam viéc tot.

Aila ngudi quyét dinh?

Chinh 1a Black Belt, ho dao tao va dinh hudéng cho Green
Belt.

Diéu gi sé xay ra d6i vdi Black Belt khi Black Belt dugc
thang tién?

Nhiing ngudi uu ti nhit sé trd thanh Master Black Belt,
Larry ndi. Nhitng ngudi tot nhat trong sd nay cé thé trd thanh
nhiing ngudi phu trach hoic sau dé 1a cac chtc vu diéu hanh.
Thuc té, chinh Jack Welch d4 néi thang véi nhan vién ctia éng &
GE 12 néu muén dudc thing tién thi tot nhat nén trd thanh
Black Belt.

Nhiing 16i hita va hta, t6i cuoi.
N6 ding vdi toi day, Larry néi, dang tay ra. Téi da khong di
dau ca § American Pizza cho dén khi t6i trd thanh Black Belt.

Thé anh d3 1am gi? t6i hi. Trung binh cic du 4n kéo dai bao
lau?

Thong thudng, khoidng 4 dén 6 thang, Larry néi. That dé
chiu khi cé ciu tra 16i cu thé, chit khéng phai nhitng cdu nham
chin nhu N6 phu thudc vao nhiéu yéu té.

Tat cd nhiing cai nay di & diu ra? T6i hi. Ai d3 cé nhitng y
tudng nay?

Triét Iy 6-Sigma d3 ton tai mot thoi gian r6i, Larry néi. Mot
vai ngudi & Motorola di tiép can khai niém nay ti gitta nhiing
nam 80, stia chita nd va biy gid nd da lan ra cac cong ty khac.

Vi dunhu?



Anh biét ma, Larry ndi. GE, Allied, Sony, Motorola,
Polaroid,.... Nhung ngudi thay ddi sém va 16n nhit, khong ngd
14 Jack Welch ctia GE. Nam 1995, 14i ctia GE khodng 13,5%. Nam
1998 né da dat téi 16,7%, mot con sd ma trude dé Welch nghi 1a
khong thé dugde. N6 din dén 1gi tiic 600 triéu $.

Hum t6i noi.
T6i nghi anh d3 hiéu, Larry két luan, tai sao Welch da goi 6-
Sigma 14 ‘sang kién quan trong nhat ma GE di ting thuc hién.’



dua stic manh con ngudi vao thuc té

T6i nhin quanh mot Idc va nhan thay hau hét ddm déng an
trua da di khi, nhung Susan khéng quén chung t6i. Chung tbéi
khéng bao gid bi nhin nhu 14 trén viéc.

Néu 6-Sigma cé mot stic manh nhu thé, tai sao t6i chua hé
nghe vé né 3 American Burger nhi?

Anh d3 nghe vé 6-Sigma vao ltic ndo vay? t6i hi Larry.

Khodng 10 nim trudc diy, khong l1au sau khi t6i roi khi
phong vin thu dén American Pizza, Larry néi. Khi t6i 1an dau
tién dén @6, ching t6i 1a ké chAm nhat trong linh vuc ctia minh.
Chung t6i thuc d3 khéng 1am dudce nhiéu, dudng nhu d6i vdi téi,
va chiing t6i khéng c6 nhiéu déng luc 1am céng viéce tét hon.
Thanh thuc ma ndi, t6i di khong biét American Foods dang 1am
cai gi trong viéc kinh doanh pizza 1an dau tién.

Chung t6i tham gia kinh doanh pizza béi vi nhitng ngusi
khac cling nhu vy, tdi néi. Bén canh d6, ching t6i di d6t nhiéu
tién Itic bay gid trong viéc kinh doanh burger.

Pung viy, Larry néi. Con chtng t6i da d6t né! Nhitng cita
hang nay di 1a nhiing ho den vé tai chinh, chting téi tiép tuc lam
né xau hon bang cach rét tién vao tat ca nhitng y tudng dién rd
vd4i nhitng xe giao hang trang tri dep dé di quanh dat nudc, cac
bd dong phuc mdéi hang nam, nhiing chién dich quang cdo nay
ndi tiép nhitng cai khic ma luén luén mau thuin véi cai ngay
trudce dé.

Nhung tit ca di thay d6i doi vdi chiing t6i khi Cathy Baker
tiép nhin. Ba ta di nhic chtung t6i khi mit dat. Cudc hop dau



tién, ba ta bao chung tbi 1a sé thay ddi moi viéc va sé trd nén
hung manh trong linh vuc kinh doanh. Ltc d6, chtiing t6i hinh
dung sép ctia minh 13 ngudi 14n than. Khi ching t6i dudc in
pizza tu do vao gid nghi giai lao, thi hau nhu chang cé ai 4n bdi
viné thudng xuyén bi chay.

Nhung Baker néi chiing t6i phai bit dau bing cach hi
nhiéu ciu hi méi vé 1am thé nao dé kinh doanh. T6i vin con
giém pha. T6i bdo ngudi clia téi rang, Nay, ching ta di 1am cach
nay 20 nim rdi, d6 khdng phai 12 ciu tra 16i day da. Hai muoi
nam trudc, chung ta tham chi khong cé radar! Hai mudi nam
trudc hau nhu khéng cé ai stt dung Internet hoic dién thoai di
dong. Moi viéc da thay déi roi!

Hai muoi nidm trudc, chung t6i dd sd hitu thi trudng
burger, t6i néi, budn ba.

Pung, Larry néi, nhung khéng nd nhic lai chuyén dé. Van
dé 1a su viée thay d6i va ching ta cling phai thay d6i. Cathy bao
chiing t6i phai b mét s6 théi quen xau. Mot trong s6 d6 13 viéc
khong quan tdm dén khach hang va cic nhan vién. Ho nhin
thay va nghe thay nhiing cai ma nhiing gi & vin phong khéng
thay. Ho biét tai sao may méc hng; ho biét tai sao khich hang
that vong. Ho cling biét cach sfta chita may méc va lam cho
khach hang hai long trd lai — néu ching ta trao cho ho nhiing
th' ho can dé lam viéc.

Thé, ciu tra 18i 12 nhu thé nao? téi hi. Tai American Burger,
t6i khong nghi ai d6 c¢é y kién gi vé cai khach hang muén. T6i
chic chan 14 chang bao gid hi.

Cai chuyén nhuogng bi 4n clia American Burger dd trd nén r
rang hon qua méi ltc téi nghe Larry néi. Khiach hang ¢3 mudn
cai gi?



Mot khi Cathy d3 cam két thuc hién 6-Sigma, chting toi da
bat dau tim ra, Larry néi. Mot trong nhitng viée dau tién ba ay
1am 14 chon mot sd trong chting t6i 1am Black Belt.

Anh cadm thay phan khich? téi hi

Hau nhu khéng! Larry phan d6i. T6i nghi d4 13 nu hén clia
than chét! Va véi moét Iy do hop 1y. Anh nhé nhiing viéc nhu thé
nay thudng xay ra thé nao rdi chit. Khi nhiing sép tong nhiing
chuong trinh chat lugng méi vao hong anh, anh ¢é ging chon ra
nhiing ngudi anh thay it can thiét, thuc hién vai tuan ddi véi
chuong trinh dé.

T6i cudi. T6i di & ca hai vé clia phuong trinh dé. Chang cé
vé nao hay ca. T6i nhd tat ca chiing t6i da hy vong dudc b qua
cho nhiing vi tri cao quy do.

Va trén tat ca nhiing cai d6, t6i 1a gi 30 tudi, trd Iy cho mot
trong nhitng cta hing, Larry thém vio. T6i chic chian khéng cé
1y do nao dé nghi t6i dudc gan cho vinh du day! Tai sao ho lai
chon t6i cho mét chuong trinh ho thuc su quan tam cd cha?

Cai gilam anh thay d6i?

Cathy goi t6i vao phong ba ay va giai thich cho tbi chinh
x4c cai gi dang dién ra, Larry néi. Ba 4y bo t6i rang bd phin ctia
chiing t6i dang rat bé bdi, dé 1a cai téi di biét, con 6-Sigma cé
thé cttu chting t6i 1a cai t6i nghi ngd!

Ba ay ciing bao t6i rang toan bd t6 chic di cam két thuc
hién, bao gbm ca nhiing ngudi 1anh dao cao nhat. Ba dy bao tdi
rang ba iy di nghién cttu rat k§ ludng chuong trinh nay va
tham chi con tién hanh mot nghién cttu khé dai vé nhitng ngudi
thuc hién mot s6 nhitng du 4n quan trong nhat — Black Belt.
Nhitng cai d6 kha lot tai, nhung t6i cho rang d6 1a nhiing 15i
phinh ninh, cho d&n khi ba ay bao t6i ho s& cit t6i tham gia 4



tuan dao tao, trdi qua 4 thang vdi chi phi khoang 15.000$.
Nhung dé ddi 14y tat ca nhiing cai d6, ba dy chd doi & téi gitp
American Pizza tiét kiém 250.000$. Bay gid tat ca nhiing cai @
di trd thanh su quan tam cua toi.

T6i dd dang hoc, anh Ay d3 chi ra cho t6i tiép cin. Thé cai gi
tiép theo day? t6i hi.

OK, t6i da tham gia dao tao 6-Sigma, anh ndi, va da hoc
danh gia (do) moi viéc nhu thé nao, do cai gi va 1am gi véi nhiing
con s6 nay. Ho 1am cho t6i nhin vao su viéc & mdt cach hoan
toan khac.

Thé rdi nhu thé ndo?
Anh sin sang nghe chi tiét cht? Larry hi.

Sin sang, t6i ndi, ndm hai tay cé vé hang hai.



stuc manh caa quy trinh:

Nam budc cta 6-Sigma

Pay 13 vé Suc manh clia quy trinh cia mdt phudng trinh,
Larry néi. Né nhu thé nay: Budc dau tién 1a xic dinh van dé
dang ton tai...

Cai giay lam dau & dau, t6i xen vao.

Chinh x4c, anh néi. Nhung diém quan trong 1a khéng chi
chti trong mét cach don gidn vao két qua, diéu ma hau hét moi
ngudi thudng lam, ma phai cht y cd vao qua trinh d4 1am ra san
pham hoic dich vu. Sau @6 vach ra moét quy trinh ma anh cé thé
dé dang nhin ra nhiing lién hé gilta cac budc véi nhau! Pbi khi
dé6 chinh 14 ché cé van dé — khéng phai 6 ring ma & cac khe riang.

Nhu viy muc tiéu khéng chi ddnh ma con ca xia niia, toi
dua.

Mot diém quan trong khac: Pling phan nan vé nhiing cai
ma anh khoéng lam gi dude, vi du nhu thdi tiét chdng han. Hiy
tap trung vao nhiing vin dé ma anh cé thé giai quyét dudc. Cai
chinh 13 x4c dinh dudc cic van dé mét cdch khdch quan ...

Bing cac con sb?

Hay! Néu chiing ta néi, ‘Chat lugng ctia chung t6i 1a khong
6n dinh,” hoic ‘Khach hang khoéng thich pizza kiéu New York,
diéu @6 c6 nghia gi? Anh cé thé 1am cho chat lugng 6n dinh hon
hoic giai quyét dudc cai pizza dang nguyén rfia ay vdi sb liéu
nhu viy dudc khoéng? Anh cang xic dinh dudc cu thé van dé, va



muc tiéu cang chinh xac hon, thi cang cé cd hoi dé trang dich
hon.

Khi anh thu thap s6 liéu vé moét van dé nao d6, anh phai
thuc hién né mot cach can thin, bdi vi anh dang viét ra nhiing
huéng dan cho cac phan con lai ctia du 4n. LAm mdt cach so sai
& day, thi cic co hoi @é thanh cdng sé mng manh nhu 14 cac co
héi d@é 1ap chuong trinh VCR cfia anh dtng ngay 1an dau tién,
khi st dung cac sich huéng dan kinh khing nay.

Néu anh dén kham béc si va chi ndéi, ‘Téi cdm thay khong
khoé, va 6ng ta khoéng hi gi thém cling nhu khong lam xét
nghiém gi, thi 6ng ta cé 1& chang cé y dinh 1am cho anh khoé
1én.

Hiy th nghi, anh tiép tuc. Khi quan d6i tinh nhué tham
gia chién tranh, ho khéng néi, ‘Hiy xem anh cé thé ném bom
vao dau d6 trong vung dich.’ Ho néi, Tan cdng cac cin ci quin
su, khong phai 1a hiéu banh mi, va né & cac toa d6 nay.’ Nhu vay
anh biét chinh x4c tan cong vao dau!

Va anh biét day, diéu d6 that tha vi. Khi khach hang hoic
cic nhin vién dudc hi, ho cdm thay dé chiu hon - bdi vi cudi
cling cling da cé ngudi lang nghe ho - con viée viét cc van dé
nay ra 1am cho ho cadm thdy c6 su quan 1y hon. Thay vi cé dam
mAy xdm mAap md phia trén cdng ty, vin dé ctia anh da trdnénr
rang, anh c6 thé nhan biét cu thé cic muc va hiéu chinh. Phai
chic chan 14 thay dudc cac van dé cé thé béc tach, liét ké ra va
gidi quyét. Thay vi nhin xuéng bung va néi, “Téi da phat phi roi,
anh phai nhin vio con sd r rang vé trong ludng ctia anh va viét
ra mot con sd anh mudn dat téi. Bat ngd 1a né dudng nhu khéng
phai 12 khong thé thuc hién dugc.



Nhu vay, anh liét 18 tat ca cac van dé ma cic anh dang ¢4 ...
t6i néi kéo anh ta vé lai chii dé.

Nhiéu chitng ndo anh nghi 1 can thiét, Larry siia lai. Bat
dau véi nhitng cai ma khach hang nghi, sau @6 di téi nhiing cai
ma ho nghi, nhiing ngudi ¢ giao dich truc tiép véi khach hang
hoic véi may mdc tao ra cac san pham.

OK, t6i néi. Sau dd 1a cai gi?

Nhit ra van dé 1am cho anh ric r6i nhat, van dé lam ton
tién cong ty nhat, van dé lam khach hang khong hai long nhat -
van dé ma anh sé dudc danh gia cao nhit néu anh gidi quyét
duge né, Larry néi. Chiing ta khong tim kiém cudc ném bom rai
thdm & day ma 13 cudc tan coéng chién thuit. Ném bom hiéu
banh mi khéng thé gidi quyét mau chét van dé. Anh can phai
tan céng cac ham doi.

Trong viéc kinh doanh ctia ching ta, néu mudn dua pizza
dén khach hang nhanh hon, chiing ta khéng ngai ¢d gang ting
toc xe giao hang, anh giai thich. Chic chan, anh cé thé tiét kiém
mdt vai gidy ting toc khi dén xanh bat, nhung vé mit tién bac
né cé thé tdn hon, cai d6 sé hau nhu khéng dang b ra. Néu thay
vao do6 ching ta chi trong vao viéc lam nhanh qua trinh nudng,
sau do cé giai phap hiéu qua hon.

C6 ly day, t6i néi. Nhut vay, anh di chi ra duge van dé.

Sau d6 anh di dén budc thit hai, anh néi. danh gia (do).

Do cai gi? toi hi.

Nhiéu tht, Larry néi. Bay gid lai quay lai phong kham bac
si mot chiit. Khi anh néi anh khéng cdm thay khoé, mot bac si
gii sé khéng chi ndi ‘OK, bay gid hdy 1am nhiing xét nghiém nay,’
bdi vi dng ta khdng biét 14 can 1am xét nghiém gi, sé chi ton thdi



gian va tién bac khi di vao ng cut. Thay vao dé, 6ng ta phai hi
anh dau & dau, dau khi nao, va mot loat cac cau hi tiép theo dé
bat dau khu trt vao mot vai kha ning bénh tit. Chi sau d6 6ng
ta mdi quyét dinh cac xét nghiém.

Ciing nhu vay, khi anh d3 cé nhiing xét nghiém can thiét,
dé 14 Iic do khd ndng clia qua trinh, bang cach do cé bao nhiéu
co hoi cho phé phaim ma mot quy trinh hoic thao tic giy ra.
Trong thuat ngit bong d4, né tuong duong vdi viéc theo di bao
nhiéu co hdi sai 16i ma mdt cau thit ¢é — ding sai vi tri, tranh
béng trai phép, ... Ttt 6 Black Belt tinh toan cé bao nhiéu 16i di
mac phai, cai dé dugc goi 1a tan s6 xuat hién ctia 16i.

Pit con sd thi hai 1én trén con sd thi nhat, Larry giai
thich, va anh cé dudc s6 phan trim. Hau hét cic coéng ty xac
dinh s6 16i, nhung khoéng tinh dén cdc co héi, do @6 ho khong
biét thé nao 1a cé thé duge va ho dang sa st t6i miic nao.

Sau dé, lam mdt vai tiéu chuin so sanh bang cach do phan
tram ctia van dé dé & cac doi thli canh tranh, anh néi. Ho di 1am
nhu thé nao ddi véi cac van dé ma anh di chon ra? Né so vdi viée
thuc hién 3 cdng ty anh nhu thé nao? Trudc khi hau hét cac
cong ty bat dau phan tich né bdi nhitng con s6, ho luén ludn gia
dinh rang ho 13 mét trong nhitng coéng ty tot nhat trong linh
vuc kinh doanh nay vé chat lugng, hiéu qua va muc d6 hai long
khach hang. Va tai sao lai khéng cd chit? Ho van dang luén luén
kinh doanh dé tho6i. Nhung sau khi ho nhin quanh va so sanh
nhiing cai cic d6i thit dang 1am, ho luén ludn phat hién ra rang
ho khéng phai la dic biét nhu ho da nghi.

Lawrence Bossidy, nguyén chu tich ctia Allied Signal ma t6i
d3 néi téi ltc trudc, bdo nhan vién clia minh ring can phai nghi
rang moi mot ddi thi clia Allied déu 1am it nhat mot viéc tot



hon Allied. Sau d6, ho phai lam dudc céi gi d6 dung hoic 1a théi
khéng kinh doanh nia.

Khai niém nay kha don gian. Néu anh hoc choi golf va anh
muoén kha hon, anh can chia van choi thanh nhitng phan nh,
danh gia kha nang cia minh, sau dé so sdnh véi nhitng ngudi
kha nhit & nhitng phan dé. Khéng quan trong vé sd diém chung
ctia ho cé cao hon anh hay khéng, ma chi can ho cé thé day anh
cai gi @6 § mot phan ctia van chdi.

T6i gat dau.

Gia du van dé cfia chiing ta 1a su 6n dinh, Larry ndi. Hiy
tim ra trong linh vuc kinh doanh nay ai ddm bao 6n dinh nhat -
hoic tham chi quan sit cac céng ty & linh vuc khac, néu diéu dé
c6 loi. Pinh ra mét muic chuin sé néi véi ching ta cai gi cé thé
dudc va cho chiing ta mo6t muc tiéu hop ly. Sau d6 chiing ta chi
ra cai gi ho dang lam, con chiing ta thi khong.

Trong toan bd qua trinh do, Larry ndi thém, diéu quan
trong 1a Black Belt chu trong vao nhiing céi ‘quan trong (khan
cap) ddi véi chat lugng’ hodc CTQ, d6 1a nhiing cai anh hudng
nhat ddi véi két qua. Vi du, mdt d6i béng cé thé khéng cao so véi
cac doi khac, nhung dnh hudng dé khéng phai 1a CTQ. Ho choi
béng nhu thé ndo mdi 1a diéu quan trong. Vi thé, Black Belt can
chi ra yéu t6 ndo 1a quan trong nhat d6i véi chat lugng.

Tat nhién, t6i khong phai 1a Black Belt, nhung ciing khéng
kho hiéu khi phai chi ra yéu to nio 1a quan trong nhit - trong
trudng hop mot tién dao viéc nhin va st béng cé ¥ nghia song
con.

Trong tat cd cic budc clia 6-Sigma, Larry néi. giai doan do
c6 18 12 bi danh gia thap nhat, vé d6 quan trong ciling nhu thdi
gian va tién bac can dé 1am cho né dung. Bdi vi né khong phaila



bude cé thé phé truong, va chang cé cai gi xay ra ca khi do
ludng, nén c6 xu hudng lam nhanh chéng ma ching can suy
nghi nhiéu. Nhung @6 1 sai 1am 18n, bdi vi dit liéu tot 1a nén
tdng clia 6-Sigma. Khong cé so liéu tin cdy, anh khong thé cé
quyét dinh ding din. C6 mdt cdu chadm ngdn clia thg modc: Néu
anh nghi viéc d6 chi can mot ngay va 100 ddng, anh hiy lap ké
hoach cho 2 ngiy va 200 déng. Cau d6 ciling dtng véi viéc do
nay.

T6i dong v véi anh, t6i ndi. Thé néu anh da cé &1 s6 liéu roi,
thi budc tiép theo 1a gi?

Néu s0 liéu d3 tot rdi, anh ndi, anh cé thé bat dau budc tiép
theo: phan tich cac con sd dé tim ra xem quy trinh tdt hoic toi
nhu thé nao, so sanh vdi cai cé thé va cai cac d6i tht dang lam.
Khi thuc hién dang, ba budc dau tién nay (xdc dinh, ddnh gid,
phén tich) sé chi cho anh két qua cao nhat cé thé dat dude néu
moi thit 1a hoan hdo, hoic cling chi ra céng ty cia anh dang di
xudng & muc nao. Néu su khéac biét nay 1a khéng 16n, anh sé
khong dat dudc gi nhiéu thém ti viéc cai thién cdng viée, khi d6
nén chuyén qua van dé khéc. Néu su khac biét nay 14n, thi phai
biat dau diao sdu nita. Anh sé phat hién dudce cai gi d6 cé gia tri.

Nhitng cau hi 16n can tra 18i, tat nhién 13, tai sao cac 16i nay
van bi mic phai va 1am thé nao dé gidi quyét nd. b6 1a do ki
thuit stt béng kém, ct stit khong d Iuc hoic bi d6i phuong vay
chit. Néu anh thtt nghiém, nhiing con sd sé tra 15i cho anh. Néu
anh khéng 1ay dudc nhitng con sb can thiét, quay lai tién hanh
thuc nghiém mdi - giéng nhu cach bac si can 1am thém céc xét
nghiém.

Nghe hay day, t6i néi, nhung cai anh dang tim 1a gi? Lam
thé ndo anh biét khi nao anh di khai triing m?



Néu anh c6 thé tra 16i cac sai 16i xuat hién khi nao, § dau va
mtuic d6 thudng xuyén xuit hién cia né, 1a anh da cé cai anh can
roi day, Larry néi. Nhung ditng cé chi chii y vao hién tuong ctia
van dé. Phai tim cic nguyén nhan cét li. Néu anh ditng viéc tim
kiém van d& moét cach nita chiing, thi anh chi cé dudc cac giai
phép nlta voi dé gidi quyét van dé ma thoi.

Cu cho la ching ta choi theo luit, t6i thtta nhan. Ching ta
nhan biét dugc van dé, danh gid né va phan tich cic con so.
Chung ta sé lam gi véi chung?

Anh chi ra nhiing con s vugt ra khi tiéu chuin, Larry trd
18i. M6t khi anh biét anh thuc té cAn ning bao nhiéu, anh sé
quyét dinh muc tiéu gidm can cia minh va dit ra ké hoach thuc
hién, gdbm cac bién phap nhu in kiéng, tip luyén cling nhu thdi
han can dat.

Mot viée kinh doanh cling chi don gidn nhu thé théi u? toi

’ e

noi.

Pung day, Larry dap. Piéu d6 cho thay tai sao cac 16p dao
tao 6-Sigma lai day vé thong ké cting véi cdc mén khac, dé gitp
Black Belt tip hop va st dung cac sb liéu & mot cach hiéu qua
nhat cé thé. Pap lai cic s6 liéu @6 1a budc tiép theo: cai tién cac
quy trinh ma anh dang tién hanh.

Bang cich nao? tdi hi. Chiing ta cé quay trd lai cai cach hd
hao ‘Nay, moi ngudi, cac anh cé thé 1am tdt cdng viéc clia minh
hon dugc khong?’

Khéng, lay chtia, né phtic tap hon nhiéu! Larry cudi. Béi vi
chiing ta d3 nhan biét dudc nhitng CTQ nao dang khoéng dap
Ung dudc mong mudn ctia chiing ta, sau d6 ching ta tip trung
vao thuc hién cac thay d6i dé€ cai thién cac CTQ cu thé. Piéu nay
sé cai thién toan bd qua trinh. Gia du chung ta chi ra qua céc



trin dau béng d4 ctia d6i minh 1a viéc stut béng cau moédn can
dugc cai thién nhat dé cé thé thing va kha ning sut chinh xac
trong cac tinh hudng khac nhau 1a quan trong d6i véi viée stt
cau moén. Nhu vy, suy ra rang néu chiing ta cai thién kha ning
stit béng clia cic cau thd, ti 16 béng vao ludi sé ting 1én va nhu
vay ti 16 thing nhiéu hon.

Vé mit kinh doanh, anh xem xét nhiing s6 liéu va cic phin
tich, x4c dinh céi gi cé thé dat - muc tiéu nao 1 hop 1y cho qua
trinh d4. Sau khi anh dit ra cac tiéu chuin bdng s6, anh tinh
toan ‘dai dung sai’ ndo cia anh can phai xiét lai @€ dat dugc muc
tiéu va sau d6 ¢ gang thuc hién.

Trong trudng hop d6i béng da, gid du ching ta thang
trung binh 50% s6 tran phai phan dinh bang d4 11 mét, nhung
chiing ta thay rang véi con ngudi, trang bi va tién nong nhu
hién tai chting ta c6 thé thing dén 70%. Pé lam dudc diéu ds,
chiing ta can cai thién kha ning stt béng ctia cau thti chinh xac
tlt 80 1én 95%. Bay gid phai lam thé nao? Hiy dua dén mot huin
luyén vién chuyén vé ki thuat stt béng. Ngudi huan luyén vién
ay — Black Belt — chi ra mot cach cu thé cai ma cau tht ching ta
c6 thé 1am t6t hon - céc viée ti mi nhu 13 chay d3, danh lita d6i
phuong, ky thuat sut.

Khac han véi viée néi ‘Xin hay lam viéc c6 gang hon,’ toi

&

néi.
Rat ming 13 anh dong v, Larry ndi.
N6 1a nhu thé sao? t6i hi.

Khéng han, anh tra 18i. N6 gidng nhu trudng hdp gidm cin

Lai quay vé giam can?



Ping néng. Cé nhiéu chuong trinh gitp gidm can, nhung
cai khé 1a phai duy tri dudgc.

T6i khong biét diéu dé! t6i ndi, vo vé bung.
Chinh xdac, Larry néi. Budc cudi cing 1a kiém soat, 3 budc
nay anh duy tri cac thanh cong da dat dugc.

Thuc hién né nhu thé nao?

Black Belt tién hanh do dac danh gia dé duy tri cic bién sd
chinh nam trong gidi han méi ctia chtng, Larry néi. Trong budc
ndy, di1 sao, diéu quan trong 1a phin biét dudc gitta viéc quan sat
qua trinh théng ké va kiém soat qua trinh thdng ké. D6 1 su
khac nhau giita di 1én ban can cic budi sing dé kiém tra trong
lugng va theo di lugng calo méi ngay dé kiém soat trong luong
clia anh.

T6i hiéuy, téi khang dinh.

Mot khi ké hoach @i cé, @6 1a ltc vai trd clia Master Black
Belt thuc hién d&€ d3m bao cho nhém lam viéc theo di qua trinh,
do dac cac két qua, va chac chin ring ké hoach dang dugc thuc
hién. Ho ciing phai gidm sat cac bién s6 ma cé thé anh hudng
dén s6 liéu, nhitng diéu ma ho chua bao gid nghi vé né & cac ban
vé. Néu ¢ mdt van dé mdi ndo xuat hién, ho sé xem xét lai quy
trinh va stta d6i.

Tém tat lai cAu chuyén dai 13, Larry néi tiép, anh Tim ra
van dé, Pdnh gid (do) né xem anh dang & dau, Phdn tich do dau
ma van dé dé nay sinh, Cdi thién tinh hinh, va Kiém sodt quy
trinh mdi dé ddm bao né da dudc khic phuc - viét tat 1a DMAIC,
hodc Dumb Managers Always Ignore Customers (nhiing nguci
quan 1y ngu ngdc ludén ludn tang 18 khach hang).

Nghe nhu 1a t6i lai dang choi piano, t6i ndi.



Xin 16i, anh ban, Larry néi. Nhung sau khi d3o tao, t6i da
dat dudc trén 80 diém kiém tra d& dudc cong nhan 1a Black Belt.
Anh 1am moi thtt anh ¢ thé dé nhd thong tin.

Nay, ditng ké vdi téi anh 14y nhitng que diém & dau, t6i néi.
Chi can ké cho t6i ddm chdy to nhu thé nao!

Pung day, Larry cudi. Nhung két qua cudi cling kha don
gian. Chung ta do cai gi chung ta quan tam.

Thi hai, phai dinh ngay thang cho moi thit anh 1am. Néu
khong cé thdi han, thi né chang xong dudc dau. Néu cd quan
thué néi ‘Nay, khi ndo thay thuan tién thi nép thué di nhé, anh
cé nghi ring né dudc thuc hién khéng?

Va tht ba, hiy phan coéng cong viée rat cu thé cho ting
ngudi trong nhém. Piéu d6 sé loai b nhitng su 16 md hoic thiéu
dinh huéng va cling ddm bao ring cong viéc sé dugc thuc hién.
Ngay ca t6 chiic chit thap d cling phan céng nhitng ngudi cttu ho
rat cu thé: ngudi nao 13y chin, ngudindo goi 911, v.v.

Cudi cling, viét tit ca ra va trao cho moi ngudi. Néu ho cé
thé thay dudc cu thé ho sé phai lam gi va khi nao, thi c6 thé ho
sé c6 yéu cau lam r thém.



dua stic manh ctia quy trinh vao thuc té

D6 1a 1y thuyét, toi néi. N6 rat hay rdi, nhung sau khi hoc
xong, thi anh dua né vao thuc té nhu thé ndo?

Pua thuc té vao ap dung né! Larry bung tay. Sau khi chtiing
t6i hi khach hang vé nhiing cai ho thich cling nhu khéng thich
vé American Pizza, chtiing tdi xem xét nhiing con sd. Bay gid t6i
cho ring ho muén nhiéu lya chon vé banh hoic nhiéu kiéu
pizza hon. P4 14 diéu tai sao chiing t6i phai hi khach hang.

Ho khéng quan tdm vé nhitng diéu nay. Cai 1am cho ho
khong thich, hoa ra 1 nhiing céi ctii bAnh chdy. Chung tbi quyét
dinh xem xét né, bdi vi né khong cé vé 1a van dé qua khé giai
quyét, nhung né cé tic dung 16n ddi véi viée loai b cac 1lang phi
va lam vui long khach hang.

Cai dau tién chung t6i kham phd ra 1a chtng t6i phai dinh
nghia lai cic thuit ngit cia minh, Larry ndi.

Cai gi, ‘chay’ 1a tu qua k¥ thuat sao? T6i néi, cudi khoai tra.

Thuc ra, né khéng & cu thé, anh néi. Pdi vdi ching t6i,
mdt cai pizza chdy 14 cdi ma pho mat d3 chuyén thanh mau nau
— thim chi mau den - bit budc chiing t6i phai ném di. Dé6i véi
khach hang, mot cai pizza chdy 1a banh cé cti den, bat ké  chd
nao. Ho nhay cdm hon ddi vdi né hon ching téi. V4i dinh nghia
ctia minh, ching t6i di 1am chdy khoang 2 dén 3% pizza, né
khéng dudc tot, nhu chiing t6i biét hién nay, nhung chting t6i
dd nghi né 1a kh4 tot Idc d@6. DS 14 s6 ma mot cita hang Amercan
Pizza trung binh 1am chday va ching t6i liéng nhiing cai hng ay
di. Nhung véi dinh nghia cia khiach hang vé chdy, thi ching t6i



ctt mot tram chiéc thi 3 1am hng nhiéu hon mot ta — va ching
t6i da van dang trao nhiing cai chay dé cho ho. P4 13 mot van dé!

Khi ching t6i bat dau xem xét nd, chung t6i chu trong
khong chi vao két qua ma ca vao qud trinh 1am ra né. Ching téi
d3 nghién cltu cac ctia hiéu - va quan trong hon, chung téi ndi
chuyén vdi nhiitng ngudi lam ra nhiing cai pizza - va ghi chép lai
quy trinh lam ma chung t6i quan sat dugc cling nhu cac phan
nan cta cdc dau bép. Vao moét lic nao d4, trong khi 1am va
nudng banh ngudi dau bép dang thuong phai tra 18i dién thoai,
ghi lai cdc dit hang va chi din ctia khach hang, dén tiép khach.
Ngay & d6, chiing t6i da biét nguyén nhan ctia tham hoa r6i.

Van dé cang xau di, khi dén Itc phai dua banh vao 10, ho lai
phai theo mot hé thong bi quyét 16 bich, Larry néi. Ho phai mé&
16 600 @9, cé thé vita cho 3 diy, méi diy 3 banh, va s dung
nhiing cai xéng kim loai dé€ d3o banh trong 16. Ho di chuyén tat
ca cac banh da & trong d6 ra phia trudc va dua nhiing bAnh mdéi
vao phia trong, sau dé md né ra mot hai phat dé kéo nhiing
banh d3 nudng 1au nhat ra va dit nhitng banh méi vio.

Bay gid, mot banh pizza dudc diat trong 10 mot minh sé
chin trong vong khoang 8 phut — thuc té 1 7 phut néu dit vio
phan néng nhat phia trong cfia 16 va 9 phut & phia trudc, chd
kém néng nhat, Larry gii thich. Nhung mdi 1an ho md 10 dé dit
banh mdi vio va 1ldy banh cil ra, nhiét d6 ctia 16 sé gidm tit 50
dén 100 d4, va can thém 30 dén 60 gidy dé nudng chin nhiing
cai banh bén trong. Thuc hién diéu d6 4 hoic 5 lan trong mét
chu trinh trung binh ctia mét chiéc pizza, va thdi gian can hoan
thanh 8 phut sé phai ting1én t&i 12 phat.

Ngoai khia canh d6 ra, méi 1an ngudi dau bép dua tay clia
minh vao nhiing cai 16 vita hep vita sau @6, ho rat dé bi bng.
Chung t6i phat hién ra rang gan nhu khoang 10% dau bép phai



chim séc y té hoic 6m trong mot nim. N6 sé dan dén ting thém
chi phi do thdi gian nghi viéc va chim séc y té, chua ké dén viéce
anh hudng dén tinh than va ting ti 16 ngudi xin théi viéc, tat ca
nhitng cai d6 déu din dén ton tién.

Nhung cai ma chdng t6i tim kiém, tat nhién, 1a nhiing cai
banh chdy. Khéng can phai néi, cai hé théng rdi ram, khéng
chinh x4c va dién r6 dang cé trong cic 16 nudng, cling nhu
nhiing viéc x{ ly vdi cac cu dién thoai, di vao, di ra - d6 khong
phai ngdu nhién ma 1/10 sd pizza cé cii bi den. V4i hé thong 3y,
chiing t6i ngac nhién, vi 18 ra s6 banh chdy c6 thé phai 16n hon
vai chuc chiéc méi toi.

Nhu thé, anh d3 tdm dudc van dé, va anh di chi ra tai sao,
t6i noi, do xét. Anh sé gidi quyét né nhu thé nio?

Pau tién ching t6i ¢d gang giai quyét van dé khi ching téi
phét hién ra né, Larry néi. Bing cach do thdi gian nuéng cta
mdi chiéc pizza, chiing t6i thay thdi gian tat cd déu khong binh
thudng. Nhu thé, ching t6i lip dit mot gia 9 dong ho & tat ca
cac 10 dé theo di thoi gian nuéng mdi banh. N6 cé mdt it tac
dung - sd banh chdy gidm xudng con 8 chiéc mdi ngay 3 mot
clta hiéu — nhung né cling din dén tiéng chudng lién tuc va
chang 1am cho céng viéc ctia dau bép dé dang hon.

Chung t6i quay trd lai ban va quyét dinh nhd c tan goc,
Larry néi. Chung téi két luin rang, chiing nio ma ngudi dau bép
phai md& va déng 10 dé dio banh, thi quy trinh tit that bai.
Chung t6i dua ra mot sd y tudng, hi moi ngudi tit bd phan thi
trudng dén san xuit dé ho dé xuit y kién va trao d6i. Chung toi
nghién cttu viéc dua cho moéi clta hiéu moét 16 khac, thué thém
dau bép, hoic tao ra nhiing dong hd dic biét gan trén mdi mot
chiéc pizza, nhung chang cé cach nao lam cho céng viéc dat
duge. Ching tbi cling xem xét cic bién phap kiém soat chit



ludgng nhiéu hon, nhung hau hét cac cach chi don gian gitp
chiing t6i ném di dugc nhiéu hon nhiing cai banh hng. Ching
chang gitp chiing téi tranh dudc viéc 1am ra cdc banh hng.

Chi ném di nhiing chiéc banh hng, t6i néi, hiéu duge mét
chut.

Chinh xac, Larry néi. Chting t6i cho rang hé théng cii 1a
nhu thé ddy — mét hé thong khong cé kha niang dap tng duge
yéu cau hién tai - va phailoai b né di.

Oi! t6i néi, khong thé kiém ché dude su ngac nhién clia
minh. Quyét dinh d6 chac phai rat quyét tam.

Véi ngudi sép cii, né chi dan dén that bai, Larry néi. Nhung
vdi Cathy khi dua 6-Sigma vao, né 13 mot miéng banh. Hiy nhé,
cong viéc ctia ngudi Phu trach trién khai 14 trao cho Black Belt
thdi gian, nhan luc va tién dé ho cé thé giai quyét dudc van deé.
Khi t6i chi cho ho nhiing con s, nhiing quan sat va nhiing y
kién ctia ching t01 — véi nhan manh nhiing tiét kiém 16n cé thé
dat dudc - cac sép da cho phép trién khai.

T6i ngac nhién va vui miing nhéin thay ring, it nhat moét
1an ban linh dao cap trén thyc té d3 giii 15i hita gitip d6 cac sang
kién ma ho can.

Trudc khi ching t6i tiéu tién, ching tbi ngoi lai véi nhiing
ngudi thich hdp d€ nghe nhiing y kién ctia ho vé van dé nay.
Chung t6i trinh bay van dé, dua cho ho nhiing s6 liéu, bdo ho
chiing t6i dang can tim gi. Ching t6i cing nhau di dén mot giai
phép: Chiing t6i thiét ké mot cai 16 cé bing chuyén, ngudi dau
bép 1am pizza dit né 1én bing chuyén cé toc d6 rat cham, va
theo di né di vao 10. Mbi chiéc pizza sé chay ra 7 phut sau dé.
Chiéc may nay gan nhu di loai b nhitng cai pizza chiy &
American Pizza. Tuy van con nhiing cii ngau nhién do 16i cia



con ngudi, nhung chiing t6i di di thanh céng dé b di nhiing
cach ma ching t6i da dua vao dé ddm bao khong dua nhiing cai
banh t6i cho khach hang. Nhitng ngudi dau bép khoéng phai lo
ling vé diéu dé nita.

Hay, t6i néi. Nhung nhiing cdi mday chac 1a dat 1am!

Khoéng dén ndi thé dau, Larry sta lai ngay. Chiing t6i da
dang mua nhiing chiéc may kiéu cii ctia mot nha cung cap, ho
dang kiém lgi nhuin trong viéc dé. Chung t6i c6 khoang hai
ngan ctia hang lic bay gid. B3i vi chting tdi tu thiét ké 16 c6 bang
chuyén — va 1am cho né rit don gian — chung tdi thuc su di tiét
kiém tién vé nhiing cai 16 va su bio dudng ctia ho. Thém niia,
ching t6i tiét kiém dudc nhiéu ngan khi khong phai mua lai
hoic 1am lai nhiing cai banh hng. Vi chiing t6i tham chi cé thé
gidm d6i ngli dau bép mot it — trong mot thang! Sau @6, nhu cau
ctia chting t6i ting 1én, bdi vi ching t6i c6 thé d3m bao cung cap
nhiing cdi banh hoan héo ...

Nhiing Ldi hita vé Banh Hoan hdo, t6i néi. Téi nhd cai
quang cdo nay.

T6i doadn 1a né dudgc viéc! Larry dua. Vi thé chiing t6i da
khoéng phai sa thai mdt ai, dit rang chtng t6i d3 gidm dudc ti 1
dau bép trén mot chiéc banh 1am ra.

MGt cau chuyén kha thanh cong, t6i ndi. Anh ta dang dudc
ngoi khen.



chung t6i giao hang

Khi chiing t6i két thic du an d6, t6i da chi ra dudc né 14 cai
gi, t6i quay vé cdng viéc cii cia minh 13 trg 1y cita hang trudng.
Nhung Cathy rat an tugng, ba ay bao téi gidi quyét mot van dé
khac nita. Chung t6i quyét dinh x{ 1y tiép mot 16i da thay rat r
niia. Chuing téi lai dén gip khich hang, nhiing nhan vién lién
quan nhat, va ho bao ching t6i rang ké ti1 khi van dé ctii banh bi
chay da dugc gidi quyét, van dé 16n nhat cia ho 1a khéng nhan
dugc nhiing chiéc pizza ding gid - va d6i khi chdng nhan dugc
glca.

Ho di thay dudc van dé, Larry nhiy mat. Xét cho cuing,
chang thanh van dé banh cé t6t hay khong néu anh khéng bao
gid nhin thdy né. Nhung lai mét 1an nita, néu khéng hi can thin,
thi cé 18 ching t6i d3 ném tién tin vio nhiing thit ma khach
hang chang quan tim.

Thé 13 ching t6i lai phai kiém tra cic thuit ngit cia minh
va dé chic chin ching t6i dang danh gia ding. Thé nao 13 mét
1an giao hang khéng dat? Poi véi chung t6i, d6 14 méi khi khéng
giao dung banh dén dung ngdi nha can giao. Ching t6i cdm
thay néu mac 16i, nhung ngay sau d6 da stta dudc, thi dé van 1a
mdt nhiém vu thanh céng. Bing cach dém, chung t6i dat 97%
s6 1an, né vao khoadng 3,4 Sigma. Nhung d6i vdi khach hang, thi
mdt 1an giao hang khéng dat 1a khi ho khéng nhian dudc banh
ding gid ho can. Vi dinh nghia ctia ho, ching t6i chi dat dudc
mtic 87%! Khong i tot!

Nhung ching tbi con cé van dé: Lam thé nao dua pizza tdi
khach hang ding gid va 1an nao ciing viy. Chiing tdi theo di va



néi chuyén vdi nhiing ngudi cong nhan trong ctrta hang va dinh
lugng cai gi nhin thay va nghe dugc — va nhan d6, anh cé dudc
nhiéu tin nhiém hon véi ngudi cia anh khi anh ¢é nhitng con sd
minh hoa cho nhitng diéu anh néi — vd mot sé viéc sé ndy ra kha
nhanh.

Nhu cai gi?

Vinhu, anh chang ghi nhin dit hang ctia khach hang dong
thdi cling 12 ngudi dang cd gang lam chiéc pizza vita goi. Ho
khong bao gid c¢é thdi gian hoic biét nhic lai don hang cia
khach hang hoic goi lai ngudi goi nhu thé nao. Téi mudn ndi,
bao nhiéu 1an ching t6i lac dudng va chay loanh quanh, bédi vi
chiing t6i khéng danh thdi gian dé nhan dudc chi din hudng di
ding. T6t hon 14 mat thém mot vai gidy trén dién thoai con hon
12 mat moét vai phuat chay quanh lac vao nhitng nha hang xém.
Néu ho can kiém tra mét dia chi, ho chi cé moét danh ba khong
dugc cap nhat va moét cai bin d6 dinh mé treo trén tudng. Ho
chuyén nhitng théng tin mip md nay cho ngudi 14i xe, ma 14i xe
chang cé thoi gian dé hi, cling nhu khéng c6 dién thoai trén 6 to.
Lai mot 1an nita, ching t6i bit dau xem xét quy trinh, ching t6i
rat sting sot 1a chtung toi giao cai pizza nao cling ding nha va
ding théi gian yéu cau!

Pong v, t6i néi. Nhung mot cai 10 ¢é bang chuyén sé khéng
giup anh trong viéc nay.

Pung, Larry néi. Lan nay ching t6i phai lam viéc véi
nhiing ngudi & bd phan nhan sy, ban hang va thi trudng dé cé
giai phap kha thi.

B&i vi tdi ¢ su ho trg ctia ngudi phu trach & trén va Green
Belt & dudi, anh tiép tuc, t6i cé quyén 1am nhiing cai can thiét.
T6i thit nghiém. Téi tuyén thém mot ngudi chi cé viée tra 16i



dién thoai  méi ctta hang. Téi 13p dit mdy tinh dé& ngudi 18 tan
ghi s6 dién thoai va don hang ctia khach hang. Véi dién thoai va
mady tinh da 1am r cdc thong tin quan trong ctia khach hang -
tén, dia chi, chi din, thdm chi ca tém tit vé lich s&t mua hang.
Bing viéc nhap chudt, may tinh sé cho ra cic théng tin va danh
dau ngdi nha trén mot ban d6 nla trang gidy, chi vé nhiing
dudng phé can di. Pon hang ctia khiach hing dong thdi ciing
dugc thé hién trén man hinh ma ngudi dau bép cé thé doc trong
bép.

Chung t6i cling trang bi dién thoai di d6ng trén 6 t6, néu cé
gl truc tric, ngudi 1ai xe cé thé goi vé clta hang cling nhu goi cho
khach hang dé cé thé nhanh chéng giai quyét, trudc khi ching
t6i phai lam mot cai bAnh mdi.

Cac anh thuc 13 du thita, t6i néi. Viée dé chi phi hét bao
nhiéu?

Lic d6, chting t6i cé mot s6 hd trg, dang c6 da va quyét
tam! Larry néi.

Anh ciling c6 mot sd tién nital t6i néi.

Pung, Larry néi va cudi. Nhung chiing t6i da tiét kiém kha
16n tién cho cong ty. Va ching t6i cling mang lai nhiéu tién nhd
md rong dugc khach hiang. Nhung lai mét 1an nita, chting t6i da
khong tiéu nhiéu tién nhu anh cé thé nghi dau. Hiy nhd rang,
t6i d4 phai ching minh ring ching t6i sé tiét kiém dudc tién.
May tinh, dién thoai di d6ng 1a nhiing chi phi mét 1an ma chting
t6i cé thé mua budn. Thit hai 13, nhan vién tuyén thém dé tra 16i
dién thoai thuc ra 1a 1am cho ngudi 1am pizza cé hiéu qua hon,
nhu thé chiing t6i mot 1an niia cé thé cai thién ti 18 giita dau bép
va pizza. Trudc diy ching t6i dd mat hang ngin moéi tuan vé
nhiing cai pizza hng, vi thé chiing t6i c6 mdt sd tién dé tiéu.



N6 c6 thuc hién dugc khong?

C6 vé anh khéng tin, Larry néi. Chting t6i cé thé di khong
tin. Chiing t6i da cé hiéu qua hon rat nhiéu, vi thé ching t6i cé
thé 1am ra nhiéu pizza hon & méi cta hang va nhiéu pizza hon
mdi chuyén giao di. Va bdi vi khong phai mua lai hodc 1am lai
mdt hai chuc bAnh méi t6i. Khong can phai néi, chiing to6i rat tu
tin. Khéng ai mudn 1am viée cho mét cdng ty that bai ca.

Luc nay, toi thich 1am viéc vdi cdc du d&n hon 13 véi mét clta
hang. Téi c6 quyén, cb trach nhiém va cé thé nhin thay két qua!
T6i cling da dang tiét kiém dudc mdt it. Va @6 cling tao nén mot
phan thudng kha ngot ngao cho tat ca cong viéc t6i dang lam.

Chung t6i sau @6 quyét dinh 1am viéc vé 16i clia con ngudi -
don gidn 1a nghe dit hang khéng chinh xac. Véi su gitp dd cta
bd phin nhan sy, ching t6i t6 chiic mdt chuong trinh dao tao dé
hiéu dé day nhiing ngudi 18 tin cach ghi nhin cic don hang, so
dién thoai va dia chi, nhic lai véi khach hang dé chic chin da
ghi ding. Cai d6 chang ton kém gi va tiét kiém dudc mét, hailan
phai mua lai mbi téi.

Clung mét chién lude, cic két qua gidng nhau: lao dong
hiéu qud hon, hang tra lai it hon, khach hang hai long hon.
Chung t6i da 1a nhitng anh hung!

Sau d6 anh da quay lai cong viéc cli cia minh?

Khoéng! Cathy muén nhiéu nita! Vi thé ching tdi giai quyét
mot nhiém vu khé nhan hon: cac ctta hiéu that bai. Khu vuc ctia
chiing t6i da phai chiu c6 qua nhiéu clta hiang that bai, vi thé
chiing t6i quyét dinh phai tim nguyén nhan tai sao. Chting téi
kéo nhiing tay veé tai chinh theo xem xét va xac dinh rang van dé
16n nhat ctia chiing t6i 1a vi tri khéng thuan 1gi. Chtng t6i so
sanh cac cta hiéu manh va yéu va kham phd ra nhitng cta hang



manh nhat dudc @it canh cac khu cé sd déng dan 6ng ddc than.
Hiy nghi xem: Ai mua nhiéu pizza nhat?

Ngudi chua vg! toi doan.

Pung! Larry néi. Vi thé, ching t6i xem xét lai chinh sich
bat dong sin, dit cic clta hang 16n nhat canh cic khu trudng
hoc, doanh trai quan d6i va nha may. N6 di cé két qua! Chiung
t6i da chin ti 18 sut gidm xudng chi con 2%, va su thay do6i nay
cling chi chi phi chut it.

Nay, anh vita nhin thiy mét bédng ma ching? anh ta hi.

T6i kinh ngac va hinh nhu da nhin thay né. Chting t6i hau
nhu cé cling mét van dé véi American Pizza, nhung ching t6i
chang lam cai gi ca - va né dudng nhu 1a don gian qua.

Thé cai gi xay ra tiép theo? t6i hi, khi thay anh dy chua phai
da dung lai.

Luc ndy, ching t6i di di tit 3 Sigma dén 4,7 rdi 5 Sigma.
Chung t6i khdng con ton tai nhiéu van dé - it nhat khong con
nhiing cai nhin thay r rang — nhu viy ching t6i quyét dinh 1am
mdt gidi phap cho mdt van dé ma thuc su ching t6i khéng cé.
Mot trong nhiing Green Belt ctia t6i — bay gis da trd thanh Black
Belt — dua ra mot y kién véi téi: Tai sao khéng duy tri 1am pizza
vA0 céc gid cao diém in trua va in toi, dli rang cé dude dit hang
hay khong?

Cai @6 nghe budn cudi qua, toi néi.

T6i cling da cho 1a thé! Larry néi. Nhung sau khi c6 ta gidi
thich thi t6i khong nghi thé niia. Suy nghi ctia ¢6 ta xuat phat
nhu thé nay: Thay vi ddi cac @it hang dén vio ltc chiing t6i ban
nhat, thi hiy 1am nhiing chiéc pizza théng dung - nhiing cai ma
c6 thé x4c dinh theo thong ké trén may tinh - cho dén khi cé ai



dén dit hang. Vi vy khi c6 moét nhém 16n dén vdéi @it hang gap,
chiing t6i van cé thé thu xép dap tng ho.

Hay 1am, t6i néi. Nhung néu khéng ai mua nhiing cai anh
d4 1am thi sao? Cac anh phai in né cht, vi da trét 1am ra roi?

CAu hi rat tring, Larry néi. Nhung c6 ta d3 cé tat ci cac cau
tra 18i. Trudc hét, ngay ca néu phai in chung, chting téi cé chi
phi 1dm né thip dén mic chiing téi vin con kha hon so véi
trudc kia, bdi vi cong viéc dd nhanh hon rat nhiéu trong nhiing
gid cao diém nhat. Nhung cb ta cling con c¢é mot y kién du
phong rat hay nita. Nhitng c4i bAnh ma ching t6i khdng thé ban
ca dudc, thi cé thé ban theo 14t 3 cac 6 ban hang - vdi mot gia
cao hon nhiéu so véi ban ca chiéc va chi phi it hon, bdi vi chting
t6i khong phai di giao né. Tat nhién ching t6i phai lam ra cac 6
ban hang!

Khong thé tin dudc, t6i 1Am bam. C4i d6 mat bao 1au?

Tat ca cai d6 42 Larry hi. Toan bd céng viéc, tat cad du 4n ma
t6i dd dé cap, hoan thanh trong khodng hai nam rudi.

Hi! Anh 1am gi khi dudc yéu cau lip lai mét cdng viée?

Viéc kinh doanh cic 6 ban hang rat phat dat, chiing toi
phai mua nhiéu 16 nuéng cé bing tai thém nita. Sau d6 chiing
t6i xac dinh van dé 16n nhat 13 cic ctta hang qua nh khé cé thé
dap tng nhu cau. Vi thé ching t6i m& réng ciac 6 ban hang
thanh mot khu vuc khach hang cé thé ngbi, con bay gid ching
t6i dang bién nhitng khu nay thanh cic nha hang - 6 chinh 14
ché chiing ta dang ngdi bay gid day!

Miéng pizza nghen trong c6 toi.

D6 chinh 13 cAch American Pizza d3 phat trién cac cta hang
ctla minh nhu thé sao?!



E rang thé ddy ban a! Larry néi. C4i nay dan dén cai khéc.

T6i dodn thé, toi néi. Hién cac anh dang cé cai gi, khoang
mét nghin cta hang a?

Hon mot it, Larry ddp. Chung toi sé gap d6i s ludng trong
vong 3 nim tdi. Chung t6i bé sung nhitng nha hang in ngdi vao
khodng 30 muoi ctta hiéu va hau hét nhitng cai mdi ciing sé 1a
nha hang.

Thé vé 6 Sigma? t6i hi. Pa dat dudc chua?

Chua, Larry néi. Qua may niam, chtng téi di tit 3 dén 3,4
roi 3,8 dén 4,7 va 5, nhung mutc d6 thay d6i cham lai, cling
gidng nhu nhiing cai khac vay.

Sé phan dau dén chung nao cé thé a?

Thuc té, khong! Anh cé thé dat téi 6 Sigma, nhung anh
phai 4p dung mdt cach tiép cin tham chi tién tién hon nila.

Susan, c¢6 chay ban, chi mang hoa don ra khi Larry ra hiéu,
nhu 12 phong tuc & chiu Au. Théng diép 1a: Khéng voi, anh 1am
chti thoi gian ctia anh. Anh 1a ngudi quan trong & day.

Thay vi mang hoa don dén, Susan dua ra mét phiéu gép y
Vi t& 1 d6 la kep vao ddy. T6i mudn cdm on cac ban trudc vé
viéc dién vao phiéu gép y nay, cd ta néi véi téi. Khi ndo anh 1am
xong xin chap nhin ho4 don 1 @6 la méi nay nhu 14 16i cAm on
cuia chuing téi!

Sau khi c0 ta di, toi hi, Viéc lam nay thuc su c6 y nghia chi
ha? Nhiing hoai nghi ctia t6i vin chua hoan toan bién mat.

Larry néi: Khi anh d6i xt ding véi khach hang, ho sé cé
luong tam. Pung cé lira gat. Chiing ta ting 75 cent cho mét mén
in 15 d6 la, nhu viy chiing ta chi phai chi phi c6 mét phan tu



d6. Hai muoi 1am cent dé cé dudc nhiing thit trong bd nio khach
hang, qua ré chu.

Hum, t6i thét 1én, khi anh ta dua cho t6i cai but chi dé dién
vao phiéu. Nhung dgi mét chiit, thé hoa don dau?

T6i d3 tra trong tai khodn clia minh rdi, Larry néi. Khach
hang bdo rang ho thich cé tai khoan trong ctta hang, nhu &
Bloomingdale. Anh di dugc md&i mién phi!

Cam on, toi ndi chan thanh. Tam trang t6i da kha lén
nhiéu. Thuc té, t6i khong nghi vé cdi mdé hdn don, ké ti luc
Larry bit dau gidi thich vé 6-Sigma. Nhung bay gid ting dung
thich hop 6-Sigma & dau? t6i hi. Van con lam du an chir?

Khoéng truc tiép, anh néi. Sau hai nim lam viéc nhu 1a
Black Belt, din dit cac du 4n ma t6i da ké ddy, Cathy quyét dinh
thang t6i 1én lam Master Black Belt. Sau khi nhiing 6ng cht &
téng hanh dinh American Foods thay nhiing cai ching téi dang
1am, ho muén md réng chuong trinh. Hiy tin t6i, viéc tuyén
Black Belt cho nhiing 1an sau khéng khé 1am. Khéng ai lo ling
cho rang viéc dudc lya chon 1a nu hén ctia than chét!

Khéng, t6i cling nghi 13 khong, t6i néi. T6i cAm thay thém
mudn. T6i mudn dude dé nghi trd thanh Black Belt!

C6 vé nhu 1a anh muén dudc chon vao 16p Black Belt, Larry
noi.

Thuc sy, toi néi, anh cé tin khéng - t6i vita dang nghi vé
né. T6i d3 kha 13 hoai nghi Itic anh bat dau ciu chuyén.

T6i cé nhan thdy, anh ndéi véi chat hai hudc. Nhung hiy
tréng anh kia.

T6i biét. T6i ngac nhién cadm thay rait mong muén dugc
mic déng phuc nha trudng.



Dudng nhu bay gid anh di kha hiéu vé ap dung 6-Sigma,
Larry ndi thém.

T6i cho 14 thé, t6i ndi, di cho ¢ muén nghi ngudgc lai, tbi
nghi t6i cé thé thuc su tin vao né.

Kho66ng! Larry néi gid vd. Anh nén xau hd vé viéc tin vao
mdt sang kién chat lugng mdi chd!

T6i c6 thé ndi cai gi cd chit? t6i thita nhan, ngita 1ong ban
tay ra. Anh di 1am moét cudc thuyét phuc.

Anh cé thé tém tit né cho tdi nghe dude khéng, anh ndi.
Khong phai dé kiém tra anh dau, nhung dé xem tdi cé truyén
dat chinh xac khong.

Pudc théi, toi néi. Bdi vi anh 13 ngudi dang dudc kiém tra!
Nhu t6i hiéu noé, cai d6t pha chinh cfia 6-Sigma 13 gidm sai 16i va
lang phi & tat ca cac linh vuc kinh doanh, 1dm vui léng khach
hang va lam tién bac nhiéu thém.

Cho dén gid moi viéc déu 6n, anh ndi, bit chudc ciu tra 15i
ctia téi liic sdm ngay hém nay.

Lam diéu dé khdng don giidn bang viéc xoay quanh viéc
quan 1y chit lugng, ma bang 1t lai mét bude, xdc dinh van dé
chinh dang & dau - trong cong ty, trong quy trinh, hoic trong
thao tac — dé tién hanh loai b né.

Tét, anh ndi.

T6i gic mot ngdn tay 1én dé chi ra rang t6i chua néi xong.
Mau chot dé 1am tat ca cai dd, tat nhién, 1a ddnh gid (do) anh
dang 3 dau va anh mudn di dén dau, phdn tich so liéu, cdi thién
tinh trang hién tai, va kiém sodt cic hoat dong sau khi anh da
gidi quyét chung dé dam bao duy tri cic két qua.



Tuyét! Larry ndi. Biy gid, anh hoan thanh tat ca cii dé nhu
thé ndo?

T6i van say sua. Anh trao cho moi ngudi cdng viéc rat cu
thé va phan thudng - su ghi nhan, sy thing tién, tién thudng -
cho viéc thuc hién tot. Dic biét, Black Belt can dudc trao nhiing
ngudn luc can thiét dé tip trung vao lam cac du 4n 6-Sigma
thanh céng. Va anh biét, t6i thay sic manh clia 6-Sigma 14 tat ca
moi ngudi 6 khap trong cdng ty ndi cing moét ngdn ngit - ngdn
ngilt ciia 6-Sigma.

Hoan hé! Larry néi va vé tay vui vé. Clt 1am, anh ban a. Anh
c6 vé nhu da t6t nghiép mot nlta 6-Sigma r6i day! Nhung anh
phai 1am mot du 4n that véi tiét kiém chi phi chiing minh bang
tai liéu, dé dudc tot nghiép mot trim phan trim.

Larry cti minh vé phia trudc va néi rat nhe, gan nhu bi an.
Anh biét khong, sép cip cao 8 American Foods rat an tugng béi
nhiing cai ma Cathy da 1am & bd phin pizza nén di thing ba ay
1én vin phong trung tim nim ngoai, 3 d6 ba ta bit dau khudy
moi viéc 1én.

Muc tiéu tiép theo, ba dy néi, 13 cai thién ti1 5 1én 6 Sigma -
va cach duy nhat dé dat dudc 1a qua viée thuc hién DFSS (Design
For Six Sigma - Thiét ké cho 6-Sigma).

Bay gid, toi hi, né thuc hién nhu thé nao?

Nhin 1én déng hd, Larry dap, Cai d6 13 mot cau chuyén
khac, anh ban a, dé ngay khac nhé, anh néi thém, nhin vao mat
t6i. Gitt lién hé nhé. Anh chua biét cai gi sé xay ra tiép theo dau.



10i cam on

Nhiéu nam trdi di, téi ¢ chiu dnh hudng cling nhu hoc hi
dugce tit nhiéu ngudi. Té6i mudn bay t 1ong biét on sdu sic dén
ngudi di day tat ci chiing toi vé stic manh ctia chat lugng - @6 1a
Tién si W. Edward Deming. Cudn sich nay ra ddi vao nim ky
niém 100 nim ngay sinh cta 6ng. T6i cling rat may man dugc
lam viéc rat gan giii v4i Tién si Genechi Taguchi — nhiing bai
gidng clia 6ng di truyén cam hing cho t6i hang ngay. Tién si
Armand V. Feigenbaum, Philip B. Crosby va J. D. Power III cling
13 nhitng ngudn déng vién rat to 16n doéi véi téi - sut hd trg lién
tuc ctia ho ddi véi tac pham clia t6i 14 rat gid tri. T6i ton kinh va
ngudng mod tat ca cic vi ay.

D& c6 thé cho ra ddi cudn sich nay tdi xin bay t 1ong biét on
doi véi:

- John Bacon, ban t6i vi nhiing su gitip d& rat 16n va lam viéc tin
tinh tit ngly dau tién va cling da gitip t6i xem lai ban thao véi
sU toan tAm va gidc quan vé chat lugng.

. Nha xuit ban, Chiang Yew Kee, gidm ddc xuat ban & Pearson
Education Asia, vi nhitng khuyén khich ctia 6ng.

- Nha bién tip, Gillian Chee, & Pearson Education Asia, vi su
nhiét tinh v hd trg lién tuc ti nhiing ngay dau tién cia ba.

- TAt cA moi ngudi & Pearson Education Asia, vi nhiing cong viéc
xuat sic clia ho, dic biét 1a Angela Chew vi nhitng cdng viéc
hoan thanh vat va va diung ltdc.

. Jean Iversen Cook, nha bién tip Dearborn Trade vé khi ning
nghé nghiép va su linh dao du 4n, cling nhu nhiing thich



thic lién tuc cta cb. Jean thuc su 1a mot bién tip Black Belt.

. Cynthia Zigmund, ngudi ban rat dic biét clia téi trong cong
viéc xuit ban & Dearborn Trade, vi niém tin cia ¢ vé moi thit
t6i mao hiém viét tit ngay dau tién tdi gip va nhiing khich 1é
lién tuc ctia 6.

. TAt cA moi ngudi & Dearborn Trade vi nhiing céng viéc ctia ho:
Sandy Thomas, Leslie Banks, Robin Nominelli, Mindi
Rowland, Paul Mallon, va Jack Kiburz.

- Robert MacLeod, ban t6i, ngudi d3 quén quan tdm dén minh dé
giup toi.

- Ken Zimmer, ban t6i, vi nhiing ggi y cho ban thao va nhiing
khich 1€ lién tuc ctia anh.

. Nhitng ngudi ban yéu quy va ddng nghiép, dic biét & ASI -
American Supplier Institute — vi nhitng hé trg va giup 48,
cling nhu cac gdi y cho ban thao: Shin Taguchi, Alan Wu, Jim
Wilkins, Jodi Caldwell, Melanie Peters, Tim Stacey, Esmeralda
Facundo.

.- Nhitng ngudi ban ctia téi & Caterpillar, Delphi Automotive
Systems, Ford Motor Company, General Motor vi nhiing 16i
khuyén gid tri cia ho vé ban thio.

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

. Tat ca nhitng ngudi ban trong linh vuc 6-Sigma, bao gobm AIT
Group, BMG, George Group, va Pricewaterhouse Cooper vi
nhiing ho trg thudng xuyén ctia ho.

. Bon dong nghiép clia t6i, Ki Chang, Jef Spencer, John Terninko
va Barry Bebb, vi nhiing cong hién cia ho vé 6-Sigma va cac
hoat dong DFSS.



T6i cling biét on mii mai bé me t6i Sushil va Krishna
Chowdhury vé tinh yéu chung thuy ctia ho, bé me vg tdi Ashim
va Krishna Guha. Va hon tit c3, 1a st &m on chin thanh danh
cho ngudi vo tuyét voi clia t6i, Malini, d3 hd trg Am tham cho cac
du 4n ctia toi.



vé tac gia

Subir Chowdhury 14 Phé chii tich diéu hanh ctia American
Supplier Institute, mot céng ty dio tao va tu van qudc té vé 6-
Sigma va chat lugng.

Trudc khi 1am viéc & ASI, 6ng phuc vu véi vai trd tu van
quan tri chat lugng & General Motor Corporation. Pudc New York
Time goi 1a mdt Chuyén gia chat Iuong hang dau, Chowdhury
cling dudc céng nhan bdi Quality Progress ctia HOi chat lugng Mi
nhu 13 mot trong nhiing Tiéng néi cia chat lugng trong thé ki
21.

Ong @3 nhan dudc nhiéu giai thudng quoc té vi vai trd 1anh
dao ctia minh trong quan tri chat lugng va nhitng déng gbp 16n
trong céng nghiép 6 t6. Ong cling dude Automotive Hall of
Fame va HoOi Ki su 6 t6 trao phan thudng uy tin nhit, Giai
thudng Henry Ford II cho déng gép xuit sic trong ki thuit 6 to.
Ong ciling dudc nhin bang danh du ctia Qudc hdi Mi.

Chowdhury ciing 13 tac gid hodc dong tac gid clia cac tac
pham nhu RobustEngineering, QS-9000 Pioneers, Management
21C, The Mahalanobis-Taguchi System. Trong nam 1999-2000,
éng dadm trach nhiém vu Cha tich ctia Hoi Chat lugng 6 t& Mi.
Ong t6t nghiép IIT, Kharagpur nim 1999.

Ong séng véi vo minh, Malini va con gii Anandi & Novi,
Michigan, Hoa ki.



nhiing 16i khen nggi

Subir Chowdhury d3 bién su bi 4n ciia 6-Sigma thanh mot
chti dé thau ddo va dé doc. T6i tin rang Stic manh ctia 6-Sigma s8
gitip cho céc c6 ging clia cac ban trong viéc gidm sai hng, lam ra
nhiéu loi nhuin va dinh hudéng khich hang cai ma Muc tiéu di
lam déi véi viée gidm thdi gian chu trinh va cii thién hé théng
cung cap.

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

Subir Chowdhury 14 mot trong nhiing ngudi xuat sic nhat
clia ‘thé hé méi’ clia cdc nha tu van cho cac td chitc. Ong di 1am
mdt viée tuyét voi vé gidi thich mot khai niém stic manh theo
mot cach don gidn va dé thudng thiic.

- Marshall Goldsmith, Executive Director,
Finance Times Knowledge Dialogue

Mot su gidi thiéu thi vi va su sic cho nhitng ngudi phi
thong ké! Suic manh clia 6-Sigma dé lai cho ngudi doc cadm hing,
mudn hoc nhiéu hon va tham gia nhiéu hon. Subir Chowdhury
da c6 moét dong gop tuyét voi.

- Michael George, Chairman, George Group

Subir Chowdhury di cung cip cho chiing ta mot thong
diép r rang vé dnh hudng clia 6-Sigma d6i véi bat ct linh vuc
kinh doanh nao. Ong gidi thich cac quy trinh dinh huéng khach
hang va ky luat nay lam cai thién hiéu qua ctia mot td chtic va
két qua cudi cting nhu thé nio. Trong moét thé gidi hdn dén va



canh tranh cao, kha niang du doan cé thé dat dudc qua hé thong
6-Sigma nhu di dudc mé ta trong cuén sach nay.

- Stuart R. Levine, Chairman and CEO,

Stuart Levine & Associates LLC,

Former CEO, Dale Carnegie and Associates, Inc.

... 1a mét sy khéi quat xuit sic, di 1am sang t viéc thuc hién
6-Sigma. Subir Chowdhury d3 cung cap mdt cach tém tit, sing
stia cac yéu td thanh cdng quan trong can dé hiéu stic manh ctia
6-Sigma. LA mot cudn sich can cho cic nha diéu hanh va cac
nha quan ly, nhitng ngudi dang lua chon triét Iy quan 1y nay cho
td chtic ctia ho.

- Dick Smith, Partner, Six Sigma Consulting,
PricewaterhouseCoopers

6-Sigma di trd thanh mdt phan trung tim cta viéc thanh
cong trong kinh doanh, méi ngudi phai biét va ap dung cac
nguyén tic nay doi vdi td chiic clia minh. Sic manh cia 6-Sigma
sé cai thién viéc tham gia & tat ca cac cip clia td chic, bdi vi né
d4 bién mdt chlt dé phic tap thanh dé hiéu va muén doc. Cudén
sach nay sé trd thanh mét bd ma nguén cho nhitng ai mudn
hiéu va thuc hién 6-Sigma thanh cong.
- Dave Ulrich Professor of Business,
University of Michigan
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