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PHUONG PHAP BINH LUQNG TRONG CAI TIEN QUA TRINH - 6 - SIGMA - PHAN 2: CONG
CU VA KY THUAT

Quantitative methods in process improvement - Six Sigma - Part 1; Tools and techniques
L&i néi dau
TCVN 9602-2:2013 hoan toan twong dwong véi ISO 13053-2:2011.

TCVN 9602-2:2013 do Ban ky thuat tiéu chun quéc gia TCVN/TC 69 Ung dung cac phuong
phap thong ké bién soan, Téng cuc Tiéu chuan Do lwéng Chét lwong dé& nghi, B6 Khoa hoc va
Cbng nghé cong bo.

BO tiéu chuan TCVN 9602, chap nhan bo tiéu chuan ISO 13053, gbm cac tiéu chuén duoi day co
tén chung "Phwong phap dinh lwgng trong cai tién qua trinh - 6-Sigma™:

- TCVN 9602-1:2013 (ISO 13053-1:2011), Phan 1: Phwong phap luan DMAIC

- TCVN 9602-2:2013 (ISO 13053-2:2011), Phan 2: Céng cu va k¥ thuat

Loi gi¢i thiéu

6—S[gma1) la mét phwong phap tiép can dwoc xay dung cho cac doanh nghiép va t6 chirc mong
muon co dwoc lgi thé canh tranh. Thie hanh 6-Sigma dworc thiet ké lam céng cu trong

- hoat déng cai tién qua trinh va dwa ra cac quyét dinh dwa trén co sé théng ké,

- do lwdng két qua kinh doanh v&i mét mire do tin cay,

- phong ngtra vé d6 khéng dam bao va sai sb,

- két hop loi nhuan va loi ich cao trong ngén han, trung han va dai han, va

- loai bé sy lang phi khéi moi qua trinh.

Tri s6 sigma (duo’c viét Zgiavi) la chi sb chét lwong qua trinh thé hién hiéu nang qua trinh vé kha
néng cung cap san pham hoac dich vu dap tng cac quy dinh va s ky vong cla khach hang
cing nhw bén thr ba. N6 lién quan truc tiép téi

a) ty 1é dau ra (san lwong) tét hodc dat yéu cau do qua trinh tao ra, hodc

b) ty 1& d&u ra kém hodc khéng dat [%, phan triéu hodc khuyét tat trén mot triéu co hoi (DPMO)]
do mdt qua trinh tao ra.

Bang sau day giai thich Zgs 1 nhw ty 18 khuyét tat dwoc duw kién.
Bang 1 - Tri s6 Sigma

Gia tri DPMO dwoc tinh toan Tri s6 sigma
(Yopwmo) (Zgia )
308 538,0 2
66 807,0 3
6 210,0 4
233,0 5

b 6-Sigma la mot nhan hiéu thwong mai ciia Motorola.



3.4 6

CHU THICH 1: Bang tri sb 6-Sigma day di c6 thé thay trong TCVN 9602-1:2013 (ISO 13053-
1:2011), Phu luc A.

CHU THICH 2: Viéc tinh toan dwa trén db tréi 1,5 sigma so vé&i gia tri trung binh.

PHUONG PHAP DINH LUONG TRONG CAI TIfEN QUA TRINH - 6 - SIGMA - PHAN 2: CONG
CU VA KY THUAT

Quantitative methods in process improvement - Six Sigma - Part 1: Tools and techniques
1. Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay mé ta cac cong cu va ky thuat si» dung tai mdi giai doan cia phwong phap tiép
can DMAIC, dwgc minh hoa bang cac to div kién.

Phwong phap luan dwa ra trong Phan 1 cla tiéu chuan nay la khai quat va khéng phu thudc vao
b4t ky nganh kinh t& hay céng nghiép riéng biét nao. Diéu nay lam cho cac coéng cu va ky thuat
dwoc mo ta trong tiéu chudn nay thich hop cho moi linh vwe hoat ddng va quy md doanh nghiép
dang cb gang dé dat dwoc loi thé canh tranh.

2. Thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chuan nay st dung cac thuat ngl¥ va dinh nghia duai day.

2.1. B6i sanh chuan (benchmarking)

Phwong phap so sanh hiéu qua ctia cac t6 chirc hang dau trong moét phan doan thi truong.
2.2. Tw duy tap thé (brainstorming)

K§ thuat sang tao nhém dugc thiét ké dé tao ra nhiéu ly twéng.

2.3. Biéu dé nguyén nhan va két qua (cause and effect diagram)

Biéu db Ishikawa

Biéu dd xwong ca

Cong cu triec quan thuwong dwoc st dung v&i tw duy tap thé dé td chirc hop ly cac nguyén nhan
tiém an ciia mot van de.

2.4. Nguyén nhéan théng thwdng (common cause)
Nguén gay bién dong qua trinh vén c6 trong qua trinh theo thai gian.
2.5. Khoang tin cay (confidence interval)

Khoang c6 thé du kién chira mét tham s dwoc wéc tinh véi xac suat > 1 - a, thwong la 95%
hoac 99%.

2.6. Di¥ liéu lién tuc (continuous data)

D liéu duwoc do theo thang do va cé thé dwoc chia nhé duoc.
2.7. Thiét yéu vé chéat lwong (critical-to-quality)

CTQ

Cac déc tinh thiét yéu, cac yéu cau tinh nang chat lwong phai dwoc dap (rng dé théa man khach
hang.

2.8. Khach hang (customer)

T6 chire hay ca nhan tiép nhan san pham.



CHU THICH: Khach hang c6 thé & bén trong hay bén ngoai té chirc.
[TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), 3.3.5].

2.9. Khuyét tat (defect)

Sw khéng dap tng yéu cau lién quan dén viéc sir dung dv kién hay quy dinh.
[TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), 3.6.3].

2.10. Co’ hoi khuyét tat (defect opportunity)

Bét ky sw kién do lwdng duwgc ma cé thé tao ra khuyét tat.

2.11. Pon vi c6 khuyét tat (defective unit)

DPon vi ¢ mét hodc nhiéu khuyét tat.

[TCVN 8244-2:2010 (ISO 3534-2:2006), 1.2.16]

2.12. Thiét ké thwc nghiém (design of experiments)

DOE

Phwong phap luan c6 hé thdng dung cho viéc thu thap théng tin d& hwdng dan cai tién qua trinh
bat ky.

CHU THICH 1: Cac mé hinh théng ké dwoc xay dwng dé thé hién qua trinh dwoc phan tich.

CHU THICH 2: Cac cong cu mé phéng va téi wu hoa co thé ap dung dé kiém nghiém va xac nhan
nhirng cai tién cu thé.

2.13. Di¥ liéu rovi rac (discrete data)
Dir liéu c6 thé phan loai, nhwng khéng chia nhé dugc.

CHU THICH 1: D liéu lién tuc c6 thé dwoc coi la roi rac bang cach nhém hodc cach phan loai
khac.

CHU THICH 2: D liéu dwgc phan loai theo dinh tinh khac nhau la r&i rac va duoc goi 1a "d liéu
dinh tinh".

CHU THICH 3: D@ liéu roi rac xuéat phat ti thang do danh nghia hoac thang do th tw.
2.14. Khia canh méi trwéng (environmental aspect)

Hoat déng, s&n phdm hoéc dich vu cé thé twong tac véi méi trudng.

2.15. Xem xét céng (gate review)

Viéc xem xét di an do nguoi tai tr' dan dat méi khi hoan thanh giai doan DMAIC dé xac nhan
gia tri cac két luan cla giai doan dé.

2.16. Pau vao (input)

Ngudn lwc hodc dir liéu, hodc ca hai, can thiét dé thyc hién mot qua trinh.

2.17. M6 hinh Kano (Kano model)

Cong cu quan ly chat lwong dwoc st dung dé wu tién cac yéu cau cha khach hang.
2.18. Phan tich hé théng do lwong (measurement system analysis)

MSA

Chudi nghién ctru gidi thich cach thirc hé thdng do thwc hién.

CHU THICH: Viéc x&ac nhan hé théng do tao diéu kién dam bao tinh chat nhat quan va tinh én
dinh cta di liéu.

2.19. Ngan ngtra sai 16i (mistake proofing)



Poka yoke
Phwong phap phong ngira dwoc thiét k& nhw mot ky thuat don gidn dé& phong nglra

- bat ky diéu gi gay ra nhirng thay dbi khéng dwec hoach dinh hodc khéng mong muén cho hé
thong, hoac

- bt ky 16i nao tac dong tiéu cwc dén hé thdng.

2.20. Muc tiéu (objective)

Gia tri muc tiéu ctia moét qua trinh do khach hang xac dinh.

2.21. Xac dinh thao tac (operational definition)

M6 ta rd rang, ngén gon vé moét phép do va qua trinh dwoc st dung dé thwe hién no.
2.22. DPau ra (output)

Cac san phém hoac dich vu dwoc tao ra théng qua mét qua trinh.

2.23. Phan tich Pareto (Pareto analysis)

Phuong phap luan duoc st dung dé di sau vao di¥ liéu roi rac nhdm danh gia tan suét cac
khuyét tat theo cac yéu to phan loai.

2.24. Qua trinh (process)

Tap hop cac hoat dong cé lién quan l1an nhau ho&c twong tac dé bién dau vao thanh dau ra.
2.25. Ban do qua trinh (process map)

Trinh bay mot qué trinh bang db thi.

2.26. Théa wéc dw an (project charter)

Tai liéu néu ré van dé can giai quyét, cac muc tiéu cai tién, pham vi dw an, cac mébc quan trong
cla dv an, vai tro va trach nhiém cla dw an.

2.27. Trién khai chirc nang chat lwong (quality function deployment)
QFD

Phwong phap chuyén cac yéu cau cda khach hang thanh cac dac trung thiét ké va, cudi cuing,
thanh cac yéu cau kiém soat qua trinh.

CHU THICH: Phuong phap nay st dung cdng cu "Ngéi nha chét lwong".
2.28. Phwong an lay mau (sampling plan)

Ké hoach mo ta cach thire lwa chon mau.

2.29. Bang diém (scorecard)

Phuwong phap danh gia do khach hang quy dinh dwoc sir dung dé theo dbi hiéu nang trong viéc
thda man cac yéu cau clta khach hang.

2.30. Nguyén nhan dac biét (special causes)
Nguén gay bién dong qua trinh khéng phai la bién ddng vén cé cia qua trinh.

CHU THICH: Nguyén nhan dac biét 1a do cac yéu t6 da biét hodc yéu td dac biét, doi khi dwoc
goi la cac nguyén nhan khéng ngau nhién gay ra.

2.31. Bén thir ba (third party)
Ca nhan hoac tb chirc c6 lién quan hodc bi anh hwéng b&i van dé thwc hién dang dé cap.
2.32.Y cao nhét (top Y)

CTQ quan trong nhét déi véi ca khach hang va té chirc.



2.33. Bbon vij (unit)

Ca thé dwoc san xuat hodc dwoc xir ly.

2.34. Y kién cuia khach hang (voice of the customer)

VOC

Thoéng tin tir khach hang thé hién sw ky vong cla ho.

CHU THICH: Biéu nay doi héi khach hang néu rd cac muc tiéu ma ho can va sé gitip nha san
xuét hiéu dwoc vi thé cha khach hang va hiéu dwoc nhivng ky vong cda ho.

3. Ky hiéu va thuat ngir viét tat

3.1. Ky hiéu
bo phan chan trong phwong trinh hdi quy
b, hé sé trong phwong trinh héi quy
C sb t&i han dwoc st dung trong FMEA
c s6 khuyét tat (sw khéng phu hop)
D phéan th&r hang kha nang phat hién dwoc st dung trong FMEA
d do chinh xac (két hop véi khoang tin cay)
L gi¢i han quy dinh du¢&i
N c& tbng thé
n c& mau
NeToc sb dac trwng thiét yéu vé chét lvong
@] phan th&r hang kha nang xay ra dwoc st dung trong FMEA
p tylé
r hé sé twong quan
z phép téng
s wée lwong d6 1éch chuan tong thé
S phan th&r hang mdrc do nghiém trong st dung trong FMEA
s doé léch chudn mau
] gi¢i han quy dinh trén
X bién ngau nhién (déc lap)
X gia tri trung binh ctia X
Y bién ngdu nhién (phu thudc)
Y gia tri trung binh ctia Y
v gia tri dw doan ctia Y
gia tri tinh dwoc cita DPMO
Y opm gia tri tinh dwoc theo ppm
Zgis trj tri s6 ho&c gia tri sigma

3.2. Thuat ngir viét tat



ANOVA phéan tich phwong sai

CcCOoQ chi phi chat lwong

COPQ  chi phi do chéat lwong kém

CTQ thiét yéu vé chét lvong

CTQC  dac trwng thiét yéu vé chét lvong

DMAIC  xac dinh, do lwdng, phan tich, cai tién va kiém soat

CHU THICH 1: Phuong phap DMAIC vé cai tién qua trinh hién hanh va dau ra clia n6
¢6 nam giai doan: xac dinh, do lwdng, phan tich, cai tién va kiém soat.

DPMO s khuyét tat trén mot triéu co hoi

CHU THICH 2: DPMO c6 thé dwoc st dung dé xac dinh tri sb sigma.
FMEA phan tich kiéu va tac dong cla sai 16i
FMECA phan tich tinh nghiém trong va tac dong, kiéu cua sai 18

GRR nghién clru d6 13p lai va do tai lap cua thiét bi do

ppm phan triéu

RACI trach nhiém, kha nang giai trinh, tw van, théng bao
ROI loi nhuan dau tw

RPN s6 wu tién cua rdiro

SIPOC  lwu db biéu thi méi quan hé vé&i Nha cung cip, Dau vao, Qua trinh, Dau ra, Khach
hang

4. Trinh tw qua trinh DMAIC

4.1. Giai doan xac dinh

4.1.1. Muc tiéu

Muc tiéu cla giai doan nay la dé

a) nhan biét cac yéu ciu va mong doi ctia cac bén lién quan,

b) nhan biét y kién cla khach hang va bén thé ba (CTQC, v.v...),
¢) lwa chon nhém dv an,

d) xay dwng ban db qua trinh (SIPOC), hién thi d¥ liéu (Pareto), va
e) tao ra mét thda woc duw an.

4.1.2. Cac bwéc

4.1.2.1. Xac dinh: Bwéc 1

Nhan biét khach hang va bén thir ba, hiéu cac nhu cau ctia ho va chuyén chiing thanh céc yéu
cau do lwvong dwoc. Thiét 1ap cac muc tiéu cdi tién.

Ky thuat T& dir kién hodc tiéu chuan
Khiéu nai cGia khach hang, phan hdi thi treong, [To di kién 04, TCVN ISO 9001 hogc cac tiéu
khéo sat chuan quan ly khac

Su ky vong cla bén thi ba, xem xét vé dao dircT& qtv kién 04, TCVN ISO 14001 hoac cac tiéu
chuan quan ly khac

ROI, chi phi va trach nhiém gidi trinh TS dir kién 01




Cac chi sb 6-Sigma T div kién 20
Biéu db méi quan hé T div kién 02
M6 hinh Kano T div kién 03
Cac yéu cau CTQ T div kién 04
Ngbi nha chéat lwong To dir kién 05
Pbi sanh chuén T& di kién 06

4.1.2.2. Xac dinh: Bwéc 2

Xac dinh va ghi Iai cé‘c muc tiéu nhém cho dy an: thoi han cubi cung, phén thwdng, rang buéc,
rdi ro, lgi nhuan vé dau tw, nang lwc va pham vi cla dw an.

Ky thuat T dir kién hodc tiéu chuan
Thoéa wée duw an TS dir kién 07
Cong cu hoach dinh dy an: Biéu db Gantt, TS div kién 08
chuwong trinh dy an
Ma tran nang lwc RACI To dir kién 28
ROI, chi phi va trach nhiém giai trinh T& dir kién 01
Phan tich rdi ro dw an (trong théa wéc dy an)  [To div kién 07

4.1.2.3. Xac dinh: Bwéc 3

M6 ta hoat ddéng hoac qua trinh.

Ky thuat T& dir kién hodc tiéu chuan
SIPOC T& div kién 09
V& so' dd qua trinh va di¥ liéu qua trinh To dir kién 10

4.2. Giai doan do lwéong
4.2.1. Muc tiéu

Muc tiéu la

a) hién thi di¥ liéu (bang biéu d6 xu hwéng, biéu d6 tan sé, v.v...), va

b) danh gia hiéu nang dwdng co s& dbi véi qua trinh hién tai dé tang cuwdng muc tiéu dw an.

4.2.2. Cac bwoc
4.2.2.1. bo lwong: Bwéc 1

Thuc hién céc yéu ciu do ludng (Y) va lwa chon mét hodc nhiéu bién téi han (X) dé cai tién.

Ky thuat

T& dir kién hodc tiéu chuan

Y kién cla khach hang (ngéi nha chét lwong,
V.v...)

To dir kién 05

Y kién ctia bén thr ba (m6i trvong, trach nhiém [To d& kién 05
xa hoi, tinh bén virng)
Biéu db cay CTQ TO dir kién 04

4.2.2.2. Bo lwdng: Bwérc 2

Xac dinh di liéu can thu thap dé xac dinh nhirng yéu té tac dong dén do bién dong qua trinh (X).




Ky thuat T& div kién hodc tiéu chuan
Céac ma tran wu tién TS dir kién 11
Biéu dd nguyén nhan va két qua T div kién 12
Tw duy tap thé To div kién 13
FMEA (phan tich kiéu va tac dong cla sai 16i) [T® dir kién 14

4.2.2.3. bo lwdng: Bwéc 3

Kiém tra kép sw phu hgp cla cac thwée do dwgece lwa chon.

Ky thuat

T& dir kién hoic tiéu chuan

MSA (phan tich hé théng do lwéng)

To dir kién 15

4.2.2.4. bo lwdng: Bwéc 4

Xay dwng mét ké hoach thu thap dir liéu phan tang (X va Y).

Ky thuat T& div kién hoac tiéu chuan
Ké& hoach thu thap dir liéu TO dir kién 16
Xac dinh ¢& mau TS dir kién 17

4.2.2.5. bo lwdng: Bwéc 5

Hiéu va xac nhan gia tri cha di¥ liéu.

Ky thuat

T& div kién hodc tiéu chuan

Kiém nghiém tinh chuén va chuyén d6i dr liéu
khong phan bb chuan

To dir kién 18

Trinh bay trec quan di¥ liéu:
Biéu do tan sé;

Biéu dd hop (biéu dd hop va ria)
Biéu db Paretto;

Biéu dd loat

TS dir kién 19

Biéu dd kiém soat

T& div kién 30

4.2.2.6. Do lwong: Bwéc 6

Do lvdng hiéu néng qua trinh va/hoac nang lyc qua trinh.

Ky thuat

T& div kién hoac tiéu chuan

Cac chi s6:

To dir kién 20

PD! PDkl CD! CDkl ppml DPMO! qu_a tri

4.2.2.7. Bo lwong: Giai doan 7

Xac nhan hodc diéu chinh lai cac muc tiéu cai tié

Ky thuat

T& dir kién hodc tiéu chuan

So sanh muc tiéu ban d4u véi cac chi sé (théa

To dir kién 07

wéc dy an)

4.3. Giai doan phan tich
4.3.1. Muc tiéu




Muc tiéu la

a) nhan biét sy lang phi,

b) nhan biét cac tac dong tiéu cwc vé& mai trwdng va xa hoi,
c) lwa chon va phan th&r hang céac bién qua trinh chinh (X),
d) thiét Iap cac méi quan hé gitra X va Y,

e) xac nhan nguyén nhan gbc (X) tac dong tdi Y,

f) danh gia cac diém yéu kém cua thiét ké hién tai.

4.3.2. Cac buwéc

4.3.2.1. Phan tich: Bwéc 1

Phén tich qua trinh dé xac dinh cac hoat déng khong lam tang gia tri hoac cac hoat dong can cai
tién.

Ky thuat T& div kién hodc tiéu chuin
Phan tich nguyén nhan va két qua TO dir kién 12
Phan tich sy lang phi TS dir kién 21
Phan tich dong gia tri To div kién 22

M6 hinh héa cung cép dich vu (phan tich qua  [T& dir kién 23
trinh dich vu)

Lap so d6 qua trinh TS dir kién 10

4.3.2.2. Phéan tich: Bwéc 2

Biéu db lién két tiém nang gitra X va Y.

Ky thuat To div kién hoac tiéu chuén
Biéu dé phan tan, biéu dd Pareto va dd thi phan [T& div kién 19
tan
Biéu do loat T& dir kién 19

4.3.2.3. Phan tich: Bwéc 3

Dinh lwgng tac ddng clia cac bién qua trinh chinh X va méi twong tac tiém an cuta ching.

Ky thuat T& dir kién hodc tiéu chuan
Kiém nghiém gia thuyét T div kién 24
Phan tich héi quy T div kién 25
Twong quan To dir kién 25

4.3.2.4. Phan tich: Buwéc 4

Sang loc thém tac dong dwoc danh gia cua cac bién qua trinh chinh bang cach st dung phwong
phap tiép can thuc nghiém dé tim cac yéu tb méi.

Ky thuat T& dir kién hodc tiéu chuan
Thiét ké thwc nghiém T div kién 26
Phan tich héi quy T div kién 25
Kiém nghiém gia thuyét T div kién 24

4.4. Giai doan cai tién



4.4.1. Muc tiéu
Muc tiéu la

a) nhan biét cac giai phap (Iwa chon),

b) hoach dinh va xay dwng mét thyc nghiém thi diém (vi dy: str dung DOE),

c) xay dwng mot gidi phap 6n dinh (cap nhat FMEA),

d) thye hién cac gidi phap dwoc Iwa chon.
4.4.2. Cac bwoc
4.4.2.1 Cai tién: Bwérc 1

Xac dinh qua trinh muc tiéu.

Ky thuat

T& dir kién hodc tiéu chuan

Hién thi théng ké mo ta

TS di kién 19

4.4.2.2. Caitién: Bwérc 2

Tao ra cac y twéng gidi phap/thiét ké lai.

Ky thuat T& div kién hoac tiéu chuan
Tw duy tap thé va cac cbng cu sang tao khac  [T& dir kién 13
Thiét ké thwc nghiém TO dir kién 26

4.4.2.3. Cai tién: Bwoc 3

Kiém tra.

Ky thuat

T& div kién hoac tiéu chuan

D6 tin cay

To dir kién 27

4.4.2.4. Cai tién: Bwoc 4

Danh gia rui ro.

Ky thuat

T& div kién hoac tiéu chuan

FMEA (phan tich kiéu va tac déng cla sai 16i)

To div kién 14

4.4.2.5. Cai tién: Bwéc 5

Lwa chon.

Ky thuat

T& div kién hoac tiéu chuan

Ma tran wu tién va cac phwong phép ra quyét
dinh khac

To dir kién 11

4.4.2.6. Cai tién: Bworc 6

T chire trién khai giai phap.

Ky thuat

T& dir kién hodc tiéu chuan

Cac cbng cu hoach dinh dy an:
- Biéu dd Gantt;

- Ké hoach dy an

TS dir kién 08

Cac cong cu quan ly ngudn lwc (ma tran RACI,
V.v...)

TS dir kién 28




4.4.2.7. Cai tién: Bwéc 7
Thwece hién.

4.5, Giai doan kiém soat
4.5.1. Muc tiéu

Muc tiéu la

a) xem xét, kiém tra xac nhan, xac nhan hiéu lwc cia cai tién (k& hoach kiém soat),

b) bao toan lgi ich (vi du: trién khai TPM),

c) thé ché hoa nhirng céi tién (vi du: 5S, kha nang lién tuc),

d) dwa ra phan hdi va sy thira nhan lam viéc nhom.

4.5.2. Cac bwoc
4.5.2.1. Kiém soat: Bwéc 1

Cap nhat ké hoach kiém soat.

Ky thuat T& div kién hoac tiéu chuan
Cap nhat FMEA To dir kién 14
Ké hoach kiém soat (dwoec lap thanh van ban) [To dir kién 29

4.5.2.2. Kiém soat: Bwéc 2

Lap thanh van ban cac hoat ddng thwc hanh tot nhét.

Ky thuat

T& div kién hoac tiéu chuan

Soan thao cac thi tuc qua trinh

TCVN ISO 9001, TCVN ISO 14001, hodc cac
tiéu chuan quan ly khac

Pao tao

TCVN ISO 9001, ho&c cac tiéu chuan quan ly
khac

4.5.2.3. Kiém soat: Bwéce 3

Giam sat giai phap thwc hién.

Ky thuat

T& dir kién hodc tiéu chuan

Cac biéu dd kiém soat

T& div kién 30

4.5.2.4. Kiém soat: Buwéc 4

Kiém tra kép hiéu lwc va hiéu qua cta cai tién.

Ky thuat

T& dir kién hodc tiéu chuan

Kiém nghiém théng ké, trinh bay béng dd thi

TO div kién 04, 19 va 24

Tinh toan loi ich dat dwoc

To dir kien 01, TCVN 1SO 9001, TCVN 1SO
14001 hodc céc tiéu chuan quan ly khac

Nang lyc qua trinh

TS di kién 20

Khao sat vé sw thda man

TCVN ISO 9001, hodc cac tiéu chuan quan ly
khac

Diém chuan (cap nhat)

TS div kién 06

4.5.2.5. Kiém soat: Bwéc 5

Téng két cac bai hoc.




Ky thuat T& div kién hodc tiéu chuan

Xem xét dy an va y kién phan hdi vé kinh To div kién 31
nghiém

B&o cao vé nhirng thanh twu: trén mot mang ndi[To div kién 07
b0, internet, v.v...

4.5.2.6. Kiém soat: Bwéc 6

Thé ché hoa.

Ky thuat T& div kién hodc tiéu chuan

Panh gia nhirng loi ich va rdi ro tiém &n qua cac|Td di kién 07
(rng dung kinh doanh khac TCVN ISO 9001, ho3c céc tidu chudn quan Iy

khéc
4.5.2.7. Kiém soat: Bwéc 7
Két thuc dw an va td chirc hoan thanh dw an.
PHU LUC A
(tham khao)
To div kién

Xem cac to dir kién tir 01 t&i 31.

To dir kién 01 - ROI, chi phi va trach nhiém giai trinh

NO BAO GOM NHING Gi?

Dl_.y an Sau Sigma’nhém muc dich nang cao lgi phuén hoép doanh thu hoat déng hodc ca hai.
Diéu quan trong dé quan ly chwong trinh nay giong nhw bat ky nhiém vu kinh doanh nao véi

@) cac muc tiéu hoat déng va tai chinh (ROI va chi phi),
b) mé hinh tinh toan minh hoa cho chi phi va thu nhap cta dy an, va

c) qua trinh phan bé ngan sach dé gitp viéc quan ly dw an 6-Sigma trén quy mé thdi gian trung
han.

NO DONG VAI TRO Gi?
Viéc tinh toan ROI va chi phi chirng minh réng du an 6-Sigma s& mang lai cac két qua tai chinh.

K§ thuat ROI, két hop v&i mo hinh tinh toan thich hop, gitip quan ly tién trinh ctia dy an va kiém
tra xac nhan rang mai giai doan quan trong déu nam trong pham vi muc tiéu tai chinh.

CAN PHAI LAM NHUNG Gi?
C6 ba buéc:
1. Xay dwng md hinh tinh toan chi phi cho dy an 6-Sigma.

Dw &n 6-Sigma duoc dinh hwéng bang nguyén tac qua trinh: gia tri clia né 1a hiéu sbé gitra gia tri
dAu ra clia cac hoat ddng va chi phi cia ching. Méi hoat déng dem lai doanh thu (dwoc lién két
v&i dau ra) nhwng cling tao ra mot s chi phi. Viéc tinh toan chi phi 1a mét sy phan tich vé viéc

tinh toan chung v&i mot sé tinh toan cu thé vé chi phi va doanh thu cia mét hoat dong qua trinh.

Viéc tinh toan chi phi dwa ra cai nhin déng nhat cho ¢ bd phan tai chinh va van hanh vé doanh
thu va chi phi cta qua trinh. Biéu quan trong la b6é phan tai chinh va bd phan van hanh s dung
cung mdt md hinh tinh toan cho hiéu nang kinh doanh.




Két qua 1a viéc tinh toan chi phi co thé

dwa ra chi phi va doanh thu ctia méi don vi tr mét qua trinh, va

xay dwng qua trinh tinh toan ddi véi chudi gia tri.

2. Thiét 1ap ROI cho dw an

Muc dich chinh cGa bwéc nay 1a dwa ra mét khuyén nghi dé tai tro' cho dw an hay khéng.
Viéc tinh toan ROI phai dé hiéu trong mé hinh tinh toan chi phi dwoc xay dung & Budc 1.
3. Xay dwng ngan sach va quan ly dv an.

D6i voi dw an 6-Sigma trung han hoac dé‘i han, lich trinh cGia né Iuc, cai tién, va lich trinh thu .
dwore lgi ich dw kién sé khac nhau va nhiéu kha néng chi phi sé xuat hién trwdc khi cé dwoc bat
ky lgi ich nao. Ngan sach la cong cu cho phép lap ké hoach cho ca thu nhap va chi phi.

HUONG DAN
Viéc tinh toan ROI va chi phi |a mét qua trinh lién tuc hé tro tat ca cac hoat dong va qua trinh.
TiM HIEU THEM:

T& div kién 02 - So’ d6 moi quan hé

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

"So d& mbi quan hé", doi khi dwoc goi 1a "phwong phap KJ", do Jiro Kawakita dé xuét.

Phwong phap nay bao gé‘)m viéc thu thap té} ca cac y twdng, quan diém va phan (ng dugc dua
ra théng qua cac chl dé hoac van dé cu thé va sau doé to chirc va phan loai ching dé tao thuan
lgi cho viéc phan tich va thdo luan co cau trac hon.

Nhin chung phwong phap nay thuc hién sau phan tw duy tap thé (xem t& di kién 13).

NO DONG VAI TRO Gi?

So dd méi quan hé dwa ra cach tiép can truc tiép dbi voi viéc giai quyet cacy twdng cha quan,
an twong tac dong hoac nhan thtre ca nhan cao. Cong cu nay tao ra dau méi quan trong cho viéc
nhan biét cac nguyén nhan thuc sw.

So' 6 mbi quan hé rét hiru ich dé thic day sw tham gia clia mét nhom nguoi trong viéc giai
quyét cac van de va cac moi quan tam bang cach lam cho moi nguoi t6 chirc di¥ liéu ctia minh
thanh mét két cau tw nhién doi véi nhirvng nguwdi tham gia.

CAN PHAI LAM NHUNG Gi?

Théng qua lam viéc nhém theo chi d&, méi ngudi tham gia trinh bay y twédng, mdi quan tam va
cam nhan ctia minh déi véi cha dé dwoc dat ra.

Twng y twéng dwoc ghi vao gidy chu thich hoac mot' 'gidy dan". Nguwoi diéu phdi lam ré nhing y
twéng dwoc trinh bay khi thich hop, va yéu cau nhirng ngwoi tham gia phan loai cac y twéng co
lién quan dé&n nhau thanh cac loai. Mot y twdng cé thé dwoc phan thanh nhiéu loai khac nhau.

Gidy dan mang cac y twédng "ca nhan" duwdng nhw khdng phu hop duoc xép cung véi phiéu

chwa dwoc phan loai.
Nhom xem xét mé hinh céac loai va cé thé chon dwa ra cac hang muc phu hodc cac nhém méi.

Khi va chi khi, tat ca cac phiéu dan dwoc phan loai thda dang, nhém tap trung lwa chon mét tiéu
de cho mai loai.

Dang cudi cuing clia cac mdi quan hé gitra cac loai cé thé duwoc xem xét d& nhan manh va sau do6
phan tich cac nguyén nhan cliia van de.

CAC HUONG DAN




Cong cu nay cé thé dwoc str dung cling véi cac cdng cu khac, dwa trén phép do va thuc té nhiéu
hon.

Sw két hop gilra cac y twéng can phai trwc quan. M6t loai duy nhat cé thé chi bao gdm mét phiéu
y twdng.

Viéc duy tri qua trinh phan loai ngan nhét cé thé sé cho phép ghép cac loai mét cach tw nhién,
bang cach sr dung ban cau ndo phai, khéng danh théi gian cho viéc ly gidi va sw bién hd hop ly.

TiM HIEU THEM:

Xem Brassard® va Rochet!*”

To div kién 03 - M6 hinh Kano

NO BAO GOM NHING Gi?
M6 hinh Kano phan biét sau loai chat lwong san pham:

1. chat lwong "h&p dan" (hodc gay hing thu). M6t déc trwng chéat lwgng khong dugc khach hang
ky vong nhung cé tac dong Ién dén quyét dinh mua hang cta ho. Pay la dac trwng chat lwong
"diém cong", "déi m&i", co6 kha nang nhan dwoc quyét dinh clia ngwdi mua (dé cé mot san phadm
ndi troi trong sb déng, hdp dan hoac gianh chién thdng hon mong doi).

2. chat lwgng "1 chiéu" (hodc mong mudn). Néu déc trung khéng dwoc hoan thanh, khach hang
sé chuy va khong thda man. Ngworc lai, néu né dwoc thwe hién, khach hang sé chi y va do do
sé cam thay thda man.

3. chat lwong "phai co", nhw thdy & tat ca cac san pham san co trén thj truong. Day la yéu cau
t6i thiéu, vi khach hang c6 thé tir chéi san pham khong co chét lwgng phai co nay (ky vong mau
chot).

4. chat lwong "cung cap", phl hop véi tinh hinh thi trvdng. Sy wa thich ctia khach hang thwéng

sé dwoc dinh hwong bdi chuan muc kinh té (khuyén mai). Cong nghé phirc tap hon it nhiéu c6
thé gay anh huéng dén quyét dinh (cac ky vong hiéu nang).

5. "bang quan". Bac trwng chét lwong khdng cé tac déng, hodc anh hwéng, dén sy thda man
khach hang.

6. "hoai nghi". Cac dac trwng co6 thé anh hwéng xu dén khach hang, nhirng ngudi co thé tir chébi
|&i d& nghi.

NO BONG VAI TRO Gi?

M6 hinh Kano gitp cho ngwoi xay dwng xac dinh cac chirc nang, cép d6 hiéu nang, hodc cac
dac diém sé tao ra sy séi ndi, dua ra sy thda man ngay cang tang (hoac gidm), chi dap tng ky
vong co bén, hoac sé dwoc dap tng bang sy tho 0. Theo mét cach, mé hinh Kano nam bat cac
nhu cau khach hang tiém nang véi sy hiéu biét tét hon vé y kién ctia khach hang. Cau tra |oi
trong khao sat Kano c6 thé giup nhan biét phan khuc thi trwdng tiém an.

M6 hinh nay c¢é hai vai trd chinh:

1. nhan biét cach thirc cac chirc nang yéu cau, cac cap dd hiéu nang, hoac cac tinh nang tao
nén sy thoa mén hay khéng thda man cua khach hang: cac khach hang dwoc tham do bang cac
cau hoi két hop ddo nguwoc cu thé.

2. gan két cac chirc nang san pham, cac cip dd tinh néng va cac dac trwng véi chudn muc chién
lwoc.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
C6 nam giai doan:

1. dy thdo bang cau héi Kano;

2. nhan biét nhirng ngudi sé dwoc thdm do thdng qua bang cau hdi;




3. chuén bj bé tri trong d6 bang cau héi sé dwoc quan ly;
4. kiém tra bang cau hdi; va

5. x(r ly cau tra 10i.

CAC HUONG DAN
Thuwe hién hé thdng trién khai chirc ndng chét lwong (QFD).

S dung bang cau héi Kano.

TiM HIEU THEM:

Xem Fiorentino[37], Kanol®

va Vigier™®

T dir kién 04 - Biéu do cay CTQ

NO BAO GOM NHU'NG Gi?

CTQ (thiét yéu vé chét lwong) 1a mét cong cu trwc quan duwoc mo ta nhuw mot cady ndm ngang
trong dé cac nhanh dai dién cho thong tin dwoc thé hién théng qua cac nhém huéng vao khach
hang hoac théng qua cac qua trinh thu thap ky vong xac dinh hodc khéng xac dinh clia khach
hang.

NO PONG VAI TRO Gi?

Cay CTQ co thé chuyén cac nhu ciu cta sb dong khach hang thanh cac nhu cau tap trung hon,
tham chi doéi khi la cia khach hang cé nhan thtre cao hon, trong dong thoi xac dinh nhikng ky
vong cla khach hang doi véi cac dac trwng thiét yéu vé chat lwong.

CTQ dwoc str dung & bwdc 1 clia giai doan "xac dinh" va buwdc 4 cla giai doan "kiém soat" trong
phuwong phap DMAIC.

CAN PHAI LAM NHI’NG GIi?

M6t nhom lam viéc voi mét biéu d6 Flip dé xac dinh nhu cau chinh ctia khach hang. Sau d6
nhom xac dinh 16p yéu cau dau tién tr nhu ciu ban dau cua khach hang tiép tuc xuong cac lop
khac khi cac yéu cAu méi dwoc suy luan va dac trung thiét yéu vé chat lwong méi xuét hién.

Vi DU:

a. nhu cau cbt 16i: "giao hang hoan toan phu hop";

b. yéu cau Iép dau tién: "thdi han giao hang", "giao hang trong diéu kién tét"; va

c. cac dac tinh thiét yéu: "ngwdi van chuyén”, "ngay giao hang", "déng géi hang", "don hang day

aa", v.v...

CAC HUONG DAN

Diém cot 16i khong phai la dwa ra cac gia dinh vé sw ky vong clia khach hang ma phai luén ciing
v&i khach hang kiém tra ky cac ky vong do.

Khéng nén cé qua ba I6p trong cAu trac cay.

St dung coéng cu nay thuéng 1am cho cé thé nhan manh cac khuyét tat "khac phuc nhanh" ma
c6 thé dwoc loai bd ngay.

TiM HIEU THEM:
Xem TCVN ISO 9001® TCVN 1SO 14001™* va cac tiéu chudn quan ly khac.

T& dir kién 05 - Ngdi nha chat lwong

NO BAO GOM NHU'NG Gi?

"Ngdi nha chat lwong" 1a mdt cdng cu ma tran d& nhan biét va xay dwng cac mdi quan hé gitra:




1. ky vong clia khach hang va cac muc tiéu dwgc hwdng toi; va

2. cac gidi phap dwa ra hodc cac thyc hanh thwdng xuyén (cac quy dinh vé hoat ddng).

Ngoi nha chét lwgng phu thudc vao qua trinh trién khai chirc nang chét lvgng (QFD) bao trim
toan bo vong doi cua san pham, tir ky vong ctia khach hang dén phan phoi, duy tri va tim kiém
sdn pham/dich vu.

NO BDONG VAI TRO Gi?

Cong cu nay dwoc thiét ké dé xay dwng cac chuan muc quyét dinh khac nhau va cac giai phap
kiém tra chéo dwa trén ky vong cliia khach hang. Cac bang dwoc dwa ra giup co thé tap trung cac
quan diém clia nhém véi nhau va do dé tao thuan loi cho viéc ra quyét dinh.

Phwong phap ciing lam cho c6 thé két hop nhitng xem xét ky thuat thiét ké va nudi dwdng quan
diém huwéng vao khach hang.

Ng6i nha chat lwong

( Cac quy djnh chire ndng (FS) )
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CAN PHAI LAM NHI’NG GI?
Cbng cu nay hoat dong theo bén trwéc:

1. nhéan biét cac gidi phap (cac quy dinh chirc ndng) dé xuét va cac muc tiéu hwéng téi (vi du, ky
vong cla khach hang);

2. x4c dinh cac méi quan hé bén trong:

a. cac mdi quan hé va sy rang budc thiét ké gitra cac giai phap dwoc dwa ra (quy dinh chirc
nang), va

b. cac mdi quan hé va sw rang budc thiét ké gitra cac muc tiéu hwéng téi (ky vong ctia khach
hang);

3. danh gia cach thirc cac giadi phap dwoc dwa ra phu hop véi cac muc tieu hwéng téi; va
4. "xem xét" cac gidi phap duwoc dé xuat va cac muc tiéu hwédng toi.
CAC HUYONG DAN

Diéu kién tién quyét déi véi viéc trién khai cong cu nay bao gdm

i. ndm bat "y kién clia khach hang", ghi thanh van ban cac muc tiéu hwong t6i, cac giai phap dé
xuat, v.v..., va

ii. nhdm trong tdm da chirc nang.
TiM HIEU THEM:

Xem Fiorentino®®”), Mizuno!™*Y, Vigier

[48] i:149]

va Yoji




T& dir kién 06 - P6i sanh chuan

NO BAO GOM NHING Gi?

D&i sanh chuan 1a modt céng cu cai tién hiéu ndng nhdm do lwdng hiéu ndng cta cac cong ty
khac nhau va nhan biét thwc hanh tét nhat. N6 bao gdm mét sb k§ thuat nham muc dich so sanh
hiéu nang ctia mot cdng ty nhét dinh véi hiéu ndng ctia mét nhdm cac cong ty dwoc biét dén
nhiéu trong cung thi trwéng doé.

NO PONG VAI TRO Gi?

Trong qua trinh cai tién chat lwgng hodc cai tién lién tuc, d6i sanh chuan la budc quan trong cho
diém cap do hiéu ndng quan ly qua trinh cla té chirc. Muc dich 1a dé so sanh thyc hanh riéng
clia cong ty v&i thywe hanh cia mét nhém cac cong ty hoat ddng trong cung thj trvdng.

Cac loai hinh ddi sanh chuan khac nhau c6 thé dwoc dwa ra:
a. noi bo;
b. canh tranh; va

c. chirc ndng hoat déng (vi du: ngudn nhan lwc, mua sdm, R&D...).

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
C6 hai giai doan chinh.
1. Giai doan hoach dinh

Nhw 1a bwdc dau tién, hoach dinh céchrthu’c dé thu thap dﬂj lidu vé hiéu nér]g va té th’fc. Sgu do
lwa chon cac cong ty sé dai dién lam dbi sanh chuén va thiét 1ap danh gia dau tién vé cac cap do
cua ho.

2. Giai doan phén tich va cai tién

Thiét 1ap thuwoc do va phan tich dé nhan biét khoang cach vé hiéu nang gitra cong ty muc tiéu va
cé(; cc‘)pg ty Ié’m chuén. Mét khi cac khoang tréng da duwoc danh gia, thuc hién cac thuc hanh tét
nhat dé dat cap dé hiéu nang mai.

CAC HPONG DAN
D6i sanh chuan 1a cach hiéu qua dé& dwa cac thwc hanh t6t nhat vao té chire.

Bat dau VO déi sanh c’huén ndi bo. Thiét 1ap diém ndi bd cho cac phong ban chinh cla cong ty.
Sau do, tiép tuc vai diém chuan canh tranh.

TiM HIEU THEM:

D&ng ky mét mang lwdi dbi sdnh chuan va trao ddi thong tin vé cac thwe hanh cai tién.

To dir kién 07 - Théa wéc dw an

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Thda wéc dy an la mét hop déng duvoc lap gitra ngudi tai tro dw an va nhém dw an.

NO DONG VAI TRO Gi?
1. Trinh bay ro vai tro va muc tiéu ctia nhém dv an.
2. Duy tri nhém dy an tap trung vao nhirng wu tién cldia doanh nghiép.

3. Chuyén dy an tir ngwdi tai tro dw an sang nhém dy an.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?

Duw thao van ban chinh thirc néu ro:

a. tén goi clia van dé muc tiéu;




b. trinh bay van dé;

c. nhirng thach thirc va lgi ich dw kién cta dy an;

d. cac muc tiéu phai dat dworc;

€. pham vi dy an;

f. phan tich rui ro ctia dv an;

g. vai tro ciia nhém dw an;

h. cac buéc chinh, cac mbc quan trong va cac két qua dy kién;
i. woc lwgng chi phi cho dy an;

j. nguédn lyc va cac phuong tién can thiét; va

k. x4c nhan gid tri ca dw 4n & xem xét "céng" dy an dau tién.

CAC HUONG DAN

Théa wéc duy an chinh thirc hda cac thoi han va cac cam két chuyén giao ctia nhém.

Théa wéc dw an phai dwoc soan thdo cé sw cong tac gitba ngudi dirng dau va ngudi tai tro dw
an.

Théa wéc duw an phai dwoc ngudi tai tro, ch s& hiru cac qua trinh lién quan, ngudi dirng dau
dw an, va quan ly chung xac nhan va ky tén.

C6 thé thay 536i théa wéce trong khi dw an dwoc thwe hién, trong trwong hop dé chinh nhivrng
ngwoi nay can xac nhan phién ban dwoc cap nhat.

TiM HIEU THEM:

Xem Pillet*?,

T& div kién 08 - Biéu dé Gantt

NO BAO GOM NHU'NG Gi?

Biéu d6 Gantt Ia cong cu hoach dinh hién thj thang thoi gian tat ca cac hoat dong cta dy an trén
mot cuon lich duy nhat.

NO DONG VAI TRO Gi?
Biéu dd Gantt Ia mot trong nhivng cong cu hoach dinh thiét yéu ctia ngwdi quan ly dw an.

Bang cach ghi ré ngay bat dau va két thiic clia nhirng hoat dong c6 thé dwoc x Iy song song,
ngwdi quan ly dy an co thé thay dwoc lich trinh thoi gian.

CAN PHAI LAM NHONG GIi?

Thiét lap mot danh muc day da tat ca cac hoat dong (hodc cac nhiém vu) ctia dw an. Trén biéu
do Gantt, mdi hang la mét hoat ddng khac nhau.

D6i voi mbi hoat dong, dwa ra ngay bat dau va két thuc dwoc woc tinh. Cac cot mo ta theo lich
(ngay, tuan, nam).

Két ndi cac hoat dong khac nhau bdng mét mdi tén trong d6 dau ra ciia mot hoat déng la dau vao
cua hoat déng khac.

Trong sudt qua trinh thyc hién mét nhiém vy, bidu thi trén biéu dd phan trdm hoan thanh hoat
dong.

Lap lai voi tAt ca cac hoat ddng trong duw an, véi mot thir tw lién tiép gitra cac hoat ddng dwoc chi
thi bang cac miii tén.

HUONG DAN




Xac dinh hwdng di then chét dai dién cho chudi cac nhiém vu thiét yéu can thuce hién.

S dung biéu dd Gantt dé trao déi thong tin vé& su tién trién ctia dy an theo thoi gian.

Mbi buéc quan trong clia dw an phai dwoc chinh thirc hda béng mdt mbe quan trong.

TiM HIEU THEM:

Xem Minana®® va Sinit™*®,

T& div kién 09 - SIPOC

NO BAO GOM NHING Gi?

\Vé so' db toan bd qua trinh va thiét 1ap lwu d6 qua trinh.

NO BDONG VAI TRO Gi?

SIPOC 14 s trinh bay trwc quan vé qua trinh hwéng dan cac nhém néu ré rang tat ca nam thuc
thé 'SIPOC' va do d6 hiéu dwoc toan bd qua trinh.

Chung ta co:

Nha cung cap: nha cung cip qua trinh can dwoc nhan biét,

Pau vao: dau vao can dwoc mo ta,

Qua trinh: phac thdo ngén gon vé su bién ddi dat dwoc théng qua qua trinh,
Pau ra: két qua (d4u ra) ctia qua trinh can duwoc nhan biét,

Khach hang: khach hang clia qué trinh can dwoc nhan biét.

CAN PHAI LAM NHI’NG GIi?

T4t ca nam hang muc SIPOC phai dwoc ghi vao bang duéi dang biéu d6, do d6 dam bao réng
khong hang muc nao co thé bi bd qua, va dwa ra mét trinh bay trwc quan vé twong tac gilra cac
chudi lién quan.

Biéu doé SIPOC

Mha cung cap o  BAuvao »| Quatrnh > Péura | Khach hang
Vi du trong nganh céng nghiép thwc pham:

Botnghién . thgg;; E?rgn . n'j:rn:x: ?:g:h o Banhaw L e
HUONG DAN

Biéu d6 SIPOC dworc s dung trong giai doan "xac dinh" cGia qua trinh DMAIC vé cai tién lién tuc.

TiM HIEU THEM:

Xem tai liéu vé phwong phap 6-Sigma.

T div kién 10 - Vé so d6 qua trinh va dir liéu qua trinh

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

So dd dong qua trinh la cdng cu hién thi trwc quan cho viéc trinh bay va phan tich dong quéa
trinh.

So @6 qua trinh Ia sy thé hién chinh thirc mét dong. So @6 qua trinh cung cap mét ban dé duy
nhat mo ta tat ca cac qua trinh va moi twong tac ca chung. So do qua trinh kinh doanh dwoc st
dung dé phan tich twong tac gitra nhiéu qua trinh. Bat ky qua trinh riéng 1& ndo c6 thé bao gdm




mot sb dong, nhuwng khong phai tat ca dong kinh doanh duwgc néu trong qua trinh nay. Khong co6
mOi quan hé mét mét gilka cac qua trinh va cac dong, vi nhiéu ly do:

a. mot s6 dong bi bé qua vi qua trinh khong mo ta tat ca cac dong thé gioi thuc lién quan trong
hoat dong hay qua trinh c6 thé dwgc chinh thirc hdéa kém.

b. c6 nhiéu dong khéng can phai chinh thirc hoa (chét hang Ién td, di chuyén gitra cac xwong,
V.v...), qua trinh chi can vé so db cac dong quan trong (néu khdng thi né khéng thé van hanh
thdng qua ching); va

c. tai moi th&i diém nhét dinh theo thoi gian, qua trinh sé& bao gébm cac dong chinh, nhwng nhirng
thay ddi trong thuc té két hop v&i chiéu hwdng lién tuc theo hwéng cai tién cé nghia la moét sé
dong dwoc loai bd trong khi cac dong méi dwoc tao ra va khéng cé ly do cho nhirng dong méi
nay duwoc dwa ra trong mot qua trinh duy nhét.

NO BDONG VAI TRO Gi?

Puwa ra mot trinh bay chi tiét v& cac hoat ddng clia qua trinh trong mét dong.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?

M6 ta bang ky hiéu dwoc thiét ké dé thiét 1ap:

1. cac di chuyén;

2. cac budc qua trinh (chuyén dbi hoac 1&p rap) lam gia tang gia tri cho khach hang;
3. cac buwéc qua trinh "khbng gia tang gia tri";

4. thoi gian cho doi (bao gdm cong viéc trong qua trinh lwu kho); va

5. ty |€ gia tang gia tri.

HUONG DAN
Bao tao cho ngwoi str dung.

S dung thw vién ky hiéu.

TiM HIEU THEM:

Xem Biteau®®” va Crouhy™".

T& dir kién 11 - Ma tran wu tién

NO BAO GOM NHI'NG GIi?
1. Phan loai céc giai phap/nguyén nhan gbc, v.v... theo tac dong cla chung lén van d& muc tiéu.
2. Nh&4n manh nhirng bt ddng co ban dé chung c6 thé dwoc gidi quyét nhanh chong.

3. Tap trung vao nhirng diéu tdt nhat dé thuc hién, khéng phai tat ca moi thir déu co thé thuc
hién dworc.

4. Nhdn manh chudn muec tirng buwéc moét nhw 1a cac diém kiém soat bat budc trong chudi qua
trinh.

NO BDONG VAI TRO Gi?

1. H6 trg' quyét dinh khi m6t nhom khong thé di dén sy dong thuan vé mét giai phap co thé, cac
gidi phap nhat dinh sé dwoc dwa ra wu tién hon nhirng gidi phap khac.

2. Buoc thye hién mbi khi mét tap hop cac nguyén nhan, cac giai phap va tac dong nhan biét
phai dwoc phan thtr hang, dé dwa ra tap trung tét hon vao nhirng wu tién hwéng dan nhat dinh
trong viéc ra quyét dinh.

3. Cét giam s6 lvgng cac giai phap co thé bang cach phan thir hang chiing theo chuan muyc
dwoc tuyén bo rd rang.




CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
1. Lwa chon mot muc tiéu cudi cung.

T4t ca cac thanh vién clia nhom phai théng nhét vé cac muyc tiéu. Muc dich nhat dinh sé tac dong
I&n dén viéc lwa chon chuan muc.

2. Tao ra danh muc chuan muc.

Danh muc nay c6 thé dwoc tao ra tir tw duy tap thé hoac tir cac tai liéu trwdc d6 (bdo cdo ngan
sach, cam két muc tiéu, v.v...). Diém quan trong nhat la nhém dat dén sw ddng thuan vé chuén
muc cudi cung va y nghia clia chung.

3. Can dbéi chuan muec.

Pau tién, 1ap bang trong d6 cac nguyén nhan/giai phap va chuan muc dwoc nhan biét duoc dwa
ra. Sau do, moi thanh vién ciia nhém cham diém tlrng chuan mwc theo mirc d6 quan trong.

Vi DU:

Chuan muec rat quan trong 9 diém
Chuan mwc quan trong 3 diém
Chuan muc chuan 1 diém
Khéng quan trong 0 diém

Xem vi du dwéi day.
4. St dung cac két qua.

Dé tim ra nguyén nhan/giai phap nao la quan trong nhét, cdng diém cho tirng chuan muc. Téng
diém cho biét cac nguyén nhan/giai phap nao can dwoc xem xét trwdce tién.

Vi DU: Ma tran wu tién

Chuan myc | Chuan myc | Chuan myc | Chuadn myc Téng Thé hang
1 2 3 4
Nguyén nhan Al 9 9 1 19 1
Nguyén nhéan B 0 5
Nguyén nhan C 3 9 1 3 16 2
Nguyén nhan D 1 3 4 4
Nguyén nhéan E 1 3 9 13 3

CHU THICH: Nguyén nhan chinh dwoc nhan biét Ia Nguyén nhan A, dwoc 19 diém.

HUONG DAN

Néu khong co sw dong thuan gitra nhiéu nguyén nhan canh tranh thi khi do gia tri chuan myc c6
thé dwoec nhan thay vi tinh tong dé phan biét theo trong so cla tac déng.

TiM HIEU THEM:

Xem t& di¥ kién trong cac phwong phap 6-Sigma.

T& dir kién 12 - Biéu dd nguyén nhan va két qua

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Biéu d6 nguyén nhan va két qua hién thi trvc quan cac nguyén nhan c6 thé cé déi véi mot van
dé. N6 ciling dwoc biét dén nhw 1a "biéu do Ishikawa" hoac "biéu d6 xwong ca".

NO DONG VAI TRO Gi?




1. Nhan biét méi quan hé nguyén nhan va két qua (thay vi chuyén truc tiép tr van dé dén giai
phap).
2. Khuyén khich nhirng y twéng théng qua tw duy tap thé vé cac nguyén nhan gbc tiém an.

3. Phan loai va thé hién tric quan cac nguyén nhan gay anh huéng.

CAN PHAI LAM NHONG Gi?
1. Néu ré anh hwéng muc tiéu.
2. Suy nghi vé cac nguyén nhan tiém an.

3. Phan loai cac nguyén nhan thanh céac loai dwoc st dung rong rai nhat, twong (ng véi 5SMs+E:
May méc, Nguyén liéu, Nhan lwc, Phwong phap, Do lwdng va Thién nhién (Mbi tredng).

4. Phac thao biéu d6 xwong ca, dat két qua 1én dau, véi cac hang muc twong (g la xwong,
xwong c6 thé dwoc tach ra thém khi can thiét.

5. Phan tach cac nguyén nhan thanh cac hang muc va tiéu muc.

HUONG DAN

Viéc tw duy tap thé thém cé thé nhan bjét cac nguyén nhan khac trong cac hang muc trong dé
mot vai nguyén nhan da dwoc nhan biét.

Biéu dd thé hién cac nguyén nhan tiém an. Khi hoan thanh biéu dd, bwéc tiép theo la kiém tra
Xac nhan cac nguyén nhan.

Sé& hiru ich khi nhdn manh cac nguyén nhan tiém an dong vai tro 1a cac yéu tb tac dong chinh
cua anh hwdng hodc tac dong cltia chung dén cac anh huéng can dugc kiém tra xac nhan. Theo
cach nay, cac wu tién cé thé duoc hién thi dé dang.

TiM HIEU THEM:
Xem Ishikawa®® va ISO/IEC 31010:2009%,

To div kién 13 - Tw duy tap thé

NO BAO GOM NHU'NG Gi?

Tw duy tap thé 1a k¥ thuat sang tao nhom trong gidi quyét van dé va tao ra s6 lwgng I6n cac y
twdng trong khoang thi gian rat ngan.

Mot bang kep gidy dwoc st dung dé ghi chu va ghi chép tat ca cac y twéng dwoc trinh bay.

Tap hop cac quy trinh tw duy tap thé khac nhau dwoc st dung trong cac ngi¥ canh va két qua
muc tiéu khac nhau:

1. tw duy tap thé dw do muc cao, dwoc st dung dé khuyén khich téi da sw sang tao: vi du ti viéc
quang cao la "tim mét thwong hiéu méi"; hodc

2. tw duy tap thé trwc tiép hon, dwoc sl dung khi ¢6 it khédng gian cho sw sang tao: vi du tw viéc
thiét 1ap ky thuat: "tim mot gidi phap dap trng chudn muc cu thé".

NO PONG VAI TRO Gi?

Tw duy tap thé 1a mot cach co tinh ky ludt nhung khong bo budc thiic day cac thanh vién nhom
nghién clru cac y twdng mai, tao ra s thiét 1ap thach thirc nhivng gia thiét va mé hinh dang hién
hanh.

Tw duy tap thé dwoc thuc hién & buéc 2 cla giai doan "do lwdng" va bwdc 2 cta giai doan "ddi
md&i/cai tien" ciia DMAIC.

Tw duy tap thé c6 thé dwoc st dung bét c liic ndo cé nhu ciu dé "tao ra cac y twdng".

CAN PHAI LAM NHUNG Gi?




a. Tom tat buwoc va muyc tiéu nhom lam viéc, thiét 1ap dau ra myc tiéu cho cude hop tw duy tap
thé.

b. Thiét 1ap khung thoi gian.

c. Théng nhéat tuyén bd hodc cac cau hdi van dé can duoc dua ra théng qua cudc hop tw duy tap
thé; viét ra van dé muc tiéu rd rang, & phia trén ctia bang kep giay.

d. Tom tét cac nguyén tac co ban:

i. khdng phé binh cac y twédng dwoc tao ra;

ii. khdng danh gia cac y twédng dwoc tao ra;

iii. khuyén khich cac y twéng "sang tao";

iv. xay dwng dwa trén cac y twdng clia nguwoi khac; va
v. tAt ca cac y twdng sé duoc ghi lai.

e. B4t dau lam viéc véi nhdm va ddm bao moi ngwdi trong nhém cé thé doc dwoc tat ca cac y
twdng tao ra va liét ké.

f. Pam bao méi bén tham gia dwoc dw do dwa ra dau vao. Khéng dé cho mét ca nhan "nguwoi ba
hoa" chi phdi cuéc hop.

g. Duy tri quanh ban dé gitr nhip do: nhirng ngudi tham gia "bd qua” khi ho khéng co y twéng
ngay lap tdrc.

h. Nguoi diéu phdi khéng dwoc cat xén hay gii thich cac y twéng duoc tao ra; vai tro cla nguoi
dieu phdi la ghi lai tat ca cac y twéng trén bang kep giay nhw nguyén ban.

i. Khi nhom cac y twdng quan trong da duoc tao ra, mot s6 diém can phai lam rd, vi khong phai
tat cd moi ngwoi nhat thiét phai nam dwoc tat ca cac y twéng.

J. Khi cude hop tw duy tap thé két thuc, buwdc vao k¥ thuat phan tich khac, nhw la phan tich
nguyén nhan va két qua, so sanh theo cdp, v.v...

HUONG DAN

SCr dung mot bang kep gidy v6&i cac t&r co thé tach ra dé dang, but danh dau tét, va mot cai gi do
dé gan phiéu vao twong.

Nguwoi diéu phdi dirng trong sudt cudc hop, sao cho y tuwdng cé thé dwoc viét dung.

TiM HIEU THEM:

Xem Caplen®®?,

T& div kién 14 - Phan tich kiéu va tac dong cua sai 16i (FMEA)

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Ca FMEA va FMECA (phan tich kiéu sai 16i, tac dong va mec do rai ro) déng mét vai trd hivu ich
trong viéc ddm bao chat lwgng va cé vai trd chd chét trong viéc dam bao dd tin cay. Ca hai
phwong phap déu cé thé ap dung cho nhiéu nhém van dé tiém an trong hé théng ky thuat. Chung
c6 thé dwoc mé rong hoéc didu chinh vé&i cac mire dd khac nhau theo muc tiéu da duwoc hwdng
t&i. Viéc phan tich cé thé dwoc thuwe hién trong giai doan hoach dinh va xac dinh cia dw an, va
dwoc st dung réng rai trong mét loat cac qua trinh thiét ké hé thong va thue thi. FMEA la mét
phwong phap quy nap ddi véi viéc thwe hién phan tich dinh lwong & cap d6 thap dén cap do6 cao
vé an toan hay do tin cay clGa hé théng.

Cac biéu dd dd tin cay chirc nang (cac d6 thi do tin cay chirc ndng va chirc nang phu) va cac do

thi trang thai (mo ta vé cau tric gitra hai sw bién ddi) dwoc vé dwa trén cau tric hé thong co quan
hé mat thiét véi FMEA. Cac biéu do riéng biét sé dwoc yéu cau theo

1. cach thirc chudn muc xac dinh sai 16i hé théng khac nhau dwoc xac dinh,




2. mtre do nghiém trong cua sai I8i chirc ndng hodc tac dong tiéu cwc dén cip do dwoc dam bao
cua hé thong chlrc nang,

3. yéu té an toan, va
4. cac giai doan chirc nang qua trinh khac.
Cac ng dung khac ctia FMEA va FMECA bao gém:

a. danh gia cac tac dong va chu0| cac sy viéc dwoc gay ra boi mai kiéu sai 16i dwgc nhan biét
trong hé théng - bat k& ngudn gbc - & cac cap d6 chirc nang khac nhau trong hé théng do;

b. xac dinh mtrc d6 nghiém trong hoac quan trong ctia mdi kiéu sai 16i vé& tac dong ctia né dén
chirc nang hé thong thong thwong hoac mire dé hiéu nang hé thong, cling nhw danh gia tac
dong dwa trén do tin cay hay an toan cta chirc nang hwéng toi;

c. phan loai cac kiéu sai 16i duoc biét dén theo mirc d6 dé dang ma ching co thé duoc nhan ra,
chan doan, mo ph()ng, cach thirc mét thanh phan cé thé dwoc thay doi dé dang, va theo nguon
Iwre du’c_rq huy déng de doi pho véi kiéu sa]i I6i va duy tri hé thong va hoat dong (stra chira, bdo tri
va hau can, v.v...) cling nhw moi théng so lién quan khac.

d. thiét |ap xac suét sai 16i va phan loai tac ddng, mién la cé s&n di¥ liéu dau vao can thiét; va

e. tang cwdng tinh sdn c6 cta qua trinh.

FMEA c6 ba Iinh virc dp dung chinh: cap d6 hé thdng, san phdm va qua trinh. Trong ca ba ]
treong hop, phwong phap FMEA c6 thé giup dw doan rdi ro va wu tién cac diém rdi ro nhiéu nhat
theo mét chi s6 dwoc goi la t&i han.

NO PONG VAI TRO Gi?

Muc dich 1a dé giém céc rai ro sai l6i vé do tin cay, Ifhé nang bao tri, tinh s8n co va an toan. Viéc
phan tich hé thong, san pham hay qua trinh gitp diéu chinh cac quy dinh ky thuat va nang cao
s no lwc dwa ra nhivng cai thién véi khach hang cé thé thay.

CAN PHAI LAM NHI'NG Gi?

Phwong phap bao gébm (s dung mét thang phan loai tir 1 dén 10):

a. liét ké cac sai 16i tiém &n va cho diém hau qua tiém an cda sai 16i nay, S;

b. xac dinh sy xuét hién nhirng nguyén nhan nay cla céc sai 16i tiém an, O;

c. danh gia cac phwong thirc phat hién sai 16i, D.

Tinh t&i han (C) con dwoc biét dén nhw 1a sb wu tién riro (RPN): C=SxOx D
S6 t&i han cao cho thay mét rai ro Ién.

Trong hau hét cac trwong hop, nhom trong tam sé tim cac giai phap khac cho cac hang muc co6
tri sO t&i han khong thé chap nhan. Nhirng hang muc nay sau dé sé duwoc cho diém theo cac giai
phap c6 san.

HUONG DAN

Phan tich FMEA (FMECA) yéu cau:

a. nhém trong tam chuyén trach, da chirc nang;
b. sw chuan bi quan trong; va

c. theo d6i cac hanh dong khac phuc véi su theo ddi vé cac két qua thuc sw clia nhirng hoat
ddng nay ddi véi tinh téi han.

TiM HIEU THEM:
Xem AIAG's FMEA . BS EN 60812:2006 ¥, va ISO/IEC 31010:2009, B.13 3.




T& div kién 15 - Phan tich hé théng do lwong (MSA)

NO BAO GOM NHNG Gi?

Danh muc sau day dwa ra cac nguyén nhan chinh ctia d6 khong dam bao do, trong trwong hop
cac bién lién tuc.

1. D6 phan giai: sb gia nhd nhét cta bién do lwéng ma thiét bj c6 kha nang phat hién.

2. Do chinh xac do lwong (dd chéch): sw khac biét gitra gia tri ma hé thdng do "doc" va gia tri
thuc.

3. Sai s6 tuyén tinh: dd chéch do lwdng do pham vi khéng st dung dwoc clia hé théng do.

4. Do 6n dinh: sy bién dong trong cac két qua do hé thdng do dwa ra khi do cling mét déc trwng
va cung mot san phdm trong mot khoang thai gian dai.

5. D6 I1ap lai: sy khac nhau gitra két qua cla cac phép do lién tiép trén cing moét dai lvgng do
(v&i tat ca cac phép do dwoc thwe hién trong cac diéu kién do dong nhat: cung tha tuc do; cung
ngwoi quan sat; cung phuong tién do; str dung trong cung diéu kién van hanh, cung dia diém,
Iap lai trong mot khodng thoi gian ngan).

6. D6 tai lap: sw khac nhau gitra cac két qua do cuing dai lwong do (v&i cac phép do dwoc thuc
hién trong cac diéu kién do khac nhau).

Trong trwéng hop vé co cac thay ddi rd rang (thwérng gép phai trong qua trinh thwe hién), nguyén

nhan chinh ctia cac sai sb do 1a do sw khac nhau trong dao tao va chuyén mén cua cac té chirc
thudc qua trinh.

NO PONG VAI TRO Gi?

Nhan biét do khéng dam bao do dbi voi cac bién lién tuc la mét budc quan trong hudng téi viec
chap nhan mot phuwong tién do lién quan dén dung sai cua qua trinh hodc cac dac trung cla san
pham dwoc do. St dung rong rai nhat la phép kiém nghiém GRR.

Phép kiém nghiém nay so sanh d6 khéng dam bao do v&i khoang dung sai cla qua trinh hoac
dac trwng sdn pham dwoc do, tinh bang phan tram, dé xac dinh kha nang chap nhan phwong
tién do.

Chuén myc quyét dinh théng thuong la:

i. GRR < 10%: hé théng do c6 thé chap nhan;

i. 10% < GRR < 30%: hé théng do can cai tién;

iii. GRR > 30%: hé théng do lwdng khéng phu hop.

Danh gia mrc dd hai hoa gilra céc td chirc khac nhau cla cac qua trinh trong viéc ra quyét dinh
cu thé 1a mot bwédc quan trong trong viéc xac dinh dd khong dam béo do dbi véi di liéu dinh tinh.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
1. Lwa chon céac thanh phan can dwoc do.

2. C6 nhirng ngudi van hanh khac nhau thwc hién cac phep do lap lai (vi du, mé&i 10 thanh phan
dwoc do ba lan b&i ba ngwdi van hanh).

3. Phan tich cac két qua voi bang tinh hoc théng qua phan mém thong ké chuyén dung (tinh
toan va biéu thj bang do thi).

4. Giai thich.
5. Quyét dinh xem hé thdng do cé thé chap nhan dwoc hay khéng.

HUONG DAN

Phan mém chuyén dung can dwoc st dung dé chay cac tinh toan va dinh dang cac két qua. Cac
phép do la gia tri bat thwong phai bi loai trir hodc do lai. Tuy nhién, nguyén nhén cla nhirng gia




tri bat thwéorng nay phai dwoc nghién ctru dé ngén ngtra tai dién.

Khi két qua 1a khong thé chap nhan duorc, co thé can tién hanh tw duy tap thé dé nhan biét cac
yéu to cé thé anh huwdng dén do khdng ddm bado do va sau dé lam gidm hodc loai bd chiing.

TiM HIEU THEM:
Xem ISO/TR 128882, 1SO 22514-3%% AFNOR?" va AIAG's MSAP!,

T& div kién 16 - Ké hoach thu thap div liéu

NO BAO GOM NHING Gi?

Puwa ra phwong tién can thiét dé ghi lai mot bd di liéu day da vé thong tin chinh dwéi dinh dang
xac dinh trwéece.

Quy dinh di¥ liéu nao va bao nhiéu di¥ liéu dwoc thu thap va trong khodng thoi gian nao.
Bwa ra dinh nghia hoat ddng cla di liéu do dwoc va phan loai di liéu.

CHU THICH: Tham chi cac phwong phap x( ly di liéu tot nhat ciing dwa ra cac két qua khong ro
rang (va nguy hiém) néu di liéu st dung duoc xac dinh kém hodc néu ching khéng dwoc ghi lai
dung cach.

NO BONG VAI TRO Gi?

Dé dwa ra hinh anh chinh xac nhat c6 thé vé tinh trang clia cac qua trinh té chirc, ki thuat, moi
treong va thwong mai khac nhau (o moi thoi diem nhat dinh va cung cap di¥ liéu vé cac dac trung
cla san pham & cac giai doan phat trién khac nhau cldia sdn pham.

Thong qua di liéu (thd hoac da dwoc xt ly), doi khi & dinh dang chi sb, nhirtng ngudi ra quyét
dinh duy tri nam bat théng tin. D Iiég c6 thé dwoc str dung dé kiém tra chéo theo cac quy dinh,
dé hoat dong thong qua chu ky cai tién, va xay dwng co s& di liéu va bd nhé chung.

CAN PHAI LAM NHO'NG Gi?

Khéng cé cong thirc toan hoc cho viéc thiét 1ap théng tin nao can duoc thu thap.

Khi thiét 1ap hinh thire thu thap div liéu, sé hop ly dé& dwa ra nhidu nguén:

1. cac hinh thirc hién dang dung, cé thé thich (ng;

2. thong tin do khach hang (bén trong hoac bén ngoai), chuyén gia danh gia hoac cac nha quan
ly khac yéu cau;

3. kinh nghiém clia ngwoi diéu hanh, nén duwoc phdi hop va cac diém quan trong dwoc lap thanh
van ban; va

4. cac tiéu chuén.

Hinh thirc thu thap di¥ liéu dwoc dw thdo theo cac muc tiéu can dwoc xac dinh rd; cé phan hinh
thtrc va nbi dung.

Noi dung sang subt, cac diém chinh 1a:
a. thong s6 nhan biét hang muc lién quan;

b. thdng s6 lién quan dén mai trwong - dia diém, ngay thang, ngudi diéu hanh thu thap di liéu,
V.V...

c. cac dac treng muc tiéu; va

d. cac diéu kién van hanh qua trinh va diéu kién méi trwdng qua trinh tai thdi diém hd so dwoc
1ap.

Hinh thirc sang subt, cac tuy chon la:

i. trd 1&i: "co" - "khong";




ii. dinh tinh - van ban don gian (c6 hodc khong cé cau tir) hodac dwoc ma hoéa; va
iii. dinh lwong (cac don vi dwoc do lvong).

Néu di¥ liéu dwoc thu thap tryc tiép vao may tinh, chiing hau nhw chéc chan dap tng cac diéu
kién vé dang thuc.

Co6 thé can thiét ké budc xac nhan dbi vai bd dir lieu nhét dinh.

HUONG DAN
Ludn ludn xac dinh rd nhirng gi can phai thwe hién va tai sao can thuc hién.

Dam bao chac chan rdng moi ngudi biét ré vé cach thong tin dwoc dwa ra.

TiM HIEU THEM:
Xem Ishikawa®® va ISO/IEC 19795-1:2006, Digu 7, Thu thap div liéu 2.

T& dir kién 17 - Xac dinh c& mau

NO BAO GOM NHI'NG GI?
Xac dinh s6 lwong mau can 14y tr mot tdng thé cac ca thé dac trung cho tdng thé.

Co mau cang lon sé cho cac wac lvong chinh xac hon. Tuy nhién, chi phi hoat dong do tang
theo s6 lwong ca thé, n. Do d6, muc dich la st dung ¢& mau tbi wu.

NO BDONG VAI TRO Gi?

Xac dinh va giam thiéu s6 lvong ca thé dwoc Iy mau tr tong thé c& N (da biét hoac chua biét)
dé tim ra cac dac trwng tong thé (gia tri trung binh, dé I1éch chuan, tan suat) & mét me do tin cay
cho trwéec.

1. Néu trong tam la mét dic trwng tong thé lién tuc (vi du sb lwong ca thé trong tong thé nguoi
Phap), gla tri trung binh (dac trung kich thwéc) va do léch chuén (cac déc trweng phan tan) co thé
dwoc st dung dé md ta téng thé. Gia tri trung binh va d¢ léch chuén ctia mau c& n 1a wéc lwong
cla gia tri trung binh va dé léch chuan cla téng thé c& N (da biét hodc chua biét).

Vi DU 1: C6 bao nhiéu ngwdi can duoc do trude khi kich thuwée trung binh cia tdng thé ngudi
Phap c6 thé dwoc tinh dén do chinh xac + 1 mm?

2. Néu trong tam la mét thudc tinh ca thé (vi du, mau mat), tan suét nhirng ngudi mét xanh trong
mot mau n ca thé duoc lay tir tong thé 1a mét wée lwgng tan sudt nhirng ngudi mat xanh trong
tong thé c& N (da biét hodc chua biét).

Vi DU 2: C6 bao nhiéu nguwdi can dwoc quan sat trwde khi phan trdm trung binh ctia nhivng
ngwdi mat xanh trong tdng thé ngwdi Phap co thé dwoc tinh véi do chinh xac + 1%?

CAN PHAI LAM NHI’NG GIi?
C6 cong thire dwoc siv dung rong réi cho viéc tinh toan c& mau.

Vi DU 1: P& wéc lwong gia tri trung binh, c& mau yéu cau dwa ra 95% co hoi dat dwoc gia tri
trung binh n&m trong khoang tin cay + d, xap xi n ~ (2s/d)” (trong d6 s 1a @6 léch chuén n gia tri
mau).

Vi DU 2: Bé wéc lwong tan suét, c& mau yéu cau dwa ra 95% co hdi dat dwoc tan suat nam

trong khoang tin cay + d la n = p(1-p)(2/d)® (trong dd p la ty 1 cac ca thé trong mAu mang dinh
tinh).

HUONG DAN

D& nang cao viéc wéc lwong gia tri trung binh hay tan suét, can ting c& mau. Nhan doéi c& mau
chia do chinh xac d ca két qua cho /2.




TiM HIEU THEM:
Xem BS 600" va ISO/TR 185327,

T dir kién 18 - Kiém nghiém tinh chuén

NO BAO GOM NHING Gi?

Mot s6 Ivgng lon cac dac trung lién tuc tuan theo phan bé chuén, hoac phan bb Gaussian. Cac
phwong phap phan tich thong ké dé dang ap dung khi phan bo nghién ctru tuan theo phan bo
nhw vay.

Kiém nghiém xem dac trung c6 tuan theo phan bé chuén hay khéng co thé gip phat hién nhiing
bat thuwéng va tim hiéu xem céc thudc tinh cGa phan bb chuan cé ap dung dwoc hay khéng.

Néu dir liéu khong theo phan bb chuén, d6 c6 thé 1a

1. c&c dac trwng khong 6n dinh - ¢d cac nguyén nhan dac biét (xu hwéng, do troi, gia tri bat
thwong, v.v...), hoac

2. d&c trwng tw nhién theo phan bb khac nhau.

NO PONG VAI TRO Gi?
N6 nhan manh, thong qua kiém nghiém thdng ké, néu dir liéu khéng theo phan bd chuan.
Néu dir liéu khong theo phan bb chuan, c6 thé chuyén ddi di liéu dé chung thanh chuén.

S dung phan bd chuén lam cho c6 thé dw doan s khuyét tat hodc ty I& dau ra ndm ngoai quy
dinh ky thuat.

CAN PHAI LAM NHU’NG Gi?
a. Dwa ra dd thj xac suét di liéu dé biéu thi viéc di liéu theo phan bd chuan.
b. Tién hanh kiém nghiém Anderson-Darling cac di liéu vé tinh khong chuén.

c. Tinh toan d6 bat dbi x(rng va dd nhon cla di liéu.

HUONG DAN

D6 thi xac suét cho thay tinh khong chudn néu chéch khdi dwong thang khi thang do st dung dé
vé do thi la tr phan bd chuan.

Kiém nghiém Anderson-Darling xac dinh do sai léch so v&i chuén cta tap di liéu. Théng thudng
co6 mot gia tri xac suét lién quan (gia tri p) dwoc dwa ra phu hop v&i nd. Néu gia tri o nay nhoé hon
0,05 thl,hau bet nhirng nguoi thire hanh sé gidi thich diéu nay theo nghia khéng thé gia dinh
phan bo chuan doi vei dir liéu.

Co thuat toan chuan dé chuyén doi di liéu thanh chuén. Pho bién nhat 1a phép bién doi Box-Cox
va phép bién doi Johnson. Thuat toan bién doi sé khong the bién doi mot dac trung khong on

dinh (cé nguyén nhan dac biét) va déi khi phep bién dbi sé khoéng thwe hién duwgc. Trong trwong
hop dé cap sau, ngudi st dung nén tham khao y kién clia nha théng ké chuyén mon.

TiM HIEU THEM:
Xem 1SO 5479 va TCVN 8006-4:2013 (ISO 16269-4:2010), 4.3.5",

T& dir kién 19 - Coéng cu trwc quan thong ké mé ta

NO BAO GOM NHU'NG Gi?

Téng hop cac théng ké dbi voi tap div liéu, ca bang d6 thi va bing sb.

NO PONG VAI TRO Gi?

Muc tiéu clia phan tich nay la ¢é hiéu do bién dong clia cac yéu t6 (X). Diéu nay ¢ thé lién quan
dén s phan tang do cap db cla yéu t6 (X).




CAN PHAI LAM NHI'NG Gi?

Dt liéu dwoc phan tich bang cach nhom (phan tAng) div liéu thanh cac cap d6 khac nhau, néu
thich hop.

Vi DU: Biéu d6 chinh dwai day thé hién sy phan tang trong tam (C1, C2 va C3 la ba cép d6 bién
dong ctia mot yéu to (X).
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HUONG DAN

Trinh bay bang do thi lam cho c6 thé phat hién nhirng anh hwéng tiém an ctia mét yéu to lén dac
trweng. Thwe hién kiem nghiém thong ké dé xac nhan xem anh hwéng d6 dung hay khong.

TiM HIEU THEM:

Xem Ishikawa ©8.

T& div kién 20 - Chi sb

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Chi s6 la thwéc do dwoc thiét ké dé theo di thay déi clia mét dai lwgng quan trong, & cac
khoang thoi gian xac dinh trwde. Bac diém quan tam nhat pﬂa chi s la n6 gan vé&i chuan myc
tinh nang. Theo phwong phap tiép can 6-Sigma, cac chi s6 dwgc st dung réng rai nhat la:

1. chi s6 vé ty 1& di liéu dau ra hodc di liéu dau vao anh hudng tiéu cuc (hodc khuyét tat) do
mot qua trinh tao ra: % (phan tram), ppm (phan triéu) hoac DPMO (khuyét tat trén mét triéu co
héi); hoac

2. chi s6 ndng lwc qua trinh hodc ty 1& hiéu ndng qua trinh: Cp: Cpk, Pp, Ppk hoéc z, sb lwong do
léch chuan qua trinh.

Céc chi sb kinh doanh khac dwgc st dung trong thuc tién nhw ty 18 tra lai san Qhém, giao hang
ding han, hoac so lwgng khiéu nai clia khach hang, cung voi thwdc do tong thé ve chat lwong
dwoc goi la COQ (chi phi chat lwgng) hoac COPQ (chi phi do chat lwgng kém).

NO DONG VAI TRO Gi?

1. Cung cép théng tin theo thdi gian cho nhém 6-Sigma vé cach thirc mét qué trinh dwoc thuc
hién.




2. Puwoc st dung dé thé hién cp d6 cia CTQC (dac trung thiét yéu vé chat lwong).

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?

1. Tinh phan triéu: ppm

opm = X 1 000 000

2. Tinh s khuyét tat trén mot triéu co hdi (hodc khéng phu hop: DPMO)

c ~ x 1000 000

Yoemo = Ngon vi X NcTo

3. Tinh chi s6 ndng lwc qua trinh hodc mot ty 1& ndng lwec qua trinh: Co

C,- U -AL
60
HUONG DAN

1. Cho rang qua trinh dwoc cai tién lién tuc, cac cap do hiéu nang cua chung dwoc cai tién ]
thwong xuyén, dén diém st dung cac don vi % (vi du 0,0015%) tr& nén hoan toan khong thuc té,
do d6 dan dén sw chuyén ddi sang ppm dwa ra céac gia tri hiru ich hon.

2. Cac vi du minh hoa

a. qua trinh dan dén 11% vién gach c6 khuyét tat, nghia 1a: 110 000 ppm, ho&c

b. vuot qua thoi han cubi cung 0,0015%, nghia la: 15 ppm.

3. Qué trinh bat ky c6 thé cé nhiéu loai khuyét tat khac nhau. DPMO tinh toan tinh dén thuc té
nay.

4. Cac vi du minh hoa vé& qua trinh giao banh pizza: ba loai khuy,ét tat (giao hang muon, pizza
ngudi va pizza khdng phu hop theo don hang), tong s6 36 khuyeét tat, 50 000 lan giao hang:

C 36

Yppmo = — x 1000 000 =

Ndonvi X NcTac 50 000 x 3 X 1000 000 240

5. Dam bao rang nhém hoan toan théng thudc cac nguyén tac théng ké lam co s& cho cach thirc
tinh toan C, va z.

6. Trwdc khi tinh toan Cp, hoac z, kiém tra d liéu dwoc phan bd chuén vi viéc tinh toan la khac
nhau khi phan b6 khéng chuén.

TiM HIEU THEM:
Xem ISO/TR 22514-4Y,

T& div kién 21 - Phan tich Iang phi

NO BAO GOM NHI’NG Gi?

"7 sw lang phi" ban diu dwoc Taiichi Ohno & Toyota mé ta la cac hoat ddng khong tao ra gi tri
gia tang ma lai gia tang thém chi phi.

Mac di chung thwong déc trwng trong cac thiét 1ap san xuét, "7 sy lang phi" nay c6 thé dugc mo
ta dé dang trong cac dich vu, kinh doanh va trong cac chirc nang quan tri khu vie tw hodc coéng.
1. Lang phi do san xuat thira: nguy hiém nhét trong tat ca, vi n6 quyét dinh cac dang thirc lang
phi khac théng qua viéc san xuat nhiéu hon can thiét hodc bang cach san xuat cac hang muc
s&m hon dy dinh, vi du: nguyén liéu quang cao, cac hang muc hoan thanh trwéc ké hoach, v.v...
2. Léng phi do théi gian ché doi: siv dung thoi gian cho doi cai gi do xay ra, vi du: doi stra
chira, hét nguyén liéu thé, cac cuéc hop khéng hiéu qua, v.v...




3. Lang phi do cac hoat déng van chuyén khéng can thiét: bao gobm bét ky sv di chuyén thiét
bi néo,hoéc cac Qhén khc“)ng mang lai gié tri gia té‘ng, vi du: §L’P dung céac dich vu van chuyén dac
biét dé van chuyén mét phan do san xuat mét phan cham ké hoach, v.v...

4. Lang phi do xt ly qua mure: cac thu tuc phire tap, redm ra do thiét ké qua trinh qua phure tap
khéng phu hgp véi nhu cau thwc té: vi du: théi quan liéu giay to.

5. Lang phi do hang tén kho dw thira: hang ton kho nhiéu hon can thiét, vi du: khi mét s6
ltrong Ion dwoc mua véi co gang dé hudng loi tir giam gia theo so6 Iong.

6. Lang phi do sw di chuyén: di chuyén khong can thiét do bb tri thiét ké kém, vi du: thanh
lpham Iwu kho cach xa bén van chuyén.

7. Lang phi do khuyét tat san pham: san xuét cac san pham bj loai bo & khau kiém soat chét
lwgng, hodc cac dich vy khéng théda man, vi du: khach hang tra vé.

NO BDONG VAI TRO Gi?

Nhan manh "7 sy lang phi" nay lam cho co thé bat dau loai trir hau hét tat ca cac yéu té tao ra
"sw lang phi", cat gidam dang ké chi phi va tang hiéu suat lao déng.

CAN PHAI LAM NHI’NG GIi?

Lang phi can duwoc phat hién, xt ly, loai trir va thwong xuyén kiém tra k§ lwéng dé ngan ngira sw
tai dien khong mong muon.

a. So' d6 qua trinh.

b. Thanh lap lwc lwgng dac biét dé nhan biét cac budc qua trinh ¢ sy 1ang phi.
c. Xac dinh chi phi hang nam.

d. Uu tién cac hoat dong can dwa vao.

e. Tai thiét ké cac qua trinh, 14n nay loai trlr ngudn gay lang phi.

HUONG DAN

Cac cong cu "7 sy lang phi” can duoc x Iy c&n trong, vi lang phi thuong gidam voi thye tién 1au
dai va tham chi doi khi v&i ca két cau to chire pho bién.

Cac cong cu "7 sw lang phi" [a mét thanh phan quan trong trong quan ly tinh gon hodc phuong
phép tiép can vira dung ldc.

TiM HIEU THEM:
Tra ctru thdng tin trén Hé thdng San xuét Toyota (TPS), vi dy, Ohno'*.

T& dir kién 22 - Phéan tich dong gia tri (VSM)

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

La hé thc‘)r]g noi lam viéc dé dat dworc - it nhat |4 chi phi - chi cac chirc nang san phém,hoéc': dich
vu can thiét trong khi dong thoi tao ra cac cai tien phat sinh trong cac yéu to ma chi phoi chat
lwgng, s an toan, tinh bén virng va thiét ké cla ching.

NO BONG VAI TRO GI?

1. Phan tich dong gia tri la mdt céng cu kinh té chinh déi véi bat ky doanh nghiép nao.

2. Cat giam cac chi phi san xuét téi mire téi thiéu bang cach chi san xuét nhitng gi thic sw can
thiét.

3. Xay dyng cac khai niém moi nhw mot phan cia cb gang cat gidm chi phi san xuét nham dap
(rng nhu cau cla khach hang tot hon.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?




Phan tich gia trj gia tang dwgc thyc hién theo lich trinh "ké hoach cong viéc" theo bay giai doan
sau:

a. dinh huwdng cac hanh déng ky thuat 'gia tri';

b. thu thap théng tin;

c. phan tich chirc nang va chi phi - xac nhan nhu ciu va muc tiéu;
d. tao ra cac y twéng va hwdng gidi phap tiém nang;

e. kiém nghiém va danh gia cac giai phap;

f. dw béo - trinh bay cac giai phap lwa chon - ra quyét dinh; va

g. thuee hién.

HUONG DAN

i. Day la phuong phap can duoc st dung ngay sau khi san phdm hozc dich vu c6 dau hiéu I6i
thoi, khdng da tinh canh tranh, qua tai hodc - tong quat hon - khéng phu hgp véi nhu cau cia
khach hang hoac nhu cau thi tredng.

i. Ap dung cho moi cap d6 clia qua trinh san xuét: tir thiét k& dén ban hang va dén san xuét.

TIM HIEU THEM:

{31

Xem Boulet®” and Petitdemange **.

T& dir kién 23 - M6 hinh cung cap dich vu

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Cung cép dich vu 1a qua trinh can thiét d6i véi mét doanh nghiép san xuat dich vu ma doanh
nghiép dang tiép thi.

M6 hinh cung cép dich vu nhdn manh ba thanh phan qua trinh chinh:

1. "vai trd cGa khach hang", cé thé khac nhau gira murc do tham gia cao trong d6 khach hang
dwoc mo ta la tich cwe va mrc d6 lién quan thap, trong dé khach hang bi ‘chi phoi'.

2. "vai tro lién két ctia khach hang", cé thé khac nhau gitra sw tham gia cao va thap, va

3. "phuwong tién truyén théng vat ly", thuc hién cac yéu cau cla hiéu néng "kinh nghiém dich vu":
phong céch, va cac cém gié}C lién quan, v? hiéu nang "chirc nang" dwoc thiet ké deé tao thuan loi
cho cung cap dich vu vé diéu kién vat chat.

Dich vu dwgc mot thye thé nhan biét cé thé dwoc liét ké va danh gia theo mét sé chuadn muc
chét lwong va hiéu nang. Vi du: di du lich t» mét qubc gia nay dén moét qubc gia khac 1a mét thuc
thé dich vu do mét co quan thwe hién. "Thwc thé dich vu" nay c6 thé c6 chét lwgng tot hodc kém
va co chi phi. Thue thé dich vu nay dwoc khach hang khéi dong bang suw twong tac nhat dinh véi
mot "giao dién" va dwoc hd tro bdi mot sd phwong tién truyén théng vat ly.

Cac dich vu tiép thi dién tlr va web la cac cong cu truc tuyén cho san xuét dich vu.

NO PONG VAI TRO Gi?

Cac md hinh cung cép dich vu glong nhw bat ky so d& qua trinh nao cé thé duoc st dung dé chi
tiét hoa tat ca cac dong cung cap dich vu va xac dinh cac CTQ dwa trén ba thanh phan duoc
nh&n manh,

Xay dwng cac mo hinh cung cép dich vu déi‘vdi méi dich vu riéng Ié 1a mét phwong phap hiéu
qua dé hiéu ré dwoc vé cach thire dich vu can dwoc to chire, véi quan diém dirng trén quan diém
clia khach hang.

M hinh cung cép dich vu dwoc st dung & bwéc 3 cla giai doan "xac dinh" va buwéc 1 cla giai
doan "phan tich".




CAN PHAI LAM NHI'NG Gi?

Thiét 1ap huéng di (tuyen dwong, di lai, khdo sat...) ctia khach hang va tap trung vao nhirng
diém chinh khi mot sé sy lwa chon dwoc dua ra.

Sau do, theo hwdng nay, mo ta cac diém tiép xtc khac nhau véi cac vai tro lién két ctia ho. Cudi
cung, c,hi ra ho trg vat chat chinh dwgc str dung cung v&i hwéng di dé. Biéu nay dwa ra moé hinh
cung cap dich vu.

HUONG DAN

St dung phwong phap tiép can nay déi voi cac hoat dong dich vu nhw du lich, di lai, thoi gian
nhan roi, vui choi giai tri, trong d6 quan ly chi phi va sw théa mén cua khach hang (CTQ) la cac
van dée cot 16i.

TiM HIEU THEM:

Xem Eiglier[36].

T& dir kién 24 - Kiém nghiém gia thuyét

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Thuwe hién kiém nghiém thdng ké trén cac gia tri hodc déng thirc ctia cac tham sé thdng ké nhw
a. gia tri trung binh,

b. phwong sai hay d6 Iéch chuan, hoac

c. ty 18 clia mot hodc nhiéu thudc tinh trong div liéu (vi du: "tt" hay "xau").

NO BDONG VAI TRO Gi?

1. Kiém nghié[n thdng ké so sanh mot hodc nhiéu mau di liéu dwoc st dung dé tra 1i hai tinh
hudng kinh dién sau.

a. Dbi v&i mot mau cho trwde dai dién mot gidi phap rng clr: giai phap nay c6 cho phép ching ta
dat dwgc muc tiéu hoac gia tri muc tiéu ma chang ta dang tim kiém khong?

b. Gitra hai mau, mdi mau dai dién cho mot gidi phap khac nhau: mét trong nhiing giai phap nay
dwa ra cac két qua khac biét dang ké so véi gidi phap kia khdng hodc, mét cach khac, mét trong
nhirng gidi phap t6t hon hodc kém hon nhiéu so véi gidi phap kia khéng?

2. Diéu nay co nghia rang cac kiém nghiém nay cé thé dwoc s dung dé
a. kiém tra xem moét gidi phap c6 mang lai cac két qua ky vong hay khéng, hodc

b. so sanh céac két quéa gilra cac gidi phap ng ct khac nhau.

CAN PHAI LAM NHUNG Gi?

Bang dwdi day nhan manh céc kiém nghiém thdng ké phé bién nhat duwoc st dung.

Tham s6 So sanh véi gia tri muc tiéu So sanh giitra hai gia tri
hoac muc tiéu

Gié tri trung binh Kiém nghiém t Kiém nghiém-t hodc ANOVA

Phwong sai hay do léch chuan [Kiém nghiém khi binh phuvong [Kiém nghiém F
Kiém nghiém LEVENE
Kiém nghiém SNEDECOR

Ty 1& hodc tan suét Kiém nghiém nhij thirc Kiém nghiém x4&p xi phan bé
chuén

Kiém nghiém Poisson




Kiém nghiém x4p xi phan bb
chuan

HUONG DAN

TiM HIEU THEM:
Xem 1SO 2854™ and 1SO 1145317,

T dir kién 25 - H6i quy va twong quan

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

1. Thu thap di¥ liéu "theo cap" (X va Y).

2. Pwa ra db thi phan tan cta di¥ liéu.

3. Tinh toan mot dwéng thang "khép nhéat" théng qua cac diém duoc vé.

4. Do lvdong mre d6 hop ly X dw doan gia tricta Y.

NO PONG VAI TRO Gi?
Dé kiém tra va/hodc chirng minh médi quan hé dinh lwong gitra hai bién.

Vi DU: D6 dai ciia ban chan nguwdi = f (chiéu cao clia ngudi) + f (chiéu dai tré so sinh).

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
1. Thu thap di¥ liéu "theo cdp" (X va Y).

2. Dwa ra mot do thi phan tan di liéu va kiém tra moi méi quan hé. Xt Iy néu c6 méi quan hé
tuyén tinh hop ly. Néu khoéng thi, tim sw gitp d& cla chuyén gia.

3. Tinh toan dwdng thang tét nhat bang cach st dung md hinh sau day:
Y = bo + byX
trong d4 b, va b, duoc tinh tir di¥ liéu bdng cach s dung cac phwong trinh sau day:
= 2O =X, Y)vabo— Y —bX
> (X, = X)*

4. Tinh hé sb twong quan bang cach str dung phwong trinh sau day:

> (X, = X)(Y, =Y)
JE (X - X) (Y, -V

r =

HUONG DAN

Khuyén nghi trinh bay bang do thj vé do thi phan tan (X;, Y;) & danh gia xem mé hinh cép d6 dau
tién c6 phu hop k,h(‘)ng, vi ¢6 thé cho r 13 > repusn mee MA KhOng can md hinh cap dé dau tién nay
thwe sw la tot nhat.

Sy twong quan do murc do méi quan hé tuyén tinh gitra hai hoac nhiéu bién ngau nhién. Dé
chirng minh méi quan hé dinh lwong gitra hai bién X va Y, y nghia cla hé sb twong quan r mé ta
murc dd phu thudc gitra hai bién X va Y phai dwoc thiét 1ap. Giai thich nhu sau:

r=0: khong cé6 mdi quan hé tuyén tinh gitbha X va Y.

r = -1 hodc +1: c6 mbi quan hé tuyén tinh hoan hao: tat ca cac diém (X;, Y)) tiém can am hoac
dwong.

0 <r < 1: diéu nay nghfa la ta c6 thé néu rd, voi rdi ro sai cho trdc (o) Ia r khac 0 dang ké néu
gia tri tuyét doi cho 'r' I&n hon renuan mee dWQC cho trong bang dwi day.




Gia tri t&i han déi véi hé sé twong quan (Fenuan mue) Khi o = 5%

n-2 2 5 7 10 15 20 30 50 100
I'chuan muc | 0,950 0,755 0,666 0,576 0,482 0,423 0,349 0,273 0,195
Vi DU:

n =12, nghia la: 12 cap (X, Y;), chor=0,65

Dbi v&i o = 5% tra trong bang ddi v&i n - 2 = 10 ¢ho Fenyan mye = 0,576

r = 0,65 > I'ehuan mec = 0,576: MOi quan hé co y nghia quan trong.

TiM HIEU THEM:
Xem TCVN 8244-1 (ISO 3534-1)%.

T& div kién 26 - Thiét ké thywc nghiém (DOE)

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

1. Quyét dinh dap &ng (Y) nao dwoc quan sat va hé sé (X) nao dwoc sir dung.

2. Xac dinh c6 bao nhiéu cap d6 méi yéu td dwoc ndm gilr trong thédi qua trinh thwe nghiém.
3. Lwa chon bd tri thuc nghiém va xac dinh can bao nhiéu lan chay va lan I&p.

4. Tién hanh thwc nghiém va thu thap di liéu.

5. Phan tich két qua.

6. Thuc hién hoat ddng xac nhan dé kiém tra xac nhan nhirng phat hién.

NO PONG VAI TRO Gi?

1. Thiét ké thurc nghiém la cong cu diing cho céc tac dong mé hinh hoa nhw quan sat do lwong
(giéng nhw két qua ctia mot qua trinh hodc hoat dong) dé chiing co thé dwoc phan tich va hiéu
r6. Muc dich thuong 1a c6 duoc s hieu biét tét hon ve nhirtng anh hudng nay va dé giai quyet
moi van dé ma chung cé thé gay ra.

2. Thu thap cang nhiéu thong tin cang t6t (nghién ctru cang nhiéu nguyén nhan cang tét) thong
qua cang it phép thir cang tot.

3. Tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua.

4. Tim cac gidi phap vé cac ca thé dinh lvong.

5. Chirng minh, dinh lvgng va mé hinh anh huwdng cda cac nguyén nhan (cac tham sé hoac yéu
t0 va moi twong tac).

CAN PHAI LAM NHONG Gi?

1. Néu rd van dé.

2. Xac dinh cac muc tiéu va chuyén déi cac muc tiéu thanh dap trng c6 thé do lweng duorc.
3. Lwa chon cac yéu td va cac cap do tai d6 chiing hoat déng.

4. Nhan biét moi sy twong tac tiém an.

5. Xay dwng thiét ké thwc nghiém, st dung cac bang thir chuan héa, vi du: day cb dién hoac
Taguchi.

6. Thuc hién cac phép thir dwgc dwa ra trong thiét ké thuc nghiém.

7. X ly két qua.

8. V& db thi yéu t6 va nhirng tac dong twong tac.




9. Xac dinh cac yéu td quan trong va méi twong tac (phan tich phwong sai).

10. Tién hanh hoat dong xac nhan béang cach st dung cac thiét 1ap wu tién duoc chi ra dbi voi
cac yéu to duwogc xac dinh tir thwe nghiém va xac nhan cac phat hién ban dau.

HUONG DAN

1. Trinh bay &nh hwéng véi "Y" do dwoc (dau ra qua trinh) dbi véi cau tra 1oi.

2. Dam bdo rang cac nguyén nhan, tham sb hoac cac yéu té duwoc kiém soat va doc lap.
3. Thanh Iap nhém phan tich van dé c6 kinh nghiém vé sy anh hwéng dwoc nghién ciru.

4. Tién hanh céc bién phap dé dam bdo rang tat ca thiét bj thir nghiém sé duy tri hoat dong sén
trong su6t cac th&r nghiém.

5. Lwa chon dé’SL’P dung cac pham vi bién dong gi¢i han trong cac nguyén nhan, cac tham sé
hoac cac yéu to.

6. Thwc hién cac phép thir dwa ra trong thiét ké thwc nghiém.

7. Dya trén van dé ndt that van hoa va strc bén tw nhién von co doi voi thiét ké thuc nghiém va
nhi*rng gi cé kha nang tao do bién dong trong moét s cac yéu to dong thoi.

TiM HIEU THEM:
Xem 1SO 3534-3, 1ISO/TR 13195, ISO/TR 12845™ va 1ISO/TR 2990172,

To div kién 27 - D6 tin cay

NO BAO GOM NHIPNG Gi?

D6 tin cay la mot dac trwng cla ca th’é, thanh phan, cum l1ap rap phu, qua trinh, hé théng ho&c
mang luai chira kha nang ctia ca thé dé thwe hién muc dich cua né trong mét khoang thoi gian
nhat dinh va trong mét tap hop cac dieu kién cho truvdc. Cac ca thé khong thé stra chira cé nghia
la sai 16i bang khong tir thoi diém chiang dwoc dwa vao hoat dong.

Vi thiét bi stra chira dwoc cb thé can phai bao tri khac phuc hoac phong ngra, d6 tin cay duoc
thé hién nhuw tinh san co, ty I& thoi gian & trang thai san sang so v&i tng thoi gian ca thé dwoc
yéu cau.

Thiét bi dwoc gitr dw phong (nhw 1a thiét‘bi an toan) hoac lwu kho va can phai van hanh hoan
toan ngay khi cac xu hwéng dwoc yéu cau phai dwoc thiet ké dé dap (rng cac tinh nang vé do tin
cay cu thé.

D tin cdy phan mém dwoc quan ly thdng qua cac phwong phép riéng theo linh viee cu thé.

NO BONG VAI TRO Gi?

Do tin cay mang lai sy tin twdng. DO tin cay khong chi la diém tiéu thu I&n, ma con la thdng tin
quan trong vé cach thire td chire st dung thiét bi: dw doan khoang th&i gian hoat déng van hanh
khong gian doan, véi tac ddng clia né dén ndng suét, thwe hién hd tro bang cac ké hoach bao tri
theo lich trinh (tn suét, cip dd, cac ngudn lwc dwoc st dung), danh gia sé lweng don vi cac bo
phan thay thé va kho thiét bi.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
D6 tin cay duoc xac dinh trén cac khodng thei gian sai 16i.

Cac chi s dd tin cay (kiém nghiém) trwc tuyén hodc ngoai tuyén 1a MTTF (thdi gian sai 16i trung
binh) va MTBF (thi gian trung binh gitra nhirng sai 16i). Trwdc tién |a thoi gian trung binh mét ca
thé duy tri hoat dong truéc khi né hdng 1an dau. Chi sb cho céac ca thé sira chira duwoc la MTBF,
thoi gian trung binh gitra hai sai 16i lién tiép.

Phan bd xac suét sai 16i theo thdi gian thu dwoc bang cach diéu chinh dir liéu thoi gian sai 16i
cho khép v&i cac phan bb thdng ké - phan bé Iy thira am dbi véi cac hé théng dién tlr, va phan




bd Weibull dbi véi cac hé théng co khi.

Chi sb d6 tin cay dbi voi nhom thiét b 1a ty 16 thiét bi s&n ¢ phuc vu tai thoi diém nhét dinh hoac
lay trung binh trong mot khodng thoi gian cho truérc.

DL_J’ doan dé tin cay 1a mét phwong phap tiép cén dwoc str dung tir trwdc giai doan phat trién san
phadm mai, hodc trwdc khi dwa ra nhirng thay déi, nghta la: khi cac quy dinh dwoc soan thao
hoac nhw mot phan cla giai doan thiét ké. Phu thudc vao dau vao san co, phwong phap tiép can
rat ra tlr phan héi vé nhirng san pham truwéc hodc cac san pham twong tw, vé co s& dir liéu, va y
kién chuyén gia, vi cac chuyén gia cé thé dwa ra mot sy hiéu biét wu tién.

D& duy tri do tin cay trong khoang thoi gian dai, viéc trién khai ké hoach TPM (duy tri nang suét
téng thé) dwoc khuyén nghi.

HUONG DAN

Do tin cay phu thudc vao thu thap dir liéu phu h0’p, bao gdm ca hd so cac sy viéc va cac sw kién
ky thuat, qua moi giai doan trong vong ddi ctia san pham.

Dbi vai thiét bi stra chira dwoc, chon phuong phap RCM (duy tri tAp trung vao dé tin cay).

TiM HIEU THEM:
Xem Crowder™ va chi tiét, BS 5760,

T& div kién 28 - Ma trén nang lwc RACI

NO BAO GOM NHING Gi?

RACI |4 viét tét cGia cum tlr trach nhiém, kha nang giai trinh, tw van, thong bao. RACI & mot
phwong phap quan ly nang lwc phan cong cac vai trd va trach nhiém khi dwa ra thay doéi kinh
doanh.

Cac moé ta dwoc phan tich nhw sau:

Trach nhiém: ngwdi dwgc giao nhiém vu ddm bao qua trinh hoat dong dung;

Trach nhiém giai trinh: nguwdi dwa ra sy phé chuan |a cac qua trinh hoat déng dang;

Tw van: ca nhan hodc nhiéu ngwdi tw van vé quan diém cla ho dbi véi hoat ddng clia qua trinh;

Thong béo: c& nhan hodc nhidéu ngudi can dwoc duy tri cip nhat vé cac két qua.

NO PONG VAI TRO Gi?

Ly gidi la sw thay d6i clia qua trinh khong thé tw xay ra, va moi ngudi phai dwoc phan cong cac
hoat dong cu thé dé thyc hién thay déi. Muc dich la d& dam bao chéc chan rang tat ca cac hoat
dong déu dwoc bao quat va dé lam ré rang cac vai trd va trach nhiém dé dwoc phéan cong mot
cach thich hop.

CAN PHAI LAM NHI'NG GIi?

Phwong phap don gidn nhat la dwa ra mét ma tran trong do6 cac hoat dong chiu tac dong b&i thay
ddi nam trong cac hang va (cac vai tro) con ngwdi nam trong cac cét. Cac 6 giao nhau sé dwa ra
mot trong bdn chiv cai tr RACI viét tt dé xac dinh trach nhiém clia mdi ca nhan (trong cot) trong
méi quan hé véi hoat ddng (hang) ctia ho. Biéu dd cé thé dwoc goi la ma tran vai trd va trach
nhiém.

Ngwoi dirng dau| Chuyén giatw |CO6 van phap luat|  Giam doc
dw an van

Qua trinh 1 R I | A
Qua trinh 2 | R | A
Qua trinh 3 | A R |




HUONG DAN

Néu co6 sy chong chéo, mau thun can dwoc gidi quyét dé dat dwoc quy trinh c6 thé chép nhan
dworc (cac vai trod (R) lap lai can dwoc phan bo lai). Néu co cac trach nhiém qhua dwoc phan bo
(khéng cdé R hoac khong cé A doi véi mot qua trinh) thi can chi dinh nguwdi dé hoan thanh vai trd
do.

TiM HIEU THEM:

Xem Tonnelé®”,

T dir kién 29 - Ké hoach theo di/kiém soat

NO BAO GOM NHI'NG GI?

1. K& hoach kiém soat (theo dbi) la mot ké hoach chat lvgng bao trum qua trinh va cac két qua
san pham dau ra cla no; do 13 tai liéu quy dinh cac tha tuc (mét cach thic tuyén bd rd rang dé
thwc hién mét hoat dong) va cac nqun Iwc lién quan dwoc st dung, khi nao, va b&i ai, doi voi
mot san pham va qua trinh cua no. Ké hoach bao gom tirng hoat dong trong qua trinh, dwa ra
cac bién phap hoach dinh ve.

a. theo d&i va do lwdng chat lwong ca san pham va qua trinh, va

b. cac phwong tién/ngudn lwc ddm bao va/hodc duy tri k§ nang ciia nhan sw lién quan.

2. K& hoach kiém soat la ban mé ta vé cac qua trinh va hé théng bang van ban can thiét dé kiém
soat hoan toan chat lwgng san pham.

NO PONG VAI TRO Gi?

Ké hoach c6 thé cé hai myc tiéu, bang cach bién soan va tém tét cac gidi phap do lwdng va theo
doi dwgre thye hién dé quan ly tirng qua trinh riéng 18.

a. ddm bao chat lwong dau ra san pham cla qua trinh;

b. dwa ra s tin twéng déi véi khach hang ctia qua trinh (mot s6 ngudi trong s6 ho yéu cadu mot

ké hoach theo dbi chat lvgng): khach hang clia qua trinh biét nhirng gi dang dwoc theo doi vé
san phadm dwoc thiét ké cho ho va vé céc qua trinh lién quan clia né

CAN PHAI LAM NHI’NG GI?
1. Nhan biét cac hoat ddng trong qua trinh.
2. B4t dau 5S néu can thiét.

3. i::)c“')i v6i méi hoat déng, danh muc céc giai phap theo déi va do lwong mong muédn hodc can
thiét dé kiém soat hoan toan qua trinh, tap trung dac biét vao

a. yéu ciu cla khach hang (vi dy, théng qua ma tran QFD),
. cac muc tiéu, va

. nhirng rdi ro trong qua trinh va cac hoat déng cla né.

b
C
4. Dbi véi mdi gidi phap theo dbi va do lwong, mod ta
a. phwong phap va hé théng theo déi va do lwdng (ho&c kiém soat) lam theo,
b. m&rc d6 kiém soat: mirc 1, mre 2 hay mire 3,

c. ky thuat poka-yoke dworc trién khai,

d. ké hoach kiém soat, va

e. cac loai ghi chép dwoc sir dung dé lwu ho so.

Vi DU 1: K& hoach theo dai (mé hinh 1) - Qua trinh "dao tao cho khach hang vé san pham".




Theo déi va do lwdng (san pham, qua trinh) Cac hoat dong

1. Phan tram cua viéc thiét ké lién tuc 1. Thiét lap ké hoach

a. Phuong phap, theo di va do lvong: xem 2. thiét ké cac don vi dao tao.
xét thiét ké

b. Mrc do: 1 va 2 (ngwdi dao tao va nha quan
1Y)

c. Tan suét: ddng nhat vai viec xem xét.

d. Loai ghi chép: cac bao céo xem xét thiét ké

2 (khoang thoi gian cac hoat dong bat
d4u)/(tbng thoi gian dao tao)

Vi DU 2: K& hoach theo d&i (m6 hinh 2) - Qua trinh "dao tao cho khach hang vé san pham".

Sé thich hop, hodc tham chi khuyén nghi déi véi cac s&n phdm hivu hinh, khi phan biét cac hoat
dong theo ddi va do lwdng duoc thue hién trwe tiép trén san pham véi nhivng hoat déng dwoc
thwc hién trén qua trinh (5M). Diéu nay dé& chirng minh ring qua trinh dwoc kiém soat hoan toan,
nhw la voi chia khéa dé thu hep nghia vu do lwdng va theo déi san phdm. Ké hoach theo déi co
thé thuwc hién sau do theo dang th&rc nhu sau:

San pham Qua trinh

Theo doi va do lwéng Hoat dong Theo doi va do lwéng Bao tri/hd tro
Hoat ddng (n)...

HUONG DAN

Phan biét rd nhat cé thé gira sdn pham (d4u ra qua trinh) va ban than qua trinh do.

TiM HIEU THEM:
Xem TCVN ISO/TS 16949:2011"% va cac tiéu chudn quan ly.

T& div kién 30 - Biéu do kiém soat

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

Biéu dd kiém soat bao gdm viéc lwa chon déc trung san pham hodc tham sb tr qua trinh va lay
mau theo thoi gian. D liéu dwoc vé trén biéu dd kiém soat. Biéu dd cé cac dong ké trén cho biét
gia tri trung binh va céac gi¢i han théng ké. Cac nguyen téc dwa trén thong ké dwoc sir dung dé
xac dinh xem céc dic trwung dwoec vé nam trong tam kiém soat hay mét kiém soat.

NO DONG VAI TRO Gi?

Ké& hoach cé thé cé hai muc tiéu, bang cach bién soan va tém tat cac giai phap do lwdng va theo
déi dwoc thue hién dé& quan ly tivng qua trinh riéng 18.

1. Biéu d6 kiém soat la cdng cu dwoc st dung dé theo ddi, kiém soat va cai tién hiéu nang qua
trinh theo thoi gian.

2. Thiét 1ap xem qua trinh c6 ndm trong tam kiém soat hay khéng.
3. Hién thi d6 bién dong qua trinh.

4. Giap phat hién va chi ra noi cac hoat dong can duoc thyc hién dé bao vé chéng cac nguyén
nhan xa hon gy s c0 trong qua trinh.

CAN PHAI LAM NHUNG Gi?

1. Lwa chon qua trinh dé 1ap biéu dé.

2. Thiét Iap phwong phap lay mau.




a. Xac dinh tan suét 1y mau va c& mau.

b. Thu thap khodng 25 mau dé thiét 1ap thdng ké va gi¢i han kiém soat.
3. Bat dau thu thap di liéu

a. Thu thap mau ma khong cé bat ky thay ddi nao dbi véi qua trinh.

b. Ghi lai di liéu trén biéu db kiém soat.

4. Tinh toan sb lieu thdng ké thich hop.

Cac thdng ké thich hop bao gom cac gia tri trung binh, d6 I&ch chuan, pham vi, s6 lvgng khong
phu hop, so lwgng cac don vi khéng phu hop..., v.v.

5. Tinh toan gi¢i han kiém soat trén va gidi han kiém soat duwdi.
6. Xay dwng biéu dd kiém soat.

\Vé cac gioi han kiém soat va gia trj trung binh ctia cac sb liéu théng ké trén biéu do.

HUONG DAN

Cac tinh huéng nhw sau s& chi ra mot qua trinh mét kiém soat. Khi ching xay ra, nhirng diéu nay
sé& dwoc xtr ly bang cac hanh dong cu thé, dwgc xac dinh trwede (dieu chinh thiét bj, giao cho k¥
thuat vién, v.v...):

1. mot hodc nhiéu diém ndm ngoai dwdng kiém soat;

2. dang 7 diém lién tiép déu ndm vé cung mét phia clia dwdng tam;
3. chubi 7 khoang lién tiép déu ting hodc déu giam:;

4. 14 diém lién tiép luan phién tang sau dé giam ("zic z&c").

Co thé bd sung thém cac nguyén tac dé xac dinh xem mét qua trinh mét kiém soat hay khong
bang cach xac dinh mot s khu vwe trong pham vi ranh gi¢i ctia dwéng kiém soat (ving A,B va
C).

TiM HIEU THEM:
Xem 1SO 7870-11'.

T& div kién 31 - Xem xét dw an

NO BAO GOM NHI'NG Gi?

1. Kiém tra cac két qua dat dwoc bang cach so sanh véi cac ky vong duoc xéc dinh chinh xac
trong giai doan xac dinh.

2. Thu thap phan héi vé cac diém cla dw an dwa ra can dworc cai tién.
3. Nhan biét cac hoat déng (phi dw an) can dwoc bao trum.
4. Xac dinh ai la ngudi chju trach nhiém cho cac hoat déng tiép theo.

5. Trao doi thong tin vé dw an két thic va dwa ra phan hdi vé nhirng thay déi dwoc thwc hién
(qua trinh mé&i dwgc xac dinh, v.v...).

NO PONG VAI TRO Gi?

Budc xem xét dw an la khi viéc két thac dv élj dwoc lap thanh van ban va nhém dw an giai thé,
va né dwa ra co hoi dé trao ddi thong tin vé hd so dy an.

CAN PHAI LAM NHIPNG Gi?
1. Nhém dw an dwa ra phan hdi, trong viéc tra I&i cac cau héi sau day.

a. Cai gi da tot?




b. Cai gi chwa tbt?

c. Can phai thay déi nhirng gi va nhw thé nao?

d. Cac bai hoc da dwoc hoc la gi va cac yéu té thanh cong 1a gi?

e. Phan héi nay can dwoc chia sé véi ai?

2. Du thdo moét cudc khao sat vé su thda man va chuyén né téi "cac khach hang".

3. Duw thdo mo6t bao cdo xem xét dL_r,én dwa ra cac hanh déng dwoc thwc hién trong nam giai
doan du an DMAIC va néu rd cac ket qua cua dv an. Ly twdng la tai liéu nay phai dwoc cac
thanh vién cia nhém dy an, ngwoi dirng dau va ngwoi tai tro dy an ky tén.

Tai liéu nay c6 thé bao gdm céc diém sau day.
Tém tét dw an, muc tiéu ban dau, nhdm dy an, phwong phap luan va cac cong cu duoc trién

krjai, phan hdi, thanh twu dat dwoc, cac hoat déng con tdn tai va cac hoat ddng duoc thye hién
dé dam bao dw an trong dai han, nhirng lgi ich va cac co héi trong twong lai, v.v...

4. Trao dbi thong tin. M6t s6 phurong tién trao déi thong tin khac nhau cé thé pha hop, nhu bai
bao trong ban tin n6i bd, ban ghi nhé trén mang néi bé, cudc hop két thic dw an cu thé, dang tai
trén trang web, v.v...

HUONG DAN

Mot chwong trinh nghij sw co ban thiét yéu 1a dé& thuc hién mot budi hop phan hoi véi tat ca cac
bén lién quan.

TiM HIEU THEM:

Tham khao t6 chirc I6n vé nhivng tai liéu quan ly dw an dwoc cong bd.

Tham khao céc tiéu chuan quén ly dy an.
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