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L ê i  t ù a 
 

Caterpillar Inc. ®· b¾t ®Çu hµnh tr×nh lµm cho 6-Sigma trë thµnh mét phÇn 
kh«ng t¸ch rêi cña v¨n ho¸ c«ng ty chóng ta. Còng nh− bÊt cø mét nç lùc thay ®æi nµo 
kh¸c, viÖc gi¸o dôc ng−êi lao ®éng vÒ nhu cÇu cÇn thay ®æi vµ cã ®−îc sù tham gia tÝch 
cùc cña hä lµ rÊt quan träng ®èi víi sù thµnh c«ng trong viÖc thùc hiÖn 6-Sigma trong 
c¶ tæ chøc toµn cÇu cña chóng ta. Trong cuèn Søc m¹nh cña 6-Sigma, Subir 
Chowdhury ®· lµm mét c«ng viÖc xuÊt s¾c khi m« t¶ 6-Sigma ®−îc thùc hiÖn nh− thÕ 
nµo trong mét tæ chøc. B»ng v¨n phong héi tho¹i rÊt ®êi thùc, t¸c gi¶ ®· lµm cho mét 
chñ ®Ò phøc t¹p thµnh dÔ hiÓu cho bÊt cø ai cßn ®ang míi mÎ víi nh÷ng nguyªn t¾c cña 
6-Sigma. 

Nh÷ng c©u chuyÖn cña nh÷ng nh©n vËt trong Søc m¹nh cña 6-Sigma ®· gi¶i 
thÝch nhiÒu lÇn vÒ kh¶ n¨ng cña mét nç lùc thùc hiÖn tèt 6-Sigma cã thÓ lµm thay ®æi 
mét tæ chøc. ë Caterpillar, chóng ta ®· thÊy 6-Sigma nh− lµ mét søc m¹nh ®»ng sau 
chiÕn l−îc cña c«ng ty, gióp chóng ta ®¹t ®−îc sù t¨ng tr−ëng, gi¶m chi phÝ vµ c¸c môc 
tiªu c¶i thiÖn chÊt l−îng. Thµnh c«ng cña chóng ta lµ cã lîi cho ng−êi lao ®éng, kh¸ch 
hµng, m¹ng l−íi ®¹i lý, nhµ cung cÊp vµ c¸c cæ ®«ng. 

6-Sigma sÏ lµm thay ®æi c¸ch lµm viÖc cña chóng ta ë Caterpillar, nh− nã ®· lµm 
ë c¸c c«ng ty kh¸c. 

 

G.A. Barton 
Chñ tÞch héi ®ång qu¶n trÞ 
Caterpillar Inc. 
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m ë  ® Ç u 
Khi Chñ tÞch General Electric Jack Welch ca ngîi vÒ mét chiÕn l−îc qu¶n trÞ míi gäi 

lµ 6-Sigma, th× c¸c c«ng ty hµng ®Çu cña Fortune 500 ë kh¾p n¬i trªn thÕ giíi ®· b¾t ®Çu ¸p 
dông nã – th−êng lµ tr−íc khi biÕt hä ®ang ®i ®Õn ®©u. KÕt qu¶ lµ kh«ng ph¶i tÊt c¶ c¸c c«ng 
ty ®ã cã thÓ lÆp l¹i ®−îc nh÷ng g× mµ GE, Allied Signal vµ c¸c c«ng ty thµnh c«ng kh¸c ®· 
lµm ®−îc, mÆc dï hä ®· tiªu hµng triÖu ®« la cho ch−¬ng tr×nh. §iÒu ®ã lµm thÊt väng ®Æc biÖt 
®èi víi c¸c nhµ l·nh ®¹o ®· cã nh÷ng dù tÝnh rÊt l¹c quan vÒ nh÷ng tiÕt kiÖm trong t−¬ng lai 
cho c¸c cæ ®«ng. 

T«i ®· ®Õn th¨m mét sè nh÷ng c«ng ty nµy, nãi chuyÖn víi nh÷ng nhµ l·nh ®¹o vµ 
nh÷ng nhµ chiÕn l−îc cña hä, nh÷ng ng−êi chuyªn vÒ chÊt l−îng vµ nh÷ng c«ng nh©n trªn d©y 
chuyÒn l¾p r¸p. Ch−¬ng tr×nh nµy ®· ®−îc mong ®îi ®Ó xua ®i nh÷ng e ng¹i, nh−ng t«i vÉn 
nh×n thÊy sù ngÇn ng¹i ®ã vÉn hiÓn hiÖn râ nÐt ë mçi ng−êi. V× vËy t«i ®· quyÕt ®Þnh viÕt ra 
cuèn s¸ch nµy. 

Cuèn s¸ch nµy ®Ó dµnh cho nh÷ng nhµ l·nh ®¹o, ng−êi mµ viÕt ra nh÷ng chi phiÕu lín 
cho c¸c c«ng ty t− vÊn nh−ng kh«ng biÕt thùc sù 6-Sigma lµ g× vµ nã ®−îc thùc hiÖn nh− thÕ 
nµo. Nã còng dµnh cho nh÷ng nhµ chiÕn l−îc cßn ch−a hiÓu ®−îc ®Çy ®ñ chÊt l−îng ®−îc c¶i 
thiÖn sÏ lµm t¨ng thªm lîi nhuËn nh− thÕ nµo. Nã còng dµnh cho nh÷ng ng−êi qu¶n lý cÊp 
trung gian chÊp hµnh lÖnh sÕp mµ kh«ng tin vµo ch−¬ng tr×nh. Nh−ng h¬n tÊt c¶, cuèn s¸ch 
nµy dµnh cho “sè cßn l¹i trong chóng ta”: nh÷ng ng−êi c«ng nh©n trªn d©y chuyÒn, c¸c nh©n 
viªn phôc vô vµ nh÷ng ng−êi kh«ng lµm nhiÖm vô qu¶n lý, cßn sî cã nh÷ng ch−¬ng tr×nh kh¸c 
n÷a hoÆc cßn cã nh÷ng c¸i cã thÓ cã ý nghÜa ®èi víi chóng ta vµ c«ng viÖc cña chóng ta h¬n. 
QuyÓn s¸ch nµy sÏ gióp chóng ta ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu mµ chØ 6-Sigma míi cã thÓ gióp ®−îc. 

T«i hy väng r»ng cuèn Søc m¹nh cña 6-Sigma sÏ lµm ®¬n gi¶n nh÷ng chñ ®Ò cã thÓ lµ 
phøc t¹p vµ ®¸ng sî b»ng mét lèi sèng ®éng vµ gi¶i trÝ – mét v¨n phong kh«ng gièng víi 
nhiÒu cuèn s¸ch kh¸c vÒ chñ ®Ò nµy. Nã sÏ lµm cho viÖc tiÕp cËn 6-Sigma trë nªn dÔ dµng ®èi 
víi mäi ng−êi, tõ nh÷ng nhµ doanh nghiÖp ë thung lòng Silicon ®Õn nh÷ng ng−êi qu¶n lý nhµ 
hµng, tõ nh÷ng nhµ l·nh ®¹o tËp ®oµn ®a quèc gia ®Õn c«ng nh©n d©y chuyÒn l¾p r¸p. Søc 
m¹nh cña 6-Sigma kh«ng ph¶i lµ mét cuèn s¸ch d¹y lµm nh− thÕ nµo, mµ lµ mét giíi thiÖu vÒ 
mét chiÕn l−îc qu¶n trÞ lµm thay ®æi bøc tranh toµn c¶nh vÒ c«ng ty – vµ cã thÓ xa h¬n n÷a. 

Khi t«i viÕt xong b¶n th¶o nµy, ®Êt n−íc hïng m¹nh nhÊt trªn thÕ giíi ®ang trong c¬n 
chÊn ®éng v× sau mét th¸ng bÇu cö ch−a chän ra ®−îc nhµ l·nh ®¹o tiÕp theo. T«i ch¼ng gióp 
®−îc g×, nh−ng hy väng nh÷ng nhµ l·nh ®¹o ®Êt n−íc sÏ ®äc cuèn s¸ch nµy ®Ó tr¸nh nh÷ng sai 
lÇm vµ l·ng phÝ dÉn ®Õn thÊt b¹i ®ã. Hy väng b¹n còng nh− hµng ngh×n ®éc gi¶ kh¸c sÏ sím 
kh¸m ph¸ ra, Søc m¹nh cña 6-Sigma cã thÓ gióp b¹n ®−îc! 

 

Subir Chowdhury 
Executive Vice President, ASI-American 
Supplier Institute 
subir@amsup.com 
www.amsup.com 
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Mét Ngµy xóc ®éng 
 

T«i cÇm c¸i hép giÊy trong tay, nh×n chßng chäc vµo tÊt c¶ c¸c ®å vËt trªn bµn 
vµ thë dµi. T«i cè g¾ng nghÜ vÒ mét c¸i g× ®ã m¬ mµng, c¸i g× ®ã ªm dÞu cã thÓ lµm 
b×nh t©m l¹i t©m hån m×nh, nh−ng tÊt c¶ còng chØ lµ “®õng nghÜ nã sÏ ®Õn” n÷a. T«i 
kh«ng thÓ chÞu ®−îc. T«i cßn c¶m thÊy m¹ch ®Ëp ë ®Çu c¸c ngãn tay, m¾t nãng lªn, 
bµn ch©n nÆng trÞch nh− lµm b»ng ch×. 

T«i ch−a bao giê c¶m thÊy sao mµ ®ui mï, nhôc nh· vµ ngu ®Õn vËy, khi mµ 
kh«ng nhËn thÊy nã ®ang ®Õn. Nh−ng liÖu t«i cã thÓ nh×n thÊy nã ®ang ®Õn kh«ng? T«i 
nÐm suy nghÜ nµy lªn trªn ®èng vÊn ®Ò ®ang cao dÇn lªn, mµ t«i kh«ng cã kh¶ n¨ng vµ 
søc lùc ®Ó tr¶ lêi s¸ng nay. 

§Ó tr¸nh r¬i vµo ®Þa ngôc thªm n÷a, t«i quay vÒ nh÷ng c«ng viÖc ch©n tay lµ s¾p 
xÕp nh÷ng cuèn s¸ch, nh÷ng cÆp tµi liÖu - nh÷ng c¸i mµ ng−êi ta ®· ®Ó cho t«i gi÷ sau 
khi hä l«i ra xem vµ c¶m thÊy cã thÓ chøa nh÷ng th«ng tin bÝ mËt - vµ c¶ nh÷ng tÊm 
¶nh lång trong khung cña vî vµ con t«i ®Ó cho vµo trong hép. 

Khi nh×n vµo c¸c tÊm ¶nh, t«i c¶m thÊy mét c¬n ®au nhãi xuyªn qua tim m×nh. 
T«i biÕt nãi víi vî con nh− thÕ nµo vÒ viÖc c«ng ty ®· ®Ó cho t«i ®i. Hä sÏ ph¶n øng ra 
sao ®©y? Kelly, vî t«i sÏ nãi g×? C« Êy sÏ nghÜ thÕ nµo vÒ t«i? C« Êy sÏ ë l¹i? T«i lu«n 
lu«n cho r»ng c« Êy sÏ, nh−ng sau ®ã d−êng nh− lµ cã thÓ t«i ch−a bao giê nghÜ thùc sù 
thÊu ®¸o. T«i cho r»ng t«i sÏ t×m ra c©u tr¶ lêi b©y giê. 

Nh÷ng c©u hái kh¸c l¹i s«i lªn: T«i sÏ lµm g× tiÕp theo? Lo¹i nghÒ nµo mµ mét 
ng−êi qu¶n lý h¬n 40 tuæi råi cã thÓ lµm sau khi bÞ th¶i ra? MÊt bao thêi gian míi t×m 
®−îc mét viÖc? T«i sÏ ph¶i di chuyÓn −? Gia ®×nh t«i còng sÏ ®i víi t«i? Vµ cßn n÷a, 
t«i sÏ ph¶i thanh to¸n c¸c ho¸ ®¬n nh− thÕ nµo trong lóc ®îi viÖc? Chóng t«i cã mét 
mãn nî lín vµ hai mãn tr¶ cho « t«, chóng t«i ®ang cè g¾ng tiÕt kiÖm tiÒn cho viÖc häc 
hµnh cña c¸c con vµ cã thÓ c¶ cho mét k× nghØ vui vÎ hµng n¨m. ¤i, mäi viÖc thÕ lµ 
háng bÐt! 

T«i tÜnh trÝ l¹i vµ nhËn thÊy m×nh kh«ng ®éng ®Ëy g×, mét phót, hai phót, hay 
nhiÒu h¬n? T«i thÊy nh− bÞ t©m thÇn. Hoµn c¶nh lµm t«i ®iªn d¹i. Khi t«i nh×n quanh, 
t«i thÊy tay b¶o vÖ ë ngoµi cöa ®ang nh×n m×nh, nh− ®ang cè xem t«i cã æn kh«ng. T«i 
cè lµm yªn t©m anh ta b»ng mét c¸i c−êi, nh−ng l¹i thµnh ra mét c¸i nh¨n nhã, khiÕn 
anh ta cã thÓ ®Ó ý h¬n. 

C¸c b¹n t«i trong ®¬n vÞ còng kh«ng c¶m thÊy dÔ chÞu. Hä thËm chÝ kh«ng dõng 
tr−íc v¨n phßng cña t«i ®Ó nãi lêi t¹m biÖt, thay vµo ®ã hä lØnh qua cöa sæ, liÕc nhanh 
vµ ch¹y ®i. Cã thÓ hä sî sÏ bÞ m¾c “c¨n bÖnh” bÝ Èn nµy nÕu b¾t tay t«i ch¨ng. 

C«ng b»ng mµ nãi, hä cã thÓ kh«ng biÕt sÏ nãi g×. Vµ thËt ra, t«i còng kh«ng 
biÕt t«i cã thÓ nãi g× víi hä. M¾t t«i cø chùc øa lÖ. ChØ mét hoÆc hai lêi cña mét ®ång 
nghiÖp – cùu ®ång nghiÖp th× ®óng h¬n – cã thÓ ®ñ ®Ó lµm t«i hÐt lªn kh«ng tù chñ 
®−îc ngay trong phßng cña t«i. Cã thÓ hä c¶m nhËn thÊy ®iÒu ®ã. Ngay c¶ ng−êi b¶o 
vÖ ngoµi cöa ®· b¾t ®Çu nh×n xuèng ch©n cña m×nh mµ kh«ng thÓ xem chõng t«i ®· 
hoµn thµnh c«ng viÖc cuèi cïng cña m×nh ch−a. 
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T«i nh×n c¸c tÊm ¶nh lÇn n÷a, råi cuèi cïng ®Æt chóng cÈn thËn vµo hép. T«i g¹t 
vÒ mét bªn nh÷ng ý nghÜ ®en tèi vÒ gia ®×nh vµ v¨n phßng ®Ó quay l¹i c¸i viÖc ®ãng gãi 
c¸c ®å vËt cña m×nh. 

Khi nhÆt lªn c¸i biÓn tªn cña m×nh, dï sao t«i còng cÇm nã vµ ®äc thÇm: “Joe 
Meter, Manager, American Burger”. T«i nhí niÒm tù hµo t«i ®· c¶m thÊy, khi m×nh 
®−îc ®Ò b¹t tr−ëng phßng 8 n¨m vÒ tr−íc, tr«ng nom 60 chi nh¸nh trong khu vùc cña 
m×nh. T¸m n¨m tr−íc? Nã ®· l©u l¾m råi sao? L¹i mét c¸i nhãi ®au n÷a. T−¬ng lai ®· 
d−êng nh− rÊt s¸ng sña. T«i ®· nghÜ viÖc th¨ng tiÕn nµy ®èi víi ng−êi qu¶n lý khu vùc 
chØ nh− mét tr¹m t¹m dõng ch©n. T«i ®· kh«ng biÕt ®ã lµ ®iÓm dõng cuèi cïng cña t«i. 
T«i ®Æt nã nhÑ nhµng vµo ®¸y hép. 

“Kh«ng ph¶i lçi cña mµy, Joe” t«i cè g¾ng tù nhñ m×nh. “Kh«ng ai cßn muèn 
¨n burger n÷a. §ã lµ ®å miÒn t©y nam, ®ã lµ mãn ch©u ¸; ai mµ biÕt kh¸ch hµng muèn 
¨n g× n÷a ®©y”. 

T¹i sao l¹i lµ t«i ph¶i lÜnh ®ñ? Khi ng−êi t− vÊn cña c«ng ty b¶o t«i s¸ng nay 
r»ng hä sÏ ®Ó t«i ®i, hä cè g¾ng rµo ®ãn b»ng c¸ch b¶o t«i r»ng sÏ ®Ó cho nhiÒu ng−êi 
®i – nh−ng t¹i sao l¹i lµ t«i? T¹i sao kh«ng ph¶i lµ Jones ë v¨n phßng bªn c¹nh? C¸i g· 
míi ë ch©n qu¶n lý míi ®−îc mét n¨m, v× khÐo måm! 

T«i ®· lµm g× ®Ó ®¸ng ph¶i chÞu nh− vËy? T«i kh«ng lµm trß g× l−¬n lÑo c¶, t«i 
ch¼ng gi¶ vê èm bao giê, t«i còng kh«ng mÊt thêi gian vµo nh÷ng b¸o c¸o cÇu k× – cßn 
mäi ng−êi vÉn ®ang lµm vËy ®Êy th«i! 

Nçi tøc giËn trµo lªn trong t«i, bµn tay xiÕt chÆt lµm t«i kiÖt søc. T«i ngåi phÞch 
xuèng ghÕ, hai ch©n dang ra, tay bu«ng thâng. Tr«ng t«i ch¾c xÊu xÝ l¾m, nh−ng t«i 
cÇn g× c¬ chø? Hä ®ang ®Þnh lµm g× - ®uæi t«i −? G· b¶o vÖ tiÕn l¹i gÇn t«i h¬n, cã lÏ sî 
t«i bÞ ®au tim, nh−ng t«i ®· ra hiÖu xua g· ®i. 

Míi chØ 11 giê. §−îc gäi vµo phßng sÕp, ®−îc nghe b¶o r»ng t«i kh«ng cÇn ph¶i 
ë l¹i American Foods l©u h¬n n÷a, bëi v× bé phËn cña chóng t«i kh«ng thµnh c«ng, sau 
®ã v¹ch ra chi tiÕt cho sù ra ®i cña t«i. T«i c¶m thÊy kiÖt søc. T«i ch¼ng cã ý nghÜ ph¶i 
lµm g× trong thêi gian cßn l¹i, ch¼ng cã g× ®Ó lµm cho ®Õn khi vî t«i Kelly vµ c¸c con 
t«i Jack and Jane vÒ nhµ. §i bé dµi dµi −? Hay n»m trªn gi−êng? Ch¼ng cã g× æn c¶ - 
nh÷ng ý nghÜ cø ®e do¹ mäi cè g¾ng lµm b×nh yªn t©m hån cña t«i. 

Khi dän xong bµn cña m×nh, t«i ph¸t hiÖn ra mét ®èng danh thiÕp nhÐt trong 
ng¨n kÐo. T«i ®Þnh nÐm nã ®i v× nã ®· n»m ®ã vµi n¨m råi, nh−ng t«i dõng l¹i v× chît 
nhËn ra r»ng biÕt ®©u t«i cã thÓ cÇn mét trong sè hä ®Ó kiÕm viÖc míi. T«i xem l¹i tõng 
chiÕc mét, thö lôc l¹i trÝ nhí xem hä lµ ai. Cã mét sè ®· gîi nhí l¹i. 

Cuèi cïng t«i cÇm lªn c¸i tªn Larry Hogan. Hogan lµ b¹n cò cña t«i trong phßng 
v¨n th−. Chóng t«i b¾t ®Çu lµm viÖc cïng nhau 20 n¨m tr−íc ®©y, hai ®øa häc sinh nhÐt 
nh÷ng phong b× vµo trong c¸c héc trong khi vÉn tranh luËn vÒ nh÷ng tÝnh c¸ch vµ 
nh÷ng anh chµng kho¸c l¸c mµ chóng t«i ®· gÆp ë hµnh lang. Råi c¶ vÒ nh÷ng −íc m¬ 
cña chóng t«i n÷a. 

Chóng t«i ®· nãi vÒ lµm c¸ch nµo ®Ó thay ®æi American Foods nÕu chóng t«i 
®iÒu hµnh mäi viÖc. American Foods b¾t ®Çu vµo nh÷ng n¨m 50 nh− lµ n¬i b¸n sØ cho 
c¸c cöa hµng ¨n nhanh cho ®Õn khi nh÷ng ng−êi chñ nhËn ra r»ng hä cã thÓ më c¸c 
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®iÓm ¨n nhanh cña riªng m×nh. V× thÕ, American Burger ®· b¾t ®Çu nh¶y vµo kinh 
doanh vµo nh÷ng n¨m ®Çu cña thËp kØ 60 vµ sau ®ã lµ American Chicken vµ American 
Sandwich nh÷ng n¨m ®Çu 70, tiÕp ®ã lµ American Pizza non trÎ vµo cuèi thËp kØ 80. 

American Foods, mÆc dÇu vËy, vÉn s¶n xuÊt cung cÊp cho c¸c nhµ hµng, mäi 
thø tõ rau diÕp ®Õn mãn ch¶ n−íng vµ c¶ nh÷ng c¸i mò dí dÈn mµ c¸c nh©n viªn ph¶i 
®éi. 

Larry vµ t«i gäi trß ch¬i cña chóng t«i lµ “Chóa s¬n l©m”. Chóng t«i muèn nãi 
“nÕu anh lµ Chóa s¬n l©m, anh sÏ lµm g×?” Chóng t«i chia sÎ nhiÒu ý kiÕn – nh÷ng ý 
t−ëng hay vµ thùc tÕ, nÕu nh×n l¹i th× hÇu hÕt lµ ®· cã thÓ thùc hiÖn ®−îc – nh−ng mét 
nöa c¸c c©u tr¶ lêi chØ ®¬n gi¶n lµ “Vøt ®i!” T«i l¹i nh¨n mÆt. T«i muèn biÕt håi t«i khi 
míi tuæi 20 nãi vÒ t«i ë tuæi 40 nh− thÕ nµo nhØ. T«i ®· kh«ng cã ®ñ kh¶ n¨ng ®Ó dù 
liÖu tr−íc nã. 

T«i nh×n ch»m ch»m vµo tÊm danh thiÕp. LÇn cuèi cïng t«i nh×n thÊy Larry lµ 
c¸ch ®©y 5 n¨m, anh ta ë bé phËn pizza cña c«ng ty. Mçi khi thÊy nhau, chóng t«i lu«n 
lu«n nãi vÒ nh÷ng ngµy tr−íc ®©y. D−êng nh− lµ b¹n cã mét liªn hÖ ®Æc biÖt víi nh÷ng 
ng−êi b¹n ®· gÆp khi cßn trÎ, mèi liªn hÖ mµ kh«ng cã ë c¸c mèi quan hÖ b¹n bÌ kh¸c. 
Tr−íc khi t«i cã thÓ nghÜ ra ®ã lµ c¸i g×, t«i ®· thÊy m×nh ®ang quay sè ®iÖn tho¹i trªn 
tÊm danh thiÕp. 

Khi chu«ng ®iÖn tho¹i b¾t ®Çu reo, t«i tho¸t khái tr¹ng th¸i th«i miªn. T«i ®ang 
nghÜ g× nhØ? T«i ®· kh«ng trß chuyÖn g× víi anh ta 5 n¨m råi! T«i sÏ nãi g× ®©y? “Nµy, 
h·y ®o¸n ai võa bÞ sa th¶i” µ? T«i muèn g× ë anh ta c¬ chø? Cã thÓ, sau ®ã t«i thÊy r»ng 
t«i chØ muèn nãi chuyÖn víi ai ®ã cã thÓ hiÓu t«i ®ang ph¶i tr¶i qua c¸i g× tr−íc khi t«i 
vÒ nhµ ch¨ng. T«i ®ang cßn suy nghÜ, th× mét ai ®ã ®· nhÊc m¸y. 

TiÕng mét ng−êi phô n÷ nghe m¸y nãi “V©ng, «ng Hogan cßn lµm ë ®©y, nh−ng 
«ng Êy ®· ®−îc th¨ng chøc lªn vÞ trÝ ®iÒu hµnh råi. T«i cã thÓ biÕt tªn «ng ®−îc kh«ng 
¹?” 

T«i ngËp ngõng, cho ®Õn khi t«i thÊy g· b¶o vÖ nh×n t«i mét c¸ch c¶nh gi¸c. 
“T«i lµ Joe Meter”, t«i nãi. “B¹n cò cña «ng Hogan”. 

“V©ng, th−a «ng Meter. §Ó t«i xem «ng Hogan cã ®©y kh«ng.” 

Trong khi chê ®îi, t«i nghÜ vÒ ®iÒu ng−êi phô n÷ nãi. Chøc ®iÒu hµnh −? §iÒu 
®ã cho thÊy, t«i nghÜ, ®¸ng lÏ t«i nªn ë bé phËn pizza. Sau ®ã t«i b¨n kho¨n kh«ng biÕt 
anh ta cã tr¶ lêi t«i kh«ng. Kh«ng biÕt cã cßn c¸i nhôc nµo mµ t«i ph¶i chÞu ®ùng n÷a 
®©y. T¹i sao t«i ®Æt m×nh vµo t×nh thÕ ®ã? T«i gi¶ vê ®¸p – “V©ng, xin nãi víi «ng ta lµ 
t«i ®· gäi” – ®Ó g· b¶o vÖ yªn lßng vµ g¸c m¸y, th× c« lÔ t©n vµo. 

“¤ng Meter?” 

“T«i ®©y?” 

“¤ng Hogan ®ang ®îi trªn ®−êng d©y.” 

“Anh b¹n cò cña t«i!” anh ta kªu Çm lªn qu¸ sù mong ®îi cña t«i. “Kh«ng bËn 
chø” – tim t«i lÆng ®i – “chóng ta cã thÓ gÆp nhau vµ ®i ¨n tr−a kh«ng?” 

T«i thë nhÑ ra. “Thùc tÕ t«i còng ®ang r¶nh ®©y”. 
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B÷a tr−a ®−îc phôc vô 
 

Mét giê sau t«i l¸i xe ®i ¨n tr−a víi ng−êi b¹n cò cña m×nh tõ håi cßn lµm ë 
phßng v¨n th−. Larry chän mét trong nh÷ng nhµ hµng míi cña c«ng ty, tÊt nhiªn - ®ã lµ 
mét cöa hiÖu American Pizza. Dï sao t«i còng c¶m thÊy kh«ng thÝch ®i ®Õn mét nhµ 
hµng cña c«ng ty n¬i mµ t«i cã thÓ ch¹m tr¸n ai ®ã. T«i biÕt, t«i kh«ng muèn nãi cho 
Larry biÕt t¹i sao t«i c¶m thÊy nh− vËy. Kh«ng cã lÝ do g× ®Ó kÓ víi anh Êy ngay r»ng 
t«i võa bÞ sa th¶i. 

Nhµ hµng võa míi më vµi tuÇn tr−íc ®©y, v× thÕ mµ t«i ng¹c nhiªn khi thÊy 
nh÷ng ng−êi lµm b¸nh pizza nhµo bét trong c¸c « cöa bÕp, mét nh©n viªn tiÕp ®ãn chµo 
hái ngay khi t«i võa b−íc vµo. Mét chç s¸ng sña, s¹ch sÏ. Më mét nhµ hµng ¨n ngåi 
cña riªng m×nh lµ dù ¸n míi nhÊt cña American Pizza. 

T«i ch¼ng khã kh¨n g× ®Ó nhËn ra Larry. TÊt nhiªn, khi tÊt c¶ mäi nh©n viªn cña 
nhµ hµng kªu lªn “Xin chµo. Larry!”, th× ch¼ng trËt ®−îc. Ch¾c ch¾n tr«ng anh ta giµ ®i 
®«i chót, bëi v× ®· 5 n¨m råi cßn g×. Anh ®· hãi mét chót, bÐo lªn vµ thªm mét Ýt nÕp 
nh¨n – cã thÓ do th−êng xuyªn c−êi. Nh−ng tr«ng anh ta cßn m¹nh khoÎ vµ ®Çy sinh 
lùc, víi nô c−êi th−êng trùc vµ ¸nh m¾t s¾c s¶o. Ph¶i thõa nhËn r»ng thÕ giíi ch¼ng thÓ 
®¸nh gôc ®−îc anh, trong khi d−êng nh− ®· lµm ®−îc ®èi víi nhiÒu b¹n cò cña t«i – 
trong ®ã cã c¶ t«i. 

Larry ngöng ®Çu lªn khi nh×n thÊy t«i, b¾t tay m¹nh mÏ vµ vån v· “ThËt vui khi 
®−îc thÊy anh, Joe! C¸m ¬n anh ®· thu xÕp ®−îc ®Õn ®©y”, râ rµng anh kh«ng biÕt 
®−îc r»ng thêi gian cña t«i ®· ®ét ngét ®−îc tù do råi. 

“Gia ®×nh thÕ nµo, Larry?” t«i hái. 

Anh cho biÕt Renee vî anh vµ c¸c con g¸i Emily vµ Kate tÊt c¶ ®Òu tèt ®Ñp, 
nh−ng tõ khi c¶ hai ®øa trÎ vµo trung häc, anh ph¶i ®¸p øng cho chóng mét ®−êng ®iÖn 
tho¹i riªng ë trªn g¸c. “Mèi lo nghÒ nghiÖp” - anh ®ïa - “ThÕ cßn anh th× sao?”. 

“Tèt th«i”, t«i lÈm bÈm. 

“Gia ®×nh æn chø?” 

“Tèt, tèt”, t«i nãi. “Hai ®øa trÎ cña t«i ®· vµo trung häc vµ c¶ hai ®Òu ch¬i bãng 
ræ, cßn vî t«i ®· th«i ë chç bÊt ®éng s¶n.” T«i kh«ng nãi víi anh Êy r»ng vî t«i ®· ph¶i 
lo qu¸ nöa c¸c chi tiªu gia ®×nh – vµ mét lóc nµo ®ã cã thÓ sÏ ph¶i lo c¶. 

Nh−ng khi Larry hái vÒ c«ng viÖc cña t«i ë American Burger, t«i ch¼ng cßn lý 
do ®Ó giÊu. “Thùc tÕ, t«i ®· mÊt viÖc”, t«i nãi, mÆc dÇu t«i c¶m thÊy nh− bÞ ®uæi, kh«ng 
ph¶i ra ®i víi mét trî cÊp kha kh¸. T«i cßn muèn gi÷ thÓ diÖn vµ kiªu h·nh. T«i trÊn 
tÜnh l¹i vµ tiÕp tôc. “§iÒu ®ã x¶y ra s¸ng nay. Hä ®· dän dÑp nhµ”. 

“¤i, kh«ng, t«i lÊy lµm tiÕc khi nghe ®iÒu ®ã, Joe, do phÝa burger µ?”  

“Ph¶i”, t«i nãi, “Anh biÕt kh«ng, t«i ®· ë ®Êy kÓ tõ khi t«i rêi phßng v¨n th−”. 

“A, ph¶i”, Larry nãi, kh«ng muèn xo¸y nhiÒu vµo vÕt th−¬ng cña t«i. “T«i biÕt 
ban l·nh ®¹o míi cña American Foods ®ang c¾t gi¶m mét sè ë bé phËn ®ã”, anh an ñi 
t«i, “v× thÕ t«i biÕt kh«ng chØ cã mét m×nh anh”. 
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Larry cè g¾ng lµm dÞu ®i, nh−ng ®iÒu ®ã ch¼ng thay ®æi g× nhiÒu. Ch¼ng quan 
träng khi bÖnh dÞch nµy lµ hiÕm hay phæ biÕn. NÕu anh ®· m¾c ph¶i, ®ã lµ c¶ mét vÊn 
®Ò. Nh−ng dï sao còng dÔ chÞu khi nghe nh÷ng lêi c¶m th«ng, nh÷ng lêi mµ t«i ch¼ng 
nghe ®−îc tõ ai khi t«i gãi ghÐm ®å ®¹c. Còng thËt dÔ chÞu khi ng−êi tiÕp ®ãn cña cöa 
hµng ®on ®¶ cÊt gióp ¸o kho¸c vµ kh«ng ®Ó ý ®Õn tiÒn boa, cßn c« tiÕp viªn kÐo ghÕ ra 
cho chóng t«i. Nh÷ng hµnh ®éng dÔ chÞu nho nhá cña mét ngµy nÆng nÒ nh− vËy. 

“ThÕ anh thÕ nµo?” t«i hái khi ngåi vµo ghÕ. “Uû viªn ®iÒu hµnh µ? Ch¾c lµ mét 
sù th¨ng tiÕn lín so víi ë v¨n th− h¶!”  

“Cã thÓ cho lµ vËy”, anh nãi. “Nµy, nh− t«i nhí, anh ®· cã mét sù th¨ng tiÕn 
®Çu tiªn ngoµi phßng v¨n th−!” 

L¹i mét håi øc ®au n÷a. §iÒu g× ®· x¶y ra? Kh«ng cã chñ ý g×, Larry tiÕp tôc tr¶ 
lêi c©u hái cña t«i. “Anh biÕt ®Êy, nh− sau nµy cho thÊy, khi bÞ bá l¹i phÝa sau cã lÏ lµ 
mét sù ®æ vì may m¾n ®èi víi t«i,” anh nãi, “mÆc dÇu lóc ®ã kh«ng c¶m thÊy nh− thÕ! 
Cã thÓ t«i ®· ghen víi anh. M−êi l¨m n¨m tr−íc, anh ®· cã hÇu hÕt ®iÓm b¸n burger 
trong c¶ n−íc – 4.000! Cßn American Pizza th× míi b¾t ®Çu víi vµi chôc cöa hµng. 
Nh−ng t«i ®· gÆp may”. 

“Ai ®· biÕt burger sÏ suy sôp cßn pizza th× t¨ng vïn vôt?” 

“A, õ, t«i ®o¸n,” Larry nãi. “Nh−ng ®ã kh«ng ph¶i ®iÒu t«i muèn nãi. T«i ®· 
gÆp may bëi v× ngay sau ®ã t«i ®· chuyÓn qua pizza, Cathy Baker ®· trë thµnh ng−êi 
®øng ®Çu bé phËn pizza.” 

“N÷ hoµng cña American Foods?” t«i nãi, vµ chóng t«i l¹i c−êi, kho¸i tr¸ vÒ tê 
b×a t¹p chÝ kinh doanh gÇn ®©y cña Baker, khi nã ®¸nh gi¸ Baker nh− mét trong nh÷ng 
phô n÷ ®Çy søc m¹nh trong kinh doanh vµ thËm chÝ sö dông bÝ danh v¨n phßng cña bµ 
ta. “C©u chuyÖn ®ã nãi lªn ®iÒu g×, nh÷ng bé ãc ®»ng sau American Pizza?” 

“§ã lµ bµ Êy”, Larry kh¼ng ®Þnh. “Anh ph¶i tin bµ ta. Bµ ta m¹nh mÏ vµ mong 
muèn n¾m lÊy c¬ héi. ThËt lµ ®Þa ngôc, chóng t«i chØ cã 5% cña thÞ tr−êng th«i”. 

“T«i nhí,” t«i nãi. “C¸c anh võa míi cã mÆt trªn b¶n ®å, trong khi chóng t«i ®· 
cã trªn 50% thÞ tr−êng burger.” 

“HÒ, ®«i khi ch¼ng cã g× ®Ó mÊt l¹i cã lîi!” anh ta ®ïa. 

“T«i kh«ng biÕt ®iÒu ®ã sao,” t«i lÈm bÈm, nhËn thÊy lÇn ®Çu tiªn cã mét chót 
hµi h−íc víi t×nh huèng cña m×nh. 

“Anh sÏ quay vÒ trªn ®«i ch©n cña m×nh tr−íc khi anh biÕt ®iÒu ®ã”, Larry nãi 
vµ t«i nghÜ Larry muèn nãi vËy, dï r»ng t«i nhËn thÊy khã kh¨n khi tin ®iÒu ®ã. T«i 
hÇu nh− ph¶n ®èi b×nh luËn, nh−ng t«i c¶m thÊy ý ®Þnh cña Larry lµ tèt vµ cø ®Ó anh Êy 
tiÕp tôc. “Dï sao, Cathy ®· lµm cho chóng t«i b¾t ®Çu víi mét ch−¬ng tr×nh míi gäi lµ 
6-Sigma.” 

“Sick Sigmund?” 

Larry c−êi kho¸i tr¸. “Kh«ng, 6-Sigma. Sè 6 vµ sigma, ch÷ c¸i Hil¹p. Nh−ng 
kh¸i niÖm 6-Sigma cã nhiÒu ý nghÜa h¬n trong kinh doanh vµ trong ngµnh c«ng nghiÖp. 
Nã biÓu thÞ mét ®¬n vÞ thèng kª vµ triÕt lý qu¶n trÞ.” 
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Võa lóc ®ã c« båi bµn ®Õn. Larry nãi, “Chµo, Susan. H«m nay c« thÕ nµo?” 

“Tèt c¶, th−a «ng Hogan,” c« ta nãi. “RÊt vui khi thÊy «ng quay l¹i ®©y.” 

“RÊt vui ®−îc quay l¹i,” Larry ®¸p l¹i. “Susan, ®©y lµ b¹n cò cña t«i, Joe Meter. 
H·y ®èi xö víi anh Êy nh− VIP nhÐ!” 

“TÊt nhiªn, th−a «ng!” hä c−êi vui vÎ. KhÈu hiÖu cña hä lµ “TÊt c¶ mäi kh¸ch 
hµng ®Òu ®−îc ®èi xö nh− VIP t¹i American Pizza.” 

Ngã vµo thùc ®¬n, t«i kinh ng¹c thÊy mét sè lín mãn salad, mãn khai vÞ vµ c¸c 
mãn kh¸c. Hä ®· thùc sù më réng lÜnh vùc cña m×nh. Dï sao, víi gîi ý cña Larry t«i 
quyÕt ®Þnh thö mãn pizza cïi máng kiÓu New York víi gµ n−íng nguyªn con vµ cµ 
chua. Anh Êy chän mét ®Üa nhá - ®¸y s©u vµ chóng t«i l¹i quay l¹i c©u chuyÖn. 

“ThÕ, cã c¸i g× hay ho vÒ 6-Sigma vËy?” 

Larry nhe r¨ng c−êi. “RÊt mõng lµ anh hái ®iÒu ®ã”. 
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Nuèt mãn Six Sigma 
 

“BÊt cø khi nµo ai ®ã nghe thÊy ‘6-Sigma’, hä ®Òu ngÇn ng¹i,” Larry thõa nhËn. 
“Hä nghÜ, ch¾c c¸i ®ã sÏ rÊt phøc t¹p, hoÆc cã c¸i g× ®ã Ðp buéc hä tõ phÝa «ng chñ. 
Nh−ng ®ã thùc sù lµ mét hÖ thèng kh¸ ®¬n gi¶n. Nã lµm cho mäi ng−êi thÊy ®−îc vai 
trß cô thÓ vµ mét cÊu tróc râ rµng vÒ nhiÖm vô cña hä. Nã sÏ ph¸t huy tèt khi tÊt c¶ mäi 
ng−êi tham gia vµo, tõ nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o cao nhÊt ®Õn nh©n viªn phßng v¨n th− – 
nh− lµ c«ng viÖc cò cña chóng ta. Thùc tÕ lµ nh÷ng ng−êi thùc hiÖn c¸c dù ¸n 6-Sigma 
lu«n lu«n ®øng ë gi÷a cña mét tæ chøc. 

Larry nh×n t«i, råi nãi, “Joe nµy, t«i kh«ng cã c¸ch nµo kh¸c gióp anh, nh−ng t«i 
thÊy r»ng anh ®ang khoanh tay l¹i ®Êy.” 

T«i nh×n xuèng – anh Êy nãi ®óng – vµ c¶ hai chóng t«i ®Òu c−êi. 

“Anh ®· nghe vÒ c¸i ®ã tr−íc ®©y, ph¶i kh«ng?” Larry ®o¸n. 

“T«i e r»ng nh− vËy,” t«i nãi. Víi viÖc bÞ sa th¶i, t«i khã cã thÓ tá ra cã vÎ phÊn 
khÝch ®Ó nghe c¸i s¸ng kiÕn qu¶n lý nµy. §iÒu t«i muèn trong ngµy h«m nay lµ ®−îc 
nghe ng−êi kh¸c nãi. Nh−ng Larry lµ mét ng−êi dÔ chÞu vµ mét t©m hån c¶m th«ng, 
ch¼ng cÇn g× khi kÓ vÒ ý t−ëng míi nµy, v× thÕ t«i ®· quyÕt ®Þnh nghe anh. H¬n n÷a, 
ch¼ng lÏ lµ ®i vÒ nhµ vµ chê vî con vÒ ®Ó nãi mäi chuyÖn cho hä biÕt. Suy nghÜ ®ã lµm 
t«i ín l¹nh. V× thÕ, t«i tËp trung tÊt c¶ mäi nhiÖt thµnh mµ t«i cã cho ý t−ëng cña Larry 
vµ nãi, “Nµo, c¸i ®ã nã nh− thÕ nµo?” 

“Søc m¹nh thùc sù cña 6-Sigma thËt ®¬n gi¶n,” Larry nãi, “bëi v× nã kÕt hîp søc 
m¹nh cña con ng−êi víi søc m¹nh cña qu¸ tr×nh. Anh cßn nghi ngê g× ch¨ng?” Larry 
hái. T«i c−êi, thõa nhËn. “Nµy, h·y ®Ó t«i nãi cho anh hiÓu ®Ó xem anh nghÜ sao.” 

“§−îc,” t«i nãi, nh×n Larry nh− mét ph¸t kiÕn míi. “Chóc may m¾n.” 

“Nµo b¾t ®Çu,” anh ta nãi, kh«ng n¶n lßng. “Trong bãng chµy, anh cã hai c¸ch 
®Ó chiÕn th¾ng. C¸ch thø nhÊt lµ thÓ hiÖn lèi ch¬i ngo¹n môc h¬n, nh− di chuyÓn dµi, 
ch¹y nhiÒu vµ truy c¶n nhiÒu. C¸i ®ã ®−îc chän lµm nh÷ng ®o¹n phim tiªu biÓu. 
Nh−ng anh còng cã c¸ch th¾ng b»ng ph¹m Ýt lçi h¬n: Ýt ph¹t, Ýt vông vÒ vµ Ýt bÞ chÆn. 
Nã kh«ng ngo¹n môc nh− nh÷ng trËn ®Êu lín, nh−ng nã thËt quan träng ®èi víi kÕt 
qu¶ cuèi cïng. Vµ vÊn ®Ò lµ, trong khi anh cÇn nh÷ng cÇu thñ hay, ch¬i nh÷ng trËn 
tuyÖt vêi, th× bÊt cø ai vµ tÊt c¶ mäi ng−êi cã thÓ tËp trung vµo viÖc ph¹m Ýt lçi h¬n. 

“C¸c c«ng ty còng nh− vËy. Hä cã thÓ lµm ra nhiÒu tiÒn b»ng nhiÒu s¸ng t¹o, 
thuª mét sè ng«i sao thùc sù, hoÆc mua c¸c c«ng ty kh¸c. §ã lµ tiÒn ®Ò. Nh−ng c¸c 
c«ng ty giái còng chó träng vµo viÖc kh«ng ph¹m lçi: kh«ng l·ng phÝ thêi gian hoÆc 
vËt t−, kh«ng m¾c lçi trong viÖc cung cÊp s¶n phÈm hoÆc dÞch vô, kh«ng tuú tiÖn trong 
nh÷ng c«ng viÖc mµ hä ®ang lµm tèt nhÊt. §iÒu ®ã cã thÓ kh«ng hµo nho¸ng nh− ph¸t 
minh Palm Pilot hoÆc mua hÕt ®èi thñ, nh−ng c¸i ®ã thùc sù quan träng. 

Ng¨n ngõa lçi cã thÓ lµm ra tiÒn vµ ai còng cã thÓ lµm ®−îc. Mäi ng−êi cã thÓ 
gióp c«ng ty c¸ch ®ã – vµ còng chÝnh lµ gióp hä. Khi anh ®¶m ®−¬ng mét dù ¸n 6-
Sigma, anh ®−îc trao nhiÒu quyÒn, nhiÒu sù ghi nhËn c«ng lao vµ mét ®iÒu rÊt quan 
träng lµ cã nh÷ng sù hç trî cÇn thiÕt ®Ó dù ¸n cã thÓ thµnh c«ng. Khi thùc hiÖn xong, 
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hÇu hÕt c¸c c«ng ty ®Òu cã xö sù ngät ngµo b»ng nh÷ng phÇn th−ëng b»ng tiÒn ®èi víi 
nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o dù ¸n vµ ®«i khi c¶ nhãm. Còng cã thÓ lµ nh÷ng cæ phiÕu, nh÷ng 
phÇn th−ëng ®¬n gi¶n hoÆc phÇn tr¨m tiÒn tiÕt kiÖm ®−îc cña dù ¸n. Tuú tõng c«ng ty 
mµ nã cã thÓ tõ 2 hoÆc 3% ®Õn 20%. H·y tin t«i, thËm chÝ chØ mét Ýt phÇn tr¨m còng 
lµm cho tiÒn nhiÒu lªn nhanh chãng. HÇu hÕt lµ cho ng−êi l·nh ®¹o dù ¸n 2 ®Õn 5% cña 
sè tiÒn tiÕt kiÖm ®−îc. Khi anh nhËn thÊy trung b×nh c¸c dù ¸n 6-Sigma tiÕt kiÖm 
kho¶ng 230.000$, anh cã thÓ thÊy tiÒn sÏ t¨ng lªn nhanh nh− thÕ nµo, h·y thö tÝnh 
xem.” 

“ThÕ anh lµm nh− thÕ nµo!” t«i nãi vµ c−êi. 

“Lµm ra nh÷ng phÇn th−ëng tõ 4.000 ®Õn 10.000$,” anh nãi, “mÆc dÇu c¸c dù 
¸n kh¸ kh¸c nhau. Víi t«i lµ nh− vËy?” 

“Nh− vËy,” t«i nãi, muèn thõa nhËn chØ nhiÒu nh− vËy. Khi t«i lµm viÖc ë 
American Burger, t«i ®−îc ®µo t¹o mét t¸ c¸c ch−¬ng tr×nh. TÊt c¶ b¾t ®Çu nh− lµ Lý 
thuyÕt Hîp nhÊt VÜ ®¹i vÒ Kinh doanh, råi nh÷ng s¸ng kiÕn c¶i tiÕn kh¸c sau ®ã ®−îc 
qu¼ng lªn ®èng hå s¬ ngµy cµng cao dÇn lªn. T«i ch¼ng thÓ tiªu ho¸ ®−îc h¬n. “Nh−ng 
anh biÕt ®Êy,” t«i nãi, “chóng t«i ®· tõng lµm nhiÒu c¸i nh− thÕ nµy, nÕu chóng t«i lµm 
®−îc tÊt c¶ nh÷ng c¸i mµ chóng t«i ®· muèn lµm, th× American Burger cã thÓ vÉn cßn 
lín m¹nh – cßn t«i th× vÉn cã viÖc lµm.” 

“TuyÖt, b¹n cña t«i,” Larry nãi. “Nh−ng h·y nghe t«i. T«i nghÜ anh sÏ nghe ra, 
khi anh hiÓu nã tiÕn hµnh nh− thÕ nµo, ®Êy lµ ®iÒu kh¸c biÖt. Sau ®ã, anh sÏ thÊy t¹i sao 
American Pizza tõ vµi chôc cöa hµng ®· lín m¹nh lªn vµi ngµn.” 

“Hay l¾m,” t«i nãi. “§èi víi mét ng−êi b¹n cò, t«i sÏ nghe.” 

“6-Sigma lµ mét triÕt lý qu¶n lý, tËp trung vµo viÖc lo¹i bá nh÷ng sai lçi, l·ng 
phÝ vµ söa ch÷a,” anh nãi. “§ã kh«ng ph¶i lµ mét ch−¬ng tr×nh kiÓu phong trµo ‘h·y 
lµm tèt h¬n’. Nã x¸c ®Þnh mét môc tiªu cÇn ®¹t ®−îc vµ mét ph−¬ng ph¸p gi¶i quyÕt 
vÊn ®Ò chiÕn l−îc ®Ó lµm t¨ng møc ®é hµi lßng cña kh¸ch hµng vµ c¶i thiÖn ®¸ng kÓ 
hiÖu qu¶ cuèi cïng. Nã d¹y cho ng−êi lao ®éng biÕt c¸ch c¶i thiÖn c«ng viÖc mét c¸ch 
khoa häc vµ c¬ b¶n, biÕt c¸ch duy tr× kÕt qu¶ ®· ®¹t ®−îc. Nã cho anh kØ luËt, hÖ thèng 
vµ c¬ së cho mét quyÕt ®Þnh ch¾c ch¾n dùa trªn nh÷ng thèng kª ®¬n gi¶n. Nã còng 
gióp anh ®¹t ®−îc tèi ®a hiÖu qu¶ ®Çu t− vÒ vèn còng nh− nguån tµi n¨ng – con ng−êi.” 

“Nghe cã vÎ hay ®Êy, Larry,” t«i nãi. “Nh−ng thµnh thùc mµ nãi, tÊt c¶ nh÷ng 
ch−¬ng tr×nh nµy nghe ®Òu hay.” 

“T«i kh«ng hiÓu ý anh,” Larry nãi. “T«i ®· tr¶i qua mét vµi s¸ng kiÕn. Nh−ng 
t«i bÞ khuÊt phôc khi thÊy ®ã lµ c¸i tèt nhÊt t«i thÊy trong mét thêi gian dµi. NÕu anh 
vÉn lµ c¸i g· t«i vÉn nhí ë phßng v¨n th− tr−íc ®©y, t«i nghÜ anh sÏ còng bÞ thuyÕt 
phôc – nÕu anh t¹o cho nã c¬ héi. Anh cã thÓ hái t«i bÊt cø ®iÒu g× anh muèn.” 

“§−îc,” t«i nãi, kh«ng ®ñ biÕt vÒ nã ®Ó cã thÓ hái mét c©u hay ho. T«i b¾t ®Çu 
víi c©u hái c¬ b¶n nhÊt – thùc ra ®ã lµ c©u hái duy nhÊt mµ t«i cã thÓ nghÜ ra. “Dï sao 
th× 6-Sigma nghÜa lµ g×?” 
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“Mét c©u hái phæ biÕn,” Larry nãi. “Nh−ng ch¼ng cã g× khã kh¨n c¶. Sigma lµ 
mét ch÷ c¸i Hyl¹p tr«ng gièng nh− ch÷ ‘o’ víi mét c¸i mãc nhá ë trªn, kiÓu nh− ch÷ 
‘Q’. Nã ®−îc dïng ®Ó biÓu thÞ ®é lÖch chuÈn.” 

T«i kh«ng quan t©m viÖc thó nhËn lµ t«i thùc sù kh«ng biÕt ®é lÖch chuÈn lµ g×, 
nã cã ý nghÜa nh− thÕ nµo. T«i nghÜ Larry hiÓu nã. Nh−ng tr−íc khi anh cã thÓ nãi, th× 
thøc ¨n ®· ®−îc mang tíi – kho¶ng m−êi phót sau khi chóng t«i gäi. T«i muèn hái sao 
hä lµm nhanh vËy trong mét buæi tr−a ®«ng thÕ nµy, nh−ng t«i quyÕt ®Þnh ®îi Larry nãi 
xong ®·. 

Nh×n sù biÓu lé v« thøc cña t«i, Larry nãi râ ý cña m×nh. 

“NÕu anh muèn hiÓu khÝa c¹nh kü thuËt cña nã, ®é lÖch chuÈn lµ mét ®¹i l−îng 
vÒ sù biÕn thiªn trong mét qu¸ tr×nh.” 

“VÝ dô?” 

“Gi¶ sö anh cã mét bé æn nhiÖt, anh cè g¾ng duy tr× nhiÖt ®é trong phßng ë 70 
®é C. Bé æn nhiÖt ®−îc coi lµ lµm viÖc ë kho¶ng 67 ®Õn 73 ®é, cã thÓ hiÓu ®ã nh− lµ 
yªu cÇu. Thùc tÕ, bé æn nhiÖt dao ®éng trong kho¶ng 68 ®Õn 72 ®é. Møc ®é biÕn thiªn 
nµy lµ kh¸ nhá so víi yªu cÇu; v× vËy sù lµm viÖc cña bé æn nhiÖt trong tr−êng hîp nµy 
lµ chÊp nhËn ®−îc. Nh−ng nÕu nhiÖt ®é l¹i v−ît ra ngoµi tõ 55 ®Õn 85 ®é, sù dao ®éng 
nµy lµ kh«ng ®¸p øng yªu cÇu. NghÜa lµ, sù lµm viÖc cña bé æn nhiÖt lµ kh«ng thÓ chÊp 
nhËn ®−îc so víi yªu cÇu. 

“V× thÕ, Sigma nh− lµ mét sè ®o ®−îc sö dông ®Ó x¸c ®Þnh sù thÓ hiÖn cña mét 
quy tr×nh lµ tèt hay xÊu; nãi c¸ch kh¸c, cã bao nhiªu lçi mét c«ng ty m¾c ph¶i khi lµm 
bÊt cø c¸i g×, tõ s¶n xuÊt thÐp ®Õn giao b¸o buæi s¸ng. 

“Sù viÖc lµ,” Larry tiÕp tôc, “chóng ta ®¸nh gi¸ (®o) sù ho¹t ®éng cña c¸c c«ng 
viÖc kh¸c nhau hµng ngµy mµ thËm chÝ kh«ng nghÜ vÒ nã. Mçi lÇn anh anh ®i vµo mét 
gian hµng, vÝ dô, anh ®¸nh gi¸ chÊt l−îng cña mét c¸i g× ®Êy ®èi víi ‘tiªu chuÈn’ mµ 
anh ®· x¸c lËp tõ lÇn th¨m tr−íc. NÕu gian hµng lµm anh kh«ng hµi lßng, mÆt b»ng bÒ 
bén, nh©n viªn th« lç, anh sÏ ghi nhí nã. NÕu t×nh tr¹ng kh«ng thay ®æi, anh sÏ kÕt 
luËn r»ng ho¹t ®éng cña cöa hµng sÏ ch¼ng cßn ®¸p øng ®−îc mong ®îi hoÆc yªu cÇu 
cña anh – vµ anh sÏ ph¶i ®−a c«ng viÖc kinh doanh ®i chç kh¸c.” 

“§−îc råi,” t«i nãi. “ThÕ 6 nghÜa lµ g×?” 

“§ã lµ møc Sigma hoµn h¶o mµ chóng ta nh¾m tíi,” Larry nãi. 

“Gi¶i thÝch ®i,” t«i nãi. 

“§−îc, gi¶ sö c«ng ty cña anh lµm viÖc ë møc 1 Sigma. §iÒu ®ã cã nghÜa lµ cø 
1 triÖu c¬ héi th× 700.000 phÕ phÈm x¶y ra.” 

“Tåi qu¸,” t«i bµy tá. 

“Hoµn toµn kh«ng tèt,” Larry c−êi. “Víi møc 1 Sigma, anh lµm ®óng ngay tõ 
®Çu chØ cã 30%. 2 Sigma th× cã kh¸ h¬n, nh−ng chØ míi ®¹t 70%. HÇu hÕt c¸c c«ng ty 
míi chØ ®¹t ë møc 2 ®Õn 4 Sigma, ®iÒu ®ã cã nghÜa lµ t−¬ng øng xÊp xØ 67.000 - 6.000 
lçi x¶y ra trªn 1 triÖu c¬ héi. NÕu ®¹t møc 3,8 Sigma, th× chØ cã 99% lµm ®óng ngay 
mµ th«i.” 
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“Nh−ng anh kh«ng thÓ lµm tèt h¬n møc ®ã,” t«i ®¸p tá vÎ cã hiÓu biÕt. 

“HÇu hÕt mäi ng−êi ®ång ý víi anh,” Larry nãi. “Nh−ng chØ víi 1% còng lµm 
cho sè lçi ®¸ng kÓ råi. NÕu chØ ®óng cã 99% th«i, th× còng khiÕn cho mçi giê cã 
200.000 th− bÞ thÊt l¹c. 5.000 ca phÉu thuËt kh«ng thµnh c«ng mçi tuÇn. 4 tai n¹n mét 
ngµy ë c¸c s©n bay lín!” 

“T«i hiÓu ®iÒu anh nãi,” t«i nãi – “T«i nghÜ cöa hµng trung b×nh cña chóng ta 
chØ lµm háng kho¶ng mét t¸ b¸nh burger trong mét ngµy th«i.” 

“Nh−ng anh kh«ng thÊy ph¶i kh«ng?” Larry hái. “Mét t¸ b¸nh kÐm mét ngµy sÏ 
mÊt mét t¸ kh¸ch hµng c¶ ®êi, nÕu kh«ng muèn nãi ®éc ®Þa h¬n. Anh biÕt r»ng mét 
kh¸ch hµng tho¶ m·n chØ kÓ víi 3 ng−êi th«i, trong khi mét kh¸ch hµng kh«ng hµi lßng 
sÏ nãi víi 20 ng−êi. §iÒu ®ã cã nghÜa lµ 240 ng−êi sÏ nghe vÒ chuyÖn b¸nh háng!” 

“Khi t«i b¾t ®Çu ë American Pizza,” Larry tiÕp tôc, víi nô c−êi c¶m th«ng, “nÕu 
chóng t«i b»ng lßng víi møc 3,8 Sigma, th× sÏ cã hai b¸nh pizza háng trong mét tèi – 
cßn chóng t«i ®· lµm háng nhiÒu h¬n thÕ n÷a! Trong thùc tÕ, chóng t«i cã thÓ lµm háng 
®Õn c¶ t¸, ë møc kho¶ng 3 Sigma. Nh−ng sau khi chóng t«i ¸p dông 6-Sigma, chóng t«i 
®· ®¹t ®−îc tíi møc 5 Sigma. Chóng t«i ®· gÇn nh− lo¹i bá t×nh tr¹ng b¸nh háng, b©y 
giê chóng t«i ®ang tÊn c«ng vµo nh÷ng lçi ë chç kh¸c. Anh vÉn nghe t«i ®ang nãi g× 
chø.” 

“T«i hiÓu,” t«i nãi, vÉn nhai mÈu b¸nh pizza kiÓu New Your. “Dï sao t«i ph¶i 
thõa nhËn b¸nh pizza nµy rÊt ngon”. 

“Anh thÝch nã µ?” Larry hái, vÎ hµi lßng. “§ã lµ mét c¸i míi t«i ®ang thö. Hy 
väng lµ kh«ng chØ cã mét m×nh anh.” 

“Quay l¹i víi 6-Sigma ®i,” t«i nãi. “TÊt c¶ mäi ng−êi muèn c¶i thiÖn chÊt l−îng. 
Chóng t«i lu«n nghe thÊy nh− vËy. Nh−ng nÕu chØ nh¾m tíi mét con sè ®Ó ®¹t ®−îc sù 
hoµn thiÖn kh«ng lµm cho nã thµnh hiÖn thùc ®−îc.” 

“Kh«ng,” Larry nãi, “Nh−ng ®ã lµ sù b¾t ®Çu!” 

“H·y nghÜ vÒ nã; khi anh ¨n kiªng, anh nãi sao, ‘t«i sÏ gi¶m c©n cho ®Õn khi 
nh×n dÔ coi,’ vµ hy väng ®iÒu tèt ®Ñp? HoÆc anh nãi, “b©y giê t«i nÆng 200kg, t«i sÏ 
gi¶m xuèng 180, nã kh¸c nhau chø?” 

T«i gËt ®Çu. Anh Êy ®· ®Ò cËp ®óng vÊn ®Ò. 

“NÕu anh muèn c¶i thiÖn c¸i g× ®ã, anh ph¶i biÕt anh ®ang ë ®©u vµ anh muèn ®i 
tíi ®©u, nÕu kh«ng sÏ ch¼ng cã g× x¶y ra. Nh−ng nÕu nh÷ng môc tiªu cña anh kh«ng 
®−îc chØ ra ë d¹ng nh÷ng con sè, th× môc tiªu sÏ nhanh chãng trë thµnh chñ quan vµ 
mê nh¹t. Nh÷ng con sè sÏ mang l¹i sù râ rµng.” 

“Cè g¾ng c¶i thiÖn c¸i g× ®ã mµ kh«ng cã môc tiªu b»ng sè – nã gièng nh− 
muèn gi¶m c©n mµ kh«ng cã c©n,” Larry gi¶i thÝch. “Nh÷ng ng−êi lµm 6-Sigma 
th−êng nãi ‘NÕu anh kh«ng thÓ biÓu thÞ ®iÒu anh muèn nãi b»ng con sè, th× anh cã lÏ 
kh«ng biÕt anh ®ang nãi vÒ c¸i g×.’ Mäi c¸i ë 6-Sigma cã thÓ ®o ®−îc, vµ anh sÏ biÕt 
chØ ra c¸i g× cÇn kh¾c phôc vµ khi nµo th× anh gi¶i quyÕt xong. Nh÷ng giÊc m¬ kh«ng 
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thÓ thµnh hiÖn thùc, Joe. Cßn nh÷ng môc tiªu sÏ thµnh. TÊt c¶ ®Òu cã thÓ qu¶n lý ®−îc 
nÕu anh viÕt nã ra.” 

“Cã lý ®Êy,” t«i ph¶i thõa nhËn, ngõng ¨n mét l¸t. “Nh− vËy tÊt c¶ ý t−ëng cña 
6-Sigma lµ c¶i thiÖn chÊt l−îng?” 

“Thùc ra lµ,” Larry c−êi vµ nãi, “hÇu hÕt nh÷ng nhËn thøc sai th−êng gÆp lµ cho 
néi dung vµ môc ®Ých cña 6-Sigma lµ c¶i thiÖn chÊt l−îng. Nh−ng ®èi víi 6-Sigma, c¶i 
thiÖn chÊt l−îng lµ mét ph−¬ng tiÖn ®èi víi môc ®Ých chø kh«ng chØ lµ môc ®Ých ®¬n 
thuÇn. Môc tiªu kh«ng chØ ®¬n gi¶n lµ c¶i thiÖn chÊt l−îng mµ lµ kh¸ch hµng hµi lßng 
h¬n vµ cuèi cïng lµ lµm ra nhiÒu tiÒn h¬n. NÕu anh c¶i thiÖn chÊt l−îng nh−ng kh¸ch 
hµng vÉn kh«ng hµi lßng hoÆc vÉn mÊt tiÒn, nh− vËy anh ®· lÖch h−íng.” 

T«i ngÉm nghÜ vÒ nhiÒu ch−¬ng tr×nh chÊt l−îng chóng t«i ®· thùc hiÖn vµ thÊy 
lµ chóng t«i ®· kh«ng nh»m ®óng vÊn ®Ò. Chóng ®−îc h« hµo nµo lµ viÖc c¶i thiÖn chÊt 
l−îng vµ dÞch vô kh¸ch hµng lµ v« cïng quan träng, nh−ng hä kh«ng bao giê liªn hÖ 
nh÷ng ch−¬ng tr×nh nµy trùc tiÕp víi lîi nhuËn sÏ thu ®−îc. Hä d−êng nh− d¹y chóng 
t«i ®¸nh th¾ng tõng trËn, nh−ng l¹i thua ë c¶ cuéc chiÕn tranh, b»ng c¸ch dïng tÊt c¶ 
thêi gian cña chóng t«i vµ tiÒn b¹c vµo viÖc lµm hµi lßng kh¸ch hµng nh−ng l¹i lµm 
t¨ng chi phÝ. §©y lµ c¬ héi ®Ó t«i nªu ra víi Larry. “C¶i thiÖn chÊt l−îng lµm tiªu tèn 
tiÒn b¹c, Larry, ®ã lµ lý do t¹i sao chóng t«i th−êng mÊt tiÒn ®i trong c¸c ch−¬ng tr×nh 
nh− vËy. Lµm sao chóng ta cã thÓ c¶i thiÖn chÊt l−îng vµ tiÕt kiÖm tiÒn ®−îc?” 

“§ã l¹i lµ mét nhËn thøc sai rÊt phæ biÕn n÷a!” Larry nãi vµ c−êi lín. “Anh kh¸ 
l¾m!” 

“Anh thÊy ®Êy, hÇu hÕt c¸c c«ng ty cã suy nghÜ lµ c¶i thiÖn chÊt l−îng sÏ tèn 
tiÒn, do ®ã nã lµ sù tho¶ hiÖp, sù gi»ng co gi÷a kh¸ch hµng vµ nh©n viªn kÕ to¸n cña 
anh. Hä tù hái, chóng ta cã thÓ cung cÊp cho kh¸ch hµng møc ®é chÊt l−îng nh− thÕ 
nµo ®Ó vÉn kiÕm ®−îc tiÒn? Nh−ng c¸c c«ng ty 6-Sigma nghÜ kh¸c. Hä ®· häc ®−îc lµ 
chÊt l−îng tiÕt kiÖm tiÒn b¹c, bëi v× sÏ Ýt ®å phÕ phÈm, Ýt chi phÝ b¶o hµnh, Ýt hoµn tr¶ 
l¹i tiÒn. Nh− vËy sÏ lµm ra tiÒn nhiÒu h¬n. 

“Anh vµ t«i ®Òu biÕt r»ng ban l·nh ®¹o cÊp cao hÇu nh− lu«n lu«n cã −u ¸i ®èi 
víi bé phËn tµi chÝnh. 6-Sigma ®· ®¸nh dÊu lÇn ®Çu tiªn lµ tµi chÝnh vµ chÊt l−îng ph¶i 
®−îc ®Æt trong cïng mét ®éi, lµm viÖc víi nhau, kh«ng chèng l¹i nhau. B©y giê ng−êi 
l·nh ®¹o hiÓu r»ng chÊt l−îng sÏ lµm t¨ng lîi nhuËn cuèi cïng, do ®ã hä tin vµo ®iÒu 
®ã. 

“Vµ víi mét sè lý do,” anh nãi thªm, “t«i kh«ng nghÜ r»ng nh÷ng ng−êi ë 
American Burger ®· nhËn thøc ®−îc ®iÒu ®ã.” 

Nghiªm tóc mµ nãi, t«i nghÜ kh«ng cã ®iÓm nµo nãi qu¸ ®èi víi sÕp cò cña t«i 
vÒ ®iÒu nµy. 

“Nh−ng mµ, t«i cho r»ng, cã Ýt ng−êi hiÓu,” Larry qu¶ quyÕt. “Nùc c−êi lµ 
chóng ta tiªu bao nhiªu tiÒn ®Ó thu hót kh¸ch hµng, vµ chóng ta lµm qu¸ Ýt ®Ó gi÷ hä l¹i 
sau khi ®· cã hä. Anh chØ lµm mäi c¸ch ®Ó kÐo mét g· ch−a bao giê vµo nhµ hµng cña 
anh, nh−ng khi anh ta ®· ë trong råi th× anh ph¶i gi÷ l¹i. Anh ta ®· c¾n c©u! TÊt c¶ 
nh÷ng c¸i chóng ta cÇn ph¶i lµm lµ thùc hiÖn ®óng nh÷ng c¸i chóng ta ®· qu¶ng c¸o: 
mang ®Õn cho anh ta s¶n phÈm tèt vµ phôc vô chu ®¸o víi mét gi¸ c¶ còng vui lßng. §Ó 
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gi÷ anh ta vµ kÐo nh÷ng ng−êi b¹n cña anh ta, anh kh«ng cÇn ph¶i qu¶ng c¸o nhiÒu 
n÷a. T¹i American Pizza, chóng t«i ®· quyÕt ®Þnh chó träng vµo lµm sao gi÷ ®−îc 
kh¸ch hµng.” 

T«i kh«ng cßn tinh thÇn ®Ó ®Ò cËp viÖc chóng t«i ®· tiªu nhiÒu tiÒn nh− thÕ nµo 
cho qu¶ng c¸o, khuyÕn m¹i nh− ë American Burger ®Ó thu hót kh¸ch hµng vµo cöa – 
t«i biÕt nã lµ hµng triÖu – vµ chóng t«i ch¼ng lµm bao nhiªu ®Ó lµm vui lßng hä khi hä 
®· b−íc qua cöa. ThËt kh«ng may lµ nh÷ng hiÓu biÕt s©u s¾c cña Larry ®· ®Õn chËm 
®èi víi t«i. Nh−ng ch¾c ph¶i cã g× nhiÒu h¬n n÷a vÒ 6-Sigma, chø kh«ng chØ lµ mét con 
sè, hoÆc chØ lµ môc ®Ých gi÷ l¹i kh¸ch hµng. T«i xo¸y vµo mét sè c©u hái gai gãc. 

“Nh−ng chóng ta lµ nh÷ng con ng−êi, Larry,” t«i ph¶n ®èi. “Chóng ta sÏ ph¹m 
sai lÇm. Chóng ta sÏ nÆn ra ®−îc sù hoµn thiÖn h¬n nh− thÕ nµo nÕu kh«ng lµm cho 
chóng ta khèn khæ? Anh chØ cã thÓ quÊt roi chõng nµo anh ch−a mÖt mái vµ ch¸n n¶n 
th«i.” 

“Mét c©u hái hay n÷a,” Larry nãi. “T«i sÏ nãi cho anh biÕt nã thùc hiÖn nh− thÕ 
nµo.” 

“H×, t«i sÏ kh«ng ®i ®©u n÷a,” t«i nãi, chua cay h¬n so víi t«i muèn. T«i kh«ng 
muèn Larry th−¬ng h¹i t«i. T«i lÊy l¹i sù b×nh tÜnh. “Thµnh thùc mµ nãi, Larry, mäi 
ng−êi ®Òu cè g¾ng gi¶m thiÓu l·ng phÝ, lo¹i bá sai lçi. Cã g× míi vÒ ®iÒu ®ã?” 

“Ph¶i, hiÓn nhiªn lµ ch¼ng cã g× míi,” anh nãi. “Nh−ng c¸ch ®Æt vÊn ®Ò cña 6-
Sigma vÒ ®iÒu nµy theo mét c¸ch kh¸c - ®ã lµ c¸i míi. §ã kh«ng chØ lµ mét s¸ng kiÕn 
vÒ chÊt l−îng, mµ lµ mét triÕt lý qu¶n lý, bao hµm nhiÒu thø h¬n lµ tØ lÖ sai háng.” 

“H·y thö nãi ®èi víi t«i xem,” t«i nãi hoµi nghi trong lßng. 

Larry c−êi vµo sù hoµi nghi cña t«i. “Anh ®· ®Ò nghÞ råi ®Êy.” 

Khi ng−êi phôc vô dän bµn, chóng t«i ngåi nhÊm nh¸p víi cµ fª ®Ó cã thÓ th¶o 
luËn s©u h¬n. 

The Power of Six Sigma  16



Sù kh¸c nhau c¨n b¶n 
 

“Cã bao nhiªu s¸ng kiÕn qu¶n lý anh ®· ph¶i chÞu ®ùng ë American Burger?” 
Larry hái. 

“A,” t«i nãi, lóc l¾c ®Çu. “Nµo, ®Ó t«i xem. Cã Qu¶n lý ChÊt l−îng Toµn diÖn 
(TQM). C¸i ®ã tèt, chõng nµo nã cßn ¸p dông. Cã ISO-9000, nã gióp chóng t«i tµi liÖu 
ho¸ c«ng viÖc cña m×nh, nh−ng d−êng nh− kh«ng gióp ®−îc nhiÒu ®èi víi c¶i thiÖn s¶n 
phÈm hoÆc chÊt l−îng quy tr×nh. Cã lÏ cßn mét sè n÷a, nh−ng t«i kh«ng nhí.” 

“Anh ®· quªn nã mét c¸ch sung s−íng, cã ®óng kh«ng?” 

“GÇn nh− vËy,” t«i nãi. T«i l¹i c¶m thÊy ch¾c ch¾n khi biÕt r»ng Larry kh«ng 
ph¶i chØ lµ mét lo¹i ng−êi qu¶n lý µo µo, chÊp nhËn bÊt cø c¸i g× «ng chñ Ên cho. Anh 
Êy còng nh− t«i ®· ph¸t ch¸n vÒ nh÷ng c¸i cø ®Òu ®Æn tr«i ®i cña c¸c ch−¬ng tr×nh. 

“C¸c ch−¬ng tr×nh chÊt l−îng d−êng nh− ch×m xuèng sau vµi n¨m,” anh nãi, “dï 
r»ng nã cã Ých hay kh«ng. Nh−ng cßn c¸i nµy th× kh¸c h¼n.” 

“Nã kh¸c vÒ c¸i g×?” t«i hái. 

“NhiÒu ch−¬ng tr×nh chÊt l−îng chung quy l¹i chØ lµ nh÷ng lêi cæ vò,” Larry 
nãi, “ë chç anh chØ cè g¾ng ®éng viªn ng−êi lao ®éng lµm tèt h¬n.” 

“Anh còng ®· ë trong c¸i tr× trÖ Êy,” t«i nãi. 

“Ch¼ng ph¶i tÊt c¶ chóng ta sao?” Larry ®¸p l¹i. “HÇu hÕt nh÷ng c¸ch tiÕp cËn 
kh¸c mµ anh ®· ®Ò cËp ®Òu cè g¾ng thóc ®Èy sù c¶i thiÖn liªn tôc, nh−ng chóng rÊt 
kh«ng cã hÖ thèng. Chóng ®¹i lo¹i nh− lµ ‘Nµy, anh cã thÓ thÊy ®−îc r»ng anh cã thÓ 
lµm tèt c«ng viÖc h¬n n÷a kh«ng?’ H·y t−ëng t−îng mét huÊn luyÖn viªn bãng ®¸ mµ 
toµn bé kÕ ho¹ch trËn ®Êu cña «ng ta chØ gåm nh÷ng c©u hß hÐt ‘Cè g¾ng lªn! Ch¬i tèt 
lªn! Chóc may m¾n!’ mµ ch¼ng b¶o c¸c cÇu thñ ph¶i lµm g× hoÆc gióp hä nh÷ng c¸i hä 
cÇn!” 

T«i c¶m thÊy kho¸i. D−êng nh− c¶ hai chóng t«i ®Òu cã nhiÒu nh÷ng «ng chñ 
nh− vËy. 

“Mét vµi ng−êi kh¸ h¬n cßn biÕt chó ý ®Õn kÕt qu¶ cuèi cïng,” anh nãi thªm, 
“n¬i mµ hä tiªu hÕt thêi gian lµ ®Ó thö nh÷ng ph−¬ng ph¸p míi nh»m nhËn ra nh÷ng 
‘c¸i b¸nh’ háng anh võa lµm ra, ®Ó ch¾c ch¾n r»ng nã ®−îc vøt ®i tr−íc khi ®Õn tay 
kh¸ch hµng. §iÒu ®ã tÊt nhiªn gióp anh ë mét khÝa c¹nh. Nã cã thÓ ®−a anh ®Õn møc 3 
hoÆc 4 Sigma.” 

“Nh−ng 4 Sigma vÉn cßn ®Ó l¹i 1% sai lçi, cã ®óng kh«ng?” 

“TrÝ nhí kh«ng tåi!” 

“ThÕ anh lµm thÕ nµo ®Ó lo¹i bá nèt 1% Êy?” t«i nãi, nhÊp mét chót cµ fª nãng. 

“§Ó b¾t ®Çu,” Larry nãi, “thay v× chØ lo¹i bá nh÷ng s¶n phÈm háng cuèi cïng, 
anh cè g¾ng x¸c ®Þnh t¹i sao s¶n phÈm xÊu l¹i xuÊt hiÖn. Trong tr−êng hîp nhµ m¸y 
b¸nh quy, trong khi c¸c ch−¬ng tr×nh kh¸c b¶o anh ®æ dÇu cho m¸y vµ nÐm ra nh÷ng 
c¸i b¸nh bÞ ch¸y, cßn 6-Sigma b¶o anh xem xÐt th¸o tõng phÇn cña toµn bé cç m¸y, 
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t×m ra t¹i sao nã l¹i lµm ra nh÷ng c¸i b¸nh ch¸y, kh¾c phôc nã, sau ®ã l¹i l¾p l¹i ®Ó 
kh«ng cßn lµm ra b¸nh ch¸y n÷a. Víi c¸ch nµy anh kh«ng cÇn hµng t¸ nh÷ng g· kiÓm 
tra chÊt l−îng ®øng ë cuèi d©y chuyÒn nh×n nh÷ng c¸i b¸nh ch¹y vµo hép!” Larry cho 
thªm ®−êng vµo cµ fª vµ tiÕp tôc. 

“Kh«ng thµnh vÊn ®Ò khi vøt bá nh÷ng ®ång tiÒn tèt sau khi nã háng, ®ã lµ ®iÒu 
mµ nhiÒu ch−¬ng tr×nh d−êng nh− ®· gîi ý. Chóng b¾t anh c−ìi con ngùa víi mét ch©n 
quÌ vµ b¾t nã ®i nhanh h¬n. Tèt h¬n lµ ch÷a c¸i ch©n ®ã hoÆc kiÕm con ngùa míi. T¹i 
sao l¹i tiÕp tôc ®æ dÇu cho chiÕc m¸y lµm ra nh÷ng c¸i b¸nh háng? Th¸o nã ra vµ l¾p 
l¹i, hoÆc kiÕm mét chiÕc m¸y míi kh«ng lµm ra phÕ phÈm. ®õng t×m c¸ch tr¸m chç rß 
rØ. H·y ®ãng con thuyÒn míi! §õng tiÕp tôc tr¶ tiÒn cho viÖc hiÖu chØnh mét c¸i xe víi 
®éng c¬ háng. H·y gi¶i quyÕt c¸i ®éng c¬! 

“6-Sigma kh«ng cè g¾ng qu¶n lý vÊn ®Ò, Joe. Nã cè g¾ng lo¹i bá nã.”  

TÊt c¶ d−êng nh− kh¸ ®¬n gi¶n, t«i nghÜ, t«i muèn biÕt t¹i sao chóng t«i ®· 
kh«ng nghÜ vÒ ®iÒu ®ã ë bé phËn burger. 

“OK,” t«i nãi, tá ra quan t©m ®Õn thö th¸ch nµy. “Anh cã thÓ chØ ra vÊn ®Ò ®Çu 
tiªn lµ g×?” 

Larry tr¶ lêi c©u hái cña t«i b»ng mét c©u hái. “H·y nghÜ, Joe. C¸i g× lµ môc 
®Ých cña 6-Sigma?” 

“C¶i thiÖn – kh«ng, ®îi ®·,” t«i nãi. T«i nhí l¹i lµ c¶i thiÖn chÊt l−îng lµ 
ph−¬ng tiÖn ®Ó ®i ®Õn môc ®Ých chø kh«ng ph¶i lµ môc ®Ých. T«i ®· häc nhiÒu n¨m 
c¸ch ch¬i nh÷ng trß ch¬i nh− thÕ nµo vµ häc nh÷ng tiÕng lãng míi mçi lÇn cã mét 
ch−¬ng tr×nh míi. T«i trÝch dÉn mét c©u: “Lµm kh¸ch hµng vui lßng h¬n vµ lµm t¨ng 
lîi nhuËn.” 

“RÊt tèt!” Larry kªu lªn b¾t ch−íc thÇy gi¸o ë tr−êng. “B©y giê, ai x¸c ®Þnh lµm 
c¸i g× ®Ó kh¸ch hµng hµi lßng h¬n vµ t¨ng lîi nhuËn? Nh÷ng ng−êi ®iÒu hµnh, hay 
nh÷ng nhµ kÕ to¸n?” 

“TÊt c¶ nh÷ng ng−êi ®ã?” t«i d¹m hái. 

“Thùc ra, chóng ta hái kh¸ch hµng vÒ nh÷ng vÊn ®Ò mµ chóng ta cÇn gi¶i quyÕt. 
NÕu chóng ta nhËn biÕt ®óng vµ gi¶i quyÕt ®−îc nh÷ng vÊn ®Ò nµy, chóng ta sÏ tiÕt 
kiÖm ®−îc tiÒn vµ hä cã lÏ tho¶ m·n h¬n. Thùc tÕ lµ cã c¸i chóng ta kh«ng nghÜ ®ã lµ 
mét vÊn ®Ò, nh−ng kh¸ch hµng l¹i cho ®ã lµ ph¶i – vµ ý kiÕn cña hä quan träng h¬n ý 
kiÕn chóng ta.” 

“VÝ dô?” t«i hái. 

“OK, gi¶ sö t«i lµm cho mét nhµ s¶n xuÊt « t«, viÖc b¸n hµng ®ang tr× trÖ. Nh− 
mét ng−êi biÕt vÒ « t«, t«i cã thÓ kÕt luËn lµ do « t« cña chóng ta kh«ng ®ñ c«ng suÊt, 
t«i gîi ý rãt hµng triÖu ®« la ®Ó nghiªn cøu lµm ra mét ®éng c¬ m¹nh mÏ h¬n, lµm gi¸ 
b¸n t¨ng lªn 1.000 $. Nh−ng sau ®ã viÖc b¸n hµng cµng trë nªn tåi tÖ h¬n. T¹i sao vËy? 
C¸c kh¸ch hµng thùc ra kh«ng quan t©m vÒ ®éng c¬. Nã ®ñ c«ng suÊt råi. C¸i mµ hä 
thùc sù quan t©m l¹i lµ cã mét c¸i gi¸ ®Ó ®Æt ly tèt h¬n. Chóng ta ®· kh«ng lµm ®iÒu ®ã 
chØ víi 5 ®« la, tiÕt kiÖm hµng ®èng tiÒn vµ b¸n ®−îc nhiÒu xe h¬n! §ã chÝnh lµ c¸ch 
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lµm thÕ nµo ®Ó lµm hµi lßng kh¸ch hµng vµ tiÕt kiÖm tiÒn: H·y hái hä muèn g× vµ trao 
c¸i ®ã cho hä!” 

“Nghe gièng nh− lµ American Deluxe,” t«i nãi, nhí ®Õn mét ®iÒu sai lÇm chóng 
t«i t¹o ra Ýt n¨m tr−íc ®©y. Nã còng ®óng víi New Coke vµ Pepsi Clear, mét trß c−êi 
cho ch−¬ng tr×nh hµi trong nhiÒu th¸ng. “Chóng t«i tù thuyÕt phôc m×nh ®ã lµ c¸i 
kh¸ch hµng muèn – mét c¸i burger víi mï t¹t. Nh−ng hä kh«ng ph¶i ¨n American 
Burger hµng ngµy trong qu¸n cµ fª. Cßn chóng ta th× ¨n. Quay l¹i c¸i mµ hä thùc sù 
muèn chØ lµ nh÷ng c¸i b¸nh burger pho m¸t nh− cò mµ chóng ta vÉn lµm, nh−ng lµm 
nhanh h¬n hai phót, trong mét cöa hµng s¹ch sÏ h¬n, phôc vô th©n thiÖn h¬n. Kh«ng 
hiÓu sao chóng t«i ®· kh«ng nh×n ra ®iÒu ®ã.” 

“Lµm sao anh biÕt tÊt c¶ ®iÒu ®ã?” Larry hái mét c¸ch ng¹c nhiªn. “C¸c anh ®· 
tiÕn hµnh c¸ch nghiªn cøu thÞ tr−êng ®ã sao?” 

“Kh«ng,” t«i nãi, c−êi mét c¸ch ng−îng ngïng. “§äc ®−îc trong mét t¹p chÝ. 
Hä ®· nghiªn cøu ®iÒu mµ lÏ ra chóng t«i ®· ph¶i lµm.” 

“Hõm. §−îc, Ýt nhÊt ai ®ã ®· ®äc t¹p chÝ!” Larry c−êi, vç nhÑ vµo l−ng t«i. 
“Chóng ta cïng m¾c nh÷ng lçi nh− nhau, Joe, khi cho r»ng c¸i chóng ta muèn lµ c¸i 
kh¸ch hµng muèn. §iÒu ®ã cho thÊy ®iÒu quan träng lµ ph¶i b¾t ®Çu tõ kh¸ch hµng vµ 
c«ng viÖc cña anh ph¶i quay vÒ xem xÐt nguån gèc cña vÊn ®Ò.” 

Buån c−êi lµ c¸i vç l−ng cña Larry lµm t«i c¶m thÊy dÔ chÞu h¬n. §· rÊt l©u råi 
t«i ch¼ng cã ®−îc mét nhËn xÐt tÝch cùc nµo ë chç lµm viÖc, bÊt kÓ nã nhá bÐ vµ tõ ai. 
Nh©n viªn cña Larry, t«i nghÜ, h¼n lµ c¶m thÊy may m¾n – vµ t«i c¶m thÊy mét chót 
ghen tÞ. “Dï sao,” t«i nãi, “Anh ®· nãi chuyÖn nhiÒu víi c¸c kh¸ch hµng vµ anh ®· biÕt 
®−îc mét sè vÊn ®Ò. Sau ®ã lµ c¸i g×?” 

“ThÕ ®Êy,” anh nãi, “viÖc ®Çu tiªn anh kh«ng lµm ®ã lµ cè g¾ng cøu c¶ thÕ giíi 
– mµ chØ mét gãc c«ng viÖc kinh doanh cña anh th«i. Mét khi anh cã sè liÖu cho anh 
biÕt kh¸ch hµng muèn g× vµ anh cã thÓ lµm c¸i g× tèt h¬n, xu h−íng lµ cè g¾ng gi¶i 
quyÕt mäi thø ngay lËp tøc – vµ ®iÒu ®ã kh«ng bao giê thùc hiÖn ®−îc. Anh sÏ chØ dÉn 
®Õn l·ng phÝ thêi gian vµ tiÒn b¹c, lµm thÊt väng mäi ng−êi – bao gåm kh¸ch hµng – 
trong khi ch¼ng lµm c¸i g× thËt tèt. Trong 6-Sigma, anh chän mét vÊn ®Ò ®Ó gi¶i quyÕt 
ë mét thêi ®iÓm, nh− lµ mét dù ¸n. Anh sÏ ng¹c nhiªn lµ cã thÓ t¹o ra sù kh¸c biÖt rÊt 
lín. 

“Tèt,” t«i nãi. “Nh−ng anh chän ra c¸i nµo?” 

“C¸i anh cho r»ng sÏ ¶nh h−ëng nhiÒu nhÊt ®Õn ®ång tiÒn,” anh nãi. “C¸i qu¶ 
n»m d−íi cïng, chÝn mäng nhÊt mµ anh cã thÓ t×m thÊy. C¸i vÊn ®Ò tèn tiÒn nhÊt mµ 
anh cã – c¸i cã kh¶ n¨ng c¶i thiÖn ®−îc nhiÒu nhÊt vµ tiÕt kiÖm, còng nh− lµm hµi lßng 
kh¸ch hµng nhÊt. Sau ®ã anh giao cho mét ng−êi chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ dù ¸n.” 

“Mét ng−êi ®iÒu hµnh?” 

“Kh«ng, kh«ng nh− th«ng th−êng,” Larry nãi. “Th−êng lµ ng−êi ë cÊp gi÷a, 
ng−êi mµ chóng t«i gäi lµ ‘Black Belt’.” 

T«i kh«ng nhÞn ®−îc c−êi vµ b¾t ®Çu giÔu cît. “Mét vâ sÜ ®ai ®en?” t«i bóng 
tay. “Vµ anh sÏ ch¬i ®Êu vâ bÊt cø lóc nµo hä b−íc vµo phßng?” 
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C¶ hai chóng t«i ®Òu c−êi. “T«i biÕt, t«i biÕt,” anh nãi. “Nh−ng ®õng nãi ®iÒu 
®ã víi Black Belt! Hä rÊt tù hµo vÒ c«ng viÖc hä lµm. Kh«ng gièng nh− qu¶n lý chÊt 
l−îng toµn diÖn TQM vµ nh÷ng ch−¬ng tr×nh kh¸c, mµ mäi ng−êi cho r»ng chØ lµm 
trong thêi gian r¶nh cña m×nh, Black Belt chØ cã mét c«ng viÖc lµ: hoµn thµnh dù ¸n 
®−îc giao. Hä nhËn ®−îc sù gióp ®ì mµ hä cÇn tõ Champion – ng−êi phô tr¸ch – vµ tõ 
Green Belt – nh÷ng ng−êi hç trî cña hä.” 

“H−îm ®·!” t«i nãi. “TÊt c¶ nh÷ng g· nµy ë ®©u ra? Black Belt, Green Belt vµ 
Champion, nh÷ng g· nµy ®· biÕn bé phËn cña anh thµnh mét nhµ thi ®Êu hoÆc vâ ®µi 
ch¨ng? Vµ sau ®ã sÏ lµ mét lo¹t c¸c Power Ranger hoÆc Ninja Turtle sÏ nh¶y ra?” 

Larry kho¸i chÝ. “T«i biÕt, t«i biÕt,” anh nãi. “C¸c chøc danh nghe ban ®Çu rÊt lµ 
lè l¨ng. Nh−ng mét khi anh thÊy ®−îc tÊt c¶ c¸c vai trß ®ã, anh sÏ thÊy hä kh¸c h¼n.” 

“Nãi ng¾n gän xem,” t«i nãi víi ®iÖu bé kiªu ng¹o vµ mét lÉn n÷a khoanh tay 
l¹i. 
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Søc m¹nh con ng−êi 
Ai lµm C¸i g×? 

 
“Mét trong nh÷ng yÕu tè quan träng nhÊt cña 6-Sigma lµ vai trß mµ mçi ng−êi 

®¶m nhiÖm,” anh nãi. “§©y lµ vÕ søc m¹nh con ng−êi trong mét ph−¬ng tr×nh. BÊt cø 
huÊn luyÖn viªn bãng ®¸ giái nµo còng sÏ b¶o anh: mçi mét cÇu thñ cã mét vai trß cô 
thÓ, ®−îc x¸c ®Þnh râ rµng, chÞu tr¸ch nhiÖm khi kh«ng hoµn thµnh vµ ®−îc khen 
th−ëng khi thùc hiÖn tèt c«ng viÖc cña m×nh. Vµ ®iÒu ®ã ¸p dông cho tÊt c¶ mäi 
ng−êi.” 

“§−îc råi,” t«i nãi. “Nh−ng vai trß cña hä lµ g×?” 

“OK, nã cã thÓ gi¶i thÝch nh− thÕ nµy,” Larry nãi. “B¾t ®Çu tõ phÝa trªn ...” 

“TÊt nhiªn,” t«i nãi. “Sù thi hµnh tõ trªn xuèng d−íi mét c¸ch kinh ®iÓn.” 

“Kh«ng nhanh nh− thÕ,” Larry cù l¹i. “C¸c dù ¸n ®−îc thùc hiÖn bëi Black Belt. 
Nh−ng nÕu hä kh«ng ®−îc hç trî cña nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o cao nhÊt, chóng ta ®Òu biÕt 
r»ng dù ¸n ®ã sÏ kh«ng ®i ®Õn ®©u c¶.” 

T«i gËt ®Çu thõa nhËn. 

“NÕu nh÷ng ng−êi cao nhÊt kh«ng dµnh thêi gian ®Ó häc vÒ 6-Sigma hoÆc ñng 
hé nã, th× nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o dù ¸n sÏ khã cã c¬ héi.” Larry tiÕp tôc. “BÊt cø dù ¸n 
nµo thiÕu c¸c hç trî ®ã th× chØ ®i ®Õn thÊt b¹i mµ th«i.” 

“T«i ®· ®−îc giao mét vµi dù ¸n nh− vËy,” t«i lÇm bÇm, sù o¸n giËn vÒ viÖc bÞ 
‘nÐm cho nh÷ng con sãi’ ngay lËp tøc ®· g¹t bá nh÷ng hoµi nghi cña t«i vÒ 6-Sigma. 
Kh«ng cã c¸i g× thiªu ®èt t«i nhiÒu h¬n b»ng viÖc tù ®¸nh gôc m×nh víi nh÷ng s¸ng 
kiÕn míi ®©y, cuèi cïng chØ kh¸m ph¸ ra r»ng nh÷ng g· giao viÖc ®ã ®· kh«ng hÒ quan 
t©m hoÆc ®Ó ý g× vÒ viÖc t«i cã thùc hiÖn ®−îc hay kh«ng. 

“HÇu nh− ai còng bÞ r¬i vµo t×nh huèng Êy, anh b¹n µ,” Larry nãi. “Vµ ch¼ng cã 
ai c¶m thÊy dÔ chÞu vÒ ®iÒu ®ã. Nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o cÊp cao c¶m thÊy c¸c ch−¬ng 
tr×nh lµ l·ng phÝ thêi gian vµ tiÒn b¹c, c¸c l·nh ®¹o dù ¸n th× c¶m thÊy nh− bÞ bá r¬i, 
mét m×nh vËt lén víi sãng giã – hoÆc tåi tÖ h¬n, nh− lµ mét kÎ thõa – cßn nh÷ng kh¸ch 
hµng ch¼ng nhËn ®−îc lîi Ých g× c¶. TÊt c¶ nh÷ng ®iÒu mµ hä nhËn thÊy lµ gi¸ c¶ cao 
h¬n vµ mét ®éi ngò phôc vô ch¸n n¶n, mÊt tinh thÇn.” 

Cã thÕ chø, t«i nghÜ. Nh−ng t«i ch−a bÞ thuyÕt phôc r»ng 6-Sigma cã thÓ tr¸nh 
®−îc nh÷ng c¸i ®ã. 

“OK,” t«i ®ång ý. “ThÕ nh÷ng ng−êi thùc hiÖn lµm c¸i g×?” 

“L¹i b¾t ®Çu tõ phÝa trªn,” Larry nãi, nh¸y m¾t víi t«i ®Ó ®−îc chÊp nhËn tiÕp 
tôc. T«i gËt ®Çu. “Anh ph¶i cã ban ®iÒu hµnh, gièng nh− c¸ch së h÷u mét ®éi bãng. 
Ban ®iÒu hµnh ph¶i lµ lùc l−îng chÌo l¸i sau khi chÊp nhËn triÕt lý cña 6-Sigma vµ 
truyÒn c¶m høng cho c¶ tæ chøc tõ Ngµy §Çu Tiªn. NÕu ban l·nh ®¹o kh«ng s½n sµng 
lµm nh÷ng ®iÒu cÇn thiÕt ®Ó ®i ®Õn th¾ng lîi th× ®éi ngò còng sÏ kh«ng s½n sµng. Còng 
nh− vËy, nÕu ng−êi l·nh ®¹o vµ nh÷ng ng−êi gióp viÖc cña hä kh«ng hç trî ®»ng sau 
nã, hoÆc kh«ng hiÓu nã ®−îc thùc hiÖn nh− thÕ nµo, th× nã sÏ kh«ng thÓ tiÕn lªn ®−îc. 
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Nh−ng nÕu hä chÊp nhËn vµ hç trî nã, mäi ng−êi kh¸c sÏ nh×n thÊy tÝn hiÖu ®Ìn xanh 
vµ lµm cho nã ch¹y. §Ó t«i nãi cho anh nghe, kh«ng cã ai lµ ng−êi cæ vò tèt h¬n ®èi 
víi 6-Sigma nh− lµ Jack Welch, sÕp ®iÒu hµnh General Electric, ng−êi ®· tiÕp thu ý 
t−ëng cña Lawrence Bossidy, cùu ®iÒu hµnh Allied Signal. Khi Bossidy truyÒn cho 
Welch ë cuéc häp ban l·nh ®¹o GE, «ng ®· gi¶i thÝch 6-Sigma ®· biÕn ®æi c«ng ty cña 
«ng nh− thÕ nµo vµ khÝch lÖ tÊt c¶ ban ®iÒu hµnh cña Welch còng lµm nh− vËy. 

“70.000 nh©n viªn cña Bossidy lµm nhùa vµ c¸c chi tiÕt cho « t«, m¸y bay. 
Bossidy ®· ¸p dông 6-Sigma ®èi víi tÊt c¶ c¸c qu¸ tr×nh kinh doanh cña hä, tõ s¸ng 
chÕ, th−¬ng m¹i ho¸ mét s¶n phÈm míi, ®Õn khi viÕt ho¸ ®¬n, thu tiÒn sau khi giao 
hµng. 6-Sigma ®· c¶i thiÖn s¶n phÈm cña Allied Signal, gi¸ c¶, sù hµi lßng cña kh¸ch 
hµng, vµ nhÊt lµ dßng tiÒn cña hä. 

“B©y giê ®· cã nhiÒu nhµ c¶i c¸ch nh− lµ Jacques Nasser cña Ford, Glen Barton 
cña Caterpillar vµ hµng lo¹t ng−êi kh¸c ®i theo Bossidy. 

“Nãi mét c¸ch kh¸c, 6-Sigma gåm nhiÒu c¸c ho¹t ®éng lín h¬n nh÷ng thø mµ 
anh thÊy trong c«ng ty ¨n nhanh nhá bÐ, cò kü cña chóng ta. 6-Sigma cã thÓ sö dông 
trong c¸c c«ng nghiÖp dÞch vô, s¶n xuÊt, vËn hµnh – tÊt tËt tõ c¸c trôc l¸i ®Õn thÞt r¸n 
Ph¸p. 

“Nh−ng nã b¾t ®Çu tõ phÝa trªn. 

“Mét nhµ l·nh ®¹o tèt hÇu nh− sÏ chØ ®Þnh mét ng−êi ®iÒu hµnh cña m×nh tr«ng 
nom vµ hç trî toµn bé nhiÖm vô nµy. TÝn hiÖu nµy sÏ cho mäi ng−êi thÊy lµ c«ng ty rÊt 
nghiªm tóc. Cã thÓ ®ã lµ mét phã chñ tÞch hoÆc mét gi¸m ®èc cña bé phËn s¶n xuÊt 
hoÆc thÞ tr−êng, mét ng−êi thuéc cÊp cao vµ cã søc l«i cuèn. Ng−êi ®ã ®−îc gäi lµ Phô 
tr¸ch ®iÒu hµnh (Executive Champion).” 

“Nh− vËy lµ chóng ta ®· ®i tõ vâ thuËt sang cuéc ch¬i Golf?” T«i gãp lêi. 

“Hay ®Êy,” Larry nãi víi vÎ hµi h−íc. 

“OK, OK,” t«i nãi, cè g¾ng th«i c−êi. “ThÕ ng−êi ®iÒu hµnh th× lµm g×?” 

“Xem nµo, anh ta gièng nh− mét lo¹i qu¶n lý chung ...” 

“¤i, tuyÖt!” t«i c−êi to. “B©y giê chóng ta l¹i ®ang ch¬i bãng ®¸ ph¶i kh«ng?” 

“Nµy, nãi thùc,” Larry nãi, “anh ®ang muèn giµnh lÊy tù do cho m×nh ph¶i 
kh«ng?” 

“Xin lçi, xin lçi,” t«i xin lçi. “Xin anh tiÕp tôc.” 

“Ng−êi ®iÒu hµnh hµnh ®éng nh− mét viªn t−íng, chän ng−êi cña m×nh mét 
c¸ch cÈn thËn,” Larry tiÕp tôc. 

“Vµ kh«ng chØ ®Þnh ng−êi nh− chÕt råi ë v¨n phßng ®èi víi mét nhiÖm vô chÕt 
ng−êi chø?” T«i xen vµo. 

“§óng,” Larry nãi. “Ng−êi lµm viÖc víi dù ¸n 6-Sigma th«ng th−êng lµ ng−êi 
kh¸ nhÊt trong tæ chøc. VÝ dô, khi ng−êi ®iÒu hµnh chän ra ng−êi phô tr¸ch triÓn khai 
(Deployment Champion) hoÆc ng−êi phô tr¸ch dù ¸n (Project Champion), th× sÏ chän 
mét trong nh÷ng ng−êi cÊp cao nhÊt cña tæ chøc.” 
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“Nh−ng nh÷ng ng−êi nµy sÏ lµm viÖc g×?” 

“Ng−êi Phô tr¸ch triÓn khai sÏ l·nh ®¹o vµ cam kÕt thùc hiÖn 6-Sigma trong 
toµn bé tæ chøc cña hä,” Larry nãi. Ng−êi Phô tr¸ch dù ¸n sÏ gi¸m s¸t ho¹t ®éng cña 
c¸c Black Belt vµ c¸c dù ¸n cña hä. Hä gióp Black Belt dì bá c¸c trë ng¹i, t¹o ra c¸c hÖ 
thèng hç trî, vµ ®¶m b¶o cã tiÒn cÇn thiÕt ®Ó hoµn thµnh c«ng viÖc. Hä còng gióp 
Black Belt chän ra c¸c dù ¸n cã thÓ lµm, ®Ò ra tiªu chuÈn cho c¸c dÞch vô vµ s¶n phÈm. 
§iÒu mÊu chèt lµ c¸c Phô tr¸ch dù ¸n chän, ®¸nh gi¸, vµ hç trî Black Belt trong viÖc 
gi¶i quyÕt c¸c dù ¸n. Hä cã vai trß nÒn t¶ng cña sù thµnh c«ng, kh«ng cã ®iÒu ®ã toµn 
bé c«ng viÖc sÏ thÊt b¹i. §ã lµ ®iÒu t¹i sao ng−êi Phô tr¸ch ®iÒu hµnh kh«n ngoan chän 
nh÷ng ng−êi −u tó nhÊt ®Ó lµm viÖc nµy.” 

Larry hái, chuyÓn ®Ò tµi, “Anh muèn nghe mét c©u chuyÖn chø?” 

“§−¬ng nhiªn råi.” 

“Khi ng−êi l·nh ®¹o cña mét tæ hîp lín quyÕt ®Þnh giíi thiÖu 6-Sigma, «ng ta 
®Ò nghÞ tÊt c¶ nh÷ng ng−êi qu¶n lý lµm mét danh s¸ch nh÷ng ng−êi cã thÓ thay thÕ hä 
trong tr−êng hîp hä èm hoÆc chÕt bÊt ngê. Víi ®Ò nghÞ Êy, anh cø nghÜ r»ng trong ®Çu 
«ng ta ®· cã ý nghÜ sÏ cã sù thay thÕ nh©n sù. Dï sao, nh÷ng ng−êi qu¶n lý còng ®−a ra 
danh s¸ch nh÷ng ng−êi hµng ®Çu – «ng chñ ®· xem xÐt vµ chän trong sè nh÷ng ng−êi 
nµy ®Ó thùc hiÖn c¸c dù ¸n 6-Sigma. §iÒu ®ã nãi víi nh÷ng ng−êi qu¶n lý mét c¸ch râ 
rµng lµ «ng ta rÊt nghiªm tóc khi ®Æt vÊn ®Ò nh− vËy – vµ nã còng gióp ®¶m b¶o sù 
thµnh c«ng cña 6-Sigma.” 

Sù tiÕp cËn vÊn ®Ò thËt thó vÞ, t«i nghÜ. Ch¼ng ph¶i mét lÇn, t«i ®· nghi ngê 
nh÷ng ng−êi ®−îc chän cho nh÷ng nhiÖm vô nh− vËy lµ nh÷ng ng−êi “Ýt gi¸ trÞ nhÊt” ë 
v¨n phßng – vµ ®«i khi, t«i nghi ngê ng−êi ®ã chÝnh lµ t«i. 

“Anh cho r»ng t«i ®· ë vÞ trÝ nµo nµo?” Larry hái. 

“Phô tr¸ch dù ¸n,” t«i nãi, kh«ng tin t−ëng l¾m. 

“§óng! C¸m ¬n. C«ng viÖc cña phô tr¸ch dù ¸n lµ qu¸n xuyÕn, hç trî vµ ®¶m 
b¶o tµi chÝnh cho c¸c dù ¸n 6-Sigma, còng nh− nh©n lùc cÇn thiÕt ®Ó c«ng viÖc ®−îc 
hoµn thµnh. §iÒu ®ã cho phÐp nh÷ng ng−êi cña dù ¸n chØ chó träng vµo dù ¸n mét c¸ch 
thuËn lîi.” 

“Hay l¾m,” t«i nãi. “T«i nhí rÊt nhiÒu lÇn ®· ®¶m tr¸ch nhiÖm vô ®−îc giao 
trong khi vÉn ph¶i hoµn thµnh tÊt c¶ c¸c nhiÖm vô th−êng xuyªn kh¸c – vµ ch¼ng c¸i 
nµo ®−îc thùc hiÖn tèt. T«i c¶m thÊy bÞ kÐo ®i theo c¶ hai h−íng vµ c¶ hai ®Òu kh«ng 
thµnh c«ng. Cuèi cïng t«i ph¶i quay vÒ lµm c¸i viÖc mµ t«i ®−îc tr¶ l−¬ng, cßn viÖc kia 
th× ®Æt ra mét bªn.” 

“ChÝnh x¸c!” Larry nãi. “§ã lµ ®iÒu hÇu nh− lu«n lu«n x¶y ra víi nh÷ng s¸ng 
kiÕn míi. Vµ ®ã chÝnh x¸c lµ ®iÒu t¹i sao chóng t«i cÇn nh÷ng ng−êi phô tr¸ch ®Ó lµm 
s¹ch lèi ®i cho nh÷ng ng−êi qu¶n lý dù ¸n.” 

“Ai lµ ng−êi qu¶n lý dù ¸n?” t«i hái. “Ph¶i ch¨ng lµ nh÷ng ‘Giµ b¶n tr¶i ®êi’?” 

“Hay,” Larry nãi, c−êi víi c©u ®ïa cña t«i. “Kh«ng, hä ®−îc gäi lµ Master 
Black Belt.” 

The Power of Six Sigma  23



“H−îm ®·!” t«i nãi xen vµo. “Ai lµ Master Black Belt?” 

“Khi mét c«ng ty lÇn ®Çu tiªn ¸p dông 6-Sigma,” Larry gi¶i thÝch, “vai trß cña 
Master Black Belt ®−îc thùc hiÖn bëi nh÷ng ng−êi t− vÊn bªn ngoµi. Hä ®Õn vµ lµm 
viÖc nh− nh÷ng chuyªn gia vÒ 6-Sigma. NghÜa lµ hä sÏ d¹y cho c¸c øng cö viªn Black 
Belt cña toµn c«ng ty vÒ c¸c ®iÓm chñ yÕu cña 6-Sigma. Tõ bªn trªn, hä gióp nh÷ng 
ng−êi phô tr¸ch chän nh÷ng dù ¸n tèt nhÊt vµ nh÷ng ng−êi thùc hiÖn nã. Sau ®ã hä ®µo 
t¹o, h−íng dÉn cho nh÷ng ng−êi lµm viÖc hµng ngµy víi 6-Sigma vµ b¸o c¸o vÒ t×nh 
h×nh c¸c dù ¸n. Master Black Belt lµ nh÷ng ng−êi chÞu tr¸ch nhiÖm lín nhÊt vÒ viÖc t¹o 
ra nh÷ng thay ®æi c¨n b¶n vµ l©u dµi theo c¸ch mµ c«ng ty ho¹t ®éng, tõ trªn xuèng 
d−íi. §Ó lµm tÊt c¶ nh÷ng c¸i ®ã, Master Black Belt b¾t buéc ph¶i cã kh¶ n¨ng chän 
®óng dù ¸n, ®óng ng−êi, ®µo t¹o, h−íng dÉn vµ theo dâi.” 

“Nh− vËy th× nhiÒu viÖc qu¸,” t«i nãi. 

“Nh− vËy ®Êy, ®iÒu ®ã cho thÊy t¹i sao cÇn nh÷ng nhµ t− vÊn bªn ngoµi ®Ó thùc 
hiÖn lóc ®Çu,” Larry nãi. “Nh−ng khi nh÷ng ng−êi ®−îc ®µo t¹o ®· s½n sµng, hä sÏ ®¶m 
nhËn c«ng viÖc cña Master Black Belt tõ nh÷ng nhµ t− vÊn.” 

“§îi ®·,” t«i nãi, víi vÎ kh«ng tin t−ëng. “Anh muèn nãi lµ c«ng viÖc cña 
nh÷ng nhµ t− vÊn lµ lµm cho hä trë thµnh thõa ph¶i kh«ng?” 

“Anh n¾m ®−îc vÊn ®Ò råi ®Êy!” Larry tr¶ lêi víi vÎ kho¸i tr¸. 

“Chµ,” t«i nãi. “§ã lµ sù kh¸c biÖt.” 

“B©y giê anh ®· hiÓu råi!” Larry nãi. “T«i ®· cung cÊp cho anh kh¸ nhiÒu,” anh 
nãi thªm. “§Ó t«i tãm t¾t thÕ nµy: Master Black Belt lµm viÖc víi ng−êi phô tr¸ch, 
chän ra c¸c dù ¸n cÇn lµm vµ nh÷ng ng−êi sÏ thùc hiÖn. Sau ®ã huÊn luyÖn vµ h−íng 
dÉn nh÷ng ng−êi nµy ®Ó cã thÓ thµnh c«ng. Nh÷ng ng−êi quan träng nhÊt ®−îc chän sÏ 
lµ Black Belt.” 

“¤, HuyÒn §ai!” t«i ®ïa. 

“Nµy, anh b¹n, ®õng c−êi,” Larry nãi víi vÎ kh«i hµi. “§−îc gäi lµ Black Belt lµ 
c¸i ®· ®−a t«i ra khái vòng n−íc tï cña American Foods vµ tiÕn nhanh h¬n ®Êy.” 

“§iÒu ®ã ®· gióp nh− thÕ nµo?” t«i hái mét c¸ch hoµi nghi. 

“Black Belt lµ nh÷ng ng−êi thùc sù lµm nh÷ng c«ng viÖc ®ã,” Larry gi¶i thÝch. 
“Hä lµ ch×a kho¸ cña toµn bé dù ¸n, lµ l·nh ®¹o ®Ých thùc cña 6-Sigma. Mét lçi lÇm lín 
nhÊt cña mét c«ng ty cã thÓ m¾c lµ giao nhiÖm vô cho Black Belt cho mét ng−êi kh«ng 
muèn lµm. §iÒu ®ã hÇu nh− sÏ ®−a ®Õn thÊt b¹i cña 6-Sigma.” 

“Black Belt lµm thÕ nµo ®Ó cã thÓ thµnh c«ng?” t«i hái. 

“C©u hái hay ®Êy,” Larry nãi. “§Çu tiªn, anh cÇn t×m mét ng−êi cã hiÓu biÕt, 
n¨ng ®éng, cã mong muèn suy nghÜ ‘bªn ngoµi c¸i hép’ nh− chóng t«i th−êng nãi – 
v−ît ra khái c¸ch suy nghÜ th«ng th−êng. Black Belt b¾t buéc ph¶i cã kü n¨ng kü thuËt 
vµ qu¶n lý – mét ®ßi hái mµ kh«ng ph¶i mäi ng−êi ®Òu cã – vµ cã kh¶ n¨ng truyÒn 
nhiÖt t×nh cho nh÷ng ng−êi ë phÝa tr−íc, cã sù tù tin cña ng−êi l·nh ®¹o cÊp cao. ViÖc 
lín nhÊt mµ hä lµm ®ã lµ biÕn mong muèn cña 6-Sigma thµnh hiÖn thùc.” 
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“Ph¶i khã kh¨n l¾m míi t×m ®−îc tÊt c¶ c¸c yªu cÇu ®ã ë mét con ng−êi,” t«i 
nãi. 

“Anh cã thÓ nghÜ nh− thÕ,” Larry ph¶n ®èi. “Vµ nh− vËy râ rµng lµ kh«ng thÓ 
t×m ®−îc mét Black Belt hoµn h¶o chø g×. Nh−ng chóng t«i ®· thÊy r»ng cã v« khèi 
ng−êi tµi n¨ng ®ang Èn dËt, ®ang t×m kiÕm cã c¬ héi ®−îc thö th¸ch vµ lµm mét c¸i g× 
kh¸c – thùc sù lµ mét sè l−îng ng−êi lín h¬n mong ®îi. Chän ra nh÷ng ng−êi tµi n¨ng 
cã hoµi b·o lµm viÖc nµy kh«ng ph¶i nh− viÖc sö dông ‘tay tr¸i’ cña hä.  

“Mét khi ®−îc chän, Black Belt ph¶i nç lùc kh«ng sî khã kh¨n (nguyªn v¨n – 
n¾m sõng bß), vµ ...” 

“NhiÒu tõ hay ho n÷a?” 

Larry c−êi. “Ph¶i, còng cã thÓ. Nh− trong ®Êu bß, hä ph¶i biÕt khi nµo n¾m, khi 
nµo gi÷, khi nµo tr¸nh, khi nµo ch¹y. Nãi vui vËy, còng cã vµi sù thËt ë ®ã. Hä gióp 
nhËn ®−îc tiÒn cho dù ¸n, v× thÕ hä ph¶i quyÕt ®Þnh ®Æt nh÷ng nguån lùc vµo ®©u. 
Nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o vµ phô tr¸ch th× chØ lo kÕt qu¶ sÏ lµ g×, trong khi Master Black 
Belt vµ Black Belt chØ chó träng vµo viÖc lµm thÕ nµo ®Ó thùc hiÖn ®−îc. Vµ trong quy 
tr×nh, hä cè g¾ng ®¹t ®−îc nh÷ng kÕt qu¶ mµ hä ch−a bao giê nghÜ lµ cã thÓ. Nh−ng hä 
cã thÓ. Mét Black Belt míi cã thÓ tiÕt kiÖm cho c«ng ty 150.000 ®Õn 175.000 $ víi mét 
dù ¸n. Nh©n sè ®ã víi 4 ®Õn 6 dù ¸n mçi n¨m th× hä cã thÓ tiÕt kiÖm tõ 600.000 ®Õn 
1.000.000 $.” 

“Anh t×m nh÷ng siªu anh hïng nµy nh− thÕ nµo?” t«i hái. 

“May m¾n lµ chóng t«i cã mét sè kinh nghiÖm, biÕt t×m kiÕm ë ®©u,” anh nãi. 
“Chóng t«i ®· nhËn thÊy rÊt lîi khi t×m nh÷ng ng−êi ®· quen thuéc víi c«ng ty, nh−ng 
còng cã thÓ thÊt b¹i víi c¸ch tiÕp cËn cò cña c«ng ty. Nh÷ng ng−êi qu¶n lý víi ®µo t¹o 
c¬ b¶n lµ kü thuËt d−êng nh− lµm tèt h¬n nh÷ng ng−êi kh¸c. Ph¶i nãi r»ng cã nh÷ng 
lÝnh míi ®«i khi mang l¹i nh÷ng kÕt qu¶ ®¸ng kÓ cho dù ¸n. NÕu anh cã nhiÒu lùa 
chän, th× víi mét lùa chän hçn hîp th−êng mang l¹i hiÖu qu¶ cao h¬n víi nh÷ng lý do 
râ rµng.” 

“Mét Black Belt th−êng phôc vô trong thêi gian bao l©u?” t«i hái. “Mµ ®õng nãi 
víi t«i ‘®iÒu ®ã lµ tuú theo’ nhÐ.” 

Larry c−êi. “§iÒu ®ã ®óng lµ tuú theo,” anh nãi, gi¬ ngãn tay ®Ó ng¨n kh«ng 
cho t«i ng¾t lêi, “nh−ng nãi chung cã hiÖu qu¶ nhÊt lµ hä ®¶m ®−¬ng vai trß Ýt nhÊt 2 
n¨m, nh−ng kh«ng qu¸ 3 n¨m.” 

“C¸m ¬n anh vÒ c©u tr¶ lêi th¼ng,” t«i nãi. “OK, c©u hái thø hai: Sau khi ®· 
chän c¸c øng cö viªn Black Belt tèt nhÊt, anh ®µo t¹o nh÷ng siªu nh©n nµy nh− thÕ 
nµo?” 

“RÊt cÈn thËn,” Larry ®¸p. “Kho¸ ®µo t¹o trong 4 tuÇn...” 

“Bèn tuÇn!” t«i thèt lªn. “Cã vÎ nhiÒu qu¸!” 

Larry c−êi. “Sau mçi mét tuÇn ®µo t¹o, Black Belt quay vÒ n¬i lµm viÖc vµ thùc 
hµnh nh÷ng c¸i võa ®−îc häc.” 

“SÏ lµ nhanh h¬n ch¨ng nÕu hä ®−îc ®µo t¹o liªn tôc 4 tuÇn liÒn?” 
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“Nhanh h¬n, nh−ng kÐm hiÖu qu¶ h¬n,” anh nãi. “Cã mét c©u ng¹n ng÷ lµ ‘B¶o 
t«i, t«i quªn. ChØ t«i, t«i nhí. Cho t«i tham dù vµo, t«i hiÓu.’ Khi ng−êi ta thùc hµnh 
nh÷ng c¸i ®· häc, nã thÊm vµo nhiÒu h¬n. Víi c¸ch nµy, hä sÏ nh×n thÊy nã ®i vµo thùc 
tÕ nh− thÕ nµo, hä kh«ng bÞ r¬i vµo tr¹ng th¸i n·o kh«ng suy nghÜ. Hä b¾t ®Çu tiÕt kiÖm 
tiÒn cho c«ng ty ngay lËp tøc, bëi v× hä thö nghiÖm ngay nh÷ng c¸i võa häc vµo trong 
dù ¸n ®Çu tiªn.” 

“OK,” t«i nãi. “Nh−ng hä häc c¸i g×?” 

“NhiÒu thø,” Larry tr¶ lêi. “Cã 4 giai ®o¹n ®µo t¹o chÝnh, nã phï hîp víi 4 ®iÓm 
chÝnh cña chiÕn l−îc 6-Sigma: lµm thÕ nµo ®Ó §¸nh gi¸ (®o), Ph©n tÝch, C¶i thiÖn vµ 
KiÓm so¸t c¸c qu¸ tr×nh lµm t¨ng sù hµi lßng cña kh¸ch hµng, tiÕt kiÖm cho c«ng ty, vµ 
kiÕm nhiÒu lîi nhuËn h¬n. Bèn giai ®o¹n nµy bao gåm nh÷ng m«n häc nh− lµ thèng kª, 
tiªu chuÈn ®Þnh l−îng, thiÕt kÕ thùc nghiÖm.” 

“Nh−ng kh«ng ph¶i hÇu hÕt nh÷ng ng−êi qu¶n lý ®· biÕt vÒ nh÷ng c¸i nµy chø?” 

“Mét sè cã biÕt mét Ýt, nh−ng hÇu nh− kh«ng cã ai biÕt tÊt c¶,” Larry nãi. “Quan 
träng h¬n lµ rÊt Ýt ng−êi biÕt ¸p dông tÊt c¶ nh÷ng c¸i ®ã ®èi víi c¸c dù ¸n 6-Sigma nh− 
thÕ nµo. Anh ®· tham gia bao nhiªu kho¸ ®µo t¹o nh÷ng n¨m qua?” 

“Kho¶ng h¬n hai t¸ g× ®Êy,” t«i nãi. 

“Vµ ®iÒu g× ®· x¶y ra?” 

“Ngåi mét Ýt ngµy, trong khi cã ng−êi ngåi phÝa trªn nhåi vµo ®Çu anh mét mí ý 
t−ëng – hÇu nh− tÊt c¶ lµ râ rµng hoÆc kh«ng thÓ hiÓu næi. Sau ®ã quay l¹i c«ng viÖc, 
qua Ýt ngµy sau, ch¼ng thÊy g× cßn l¹i trong ®Çu n÷a.” 

“Nghe cã vÎ ®óng,” Larry nãi. “Chóng t«i gäi nh÷ng kho¸ häc nµy lµ §æ Sè 
LiÖu. Ng−êi ta chØ ®æ nh÷ng thø trªn ®Çu anh ta mµ kh«ng biÕt hoÆc kh«ng quan t©m 
nã cã thÊm vµo kh«ng hoÆc anh cã nhËn nã kh«ng. Nh−ng víi 6-Sigma, nh− t«i ®· nãi, 
anh chia kho¸ ®µo t¹o lµm 4 phÇn, sau mçi mét phÇn anh l¹i quay vÒ c«ng viÖc vµ ¸p 
dông ngay. Víi c¸ch ®ã anh sÏ nhí, nh−ng anh còng cã nhiÒu ®éng c¬ h¬n ®Ó häc khi 
anh ë trªn líp.” 

“Anh biÕt ®Êy,” anh nãi thªm, “chóng t«i ®· cã mét cuéc ®Êu tranh ë American 
Pizza ®Ó cã ®−îc nh÷ng g· ®−îc khÝch lÖ thËt sù vÒ 6-Sigma lÇn ®Çu tiªn...” 

“Nµy, chóng ta ®Òu biÕt r»ng mét tuÇn häc mét ch−¬ng tr×nh míi lµ mét c¬n ¸c 
méng tåi tÖ nhÊt cña tÊt c¶ mäi ng−êi,” t«i kªu lªn. 

“§óng ®Êy,” Larry thõa nhËn. “Chóng t«i v−ît qua ®iÒu ®ã b»ng c¸ch hái mäi 
ng−êi: ThÕ anh ®· s½n sµng cho b−íc ®Çu tiªn cña dù ¸n 6-Sigma cña anh ngay b©y giê 
ch−a? Sau ®ã hä l¹i hái: B−íc ®Çu tiªn lµ c¸i g×?” C¶ hai chóng t«i c−êi. “Khi hä biÕt 
hä sÏ ¸p dông c¸i mµ hä sÏ häc trong tuÇn sau vµ hä sÏ chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ viÖc ®ã th× 
®iÒu ®ã sÏ thay ®æi tÊt c¶. Hä muèn häc; hä muèn sù gióp ®ì. Vµ mét khi hä ë trong 
líp, hä nhËn thÊy 6-Sigma d¹y mét sè chñ ®Ò quen thuéc b»ng nh÷ng c¸ch míi l¹. Mäi 
thø sÏ ®−îc h−íng tíi viÖc ¸p dông cô thÓ cho 6-Sigma.” 

Larry gi¶i thÝch r»ng c¸c Black Belt t−¬ng lai dïng mét tuÇn cho ®èi t−îng ®Çu 
tiªn, §¸nh gi¸ (§O) nh− thÕ nµo, sau ®ã quay vÒ chç lµm viÖc ®Ó thö nh÷ng c¸i võa 
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häc vµo mét dù ¸n cô thÓ tr−íc khi quay l¹i ®Ó häc tuÇn thø hai víi chñ ®Ò thø hai, vµ 
tiÕp tôc. H·y thö nghÜ: NÕu anh ®ang häc ch¬i golf hoÆc piano hoÆc bÊt cø lo¹i g×, 
ng−êi h−íng dÉn kh«ng dån cho anh liªn tôc c¸c bµi häc trong mét tuÇn vµ hy väng 
anh n¾m v÷ng ®−îc ngãn nghÒ. Hä nãi chung h−íng dÉn anh trong mét giê, ®Ó anh 
thùc hµnh trong mét tuÇn vµ quay l¹i häc b−íc tiÕp theo. §iÒu ®ã cho thÊy t¹i sao ®µo 
t¹o Black Belt cã hiÖu qu¶. 

“T«i nghÜ anh cã thÓ thÊy râ ngay b©y giê t¹i sao Black Belt lµ m¾t nèi quan 
träng nhÊt trong d©y xÝch.” 

“Kh«ng ph¶i lµ VIP hoÆc ®¹i lo¹i nh− lµ Executive Champion?” 

“Kh«ng. Nh− t«i ®· nãi, chóng t«i cÇn sù hç trî cña hä, nh−ng ®ã lµ nh÷ng 
ng−êi ë cÊp gi÷a, hä lµm cho toµn bé c«ng viÖc tr«i ch¶y.” 

“V©ng, anh ®· nãi víi t«i c«ng viÖc cña Black Belt råi,” t«i nãi, “nh−ng kh«ng 
nhÊt thiÕt hä ph¶i quan träng h¬n.” Thùc ra lµ t«i c¶m thÊy ng¹c nhiªn ai ®ã l¹i trao 
cho nh÷ng ng−êi qu¶n lý ë cÊp gi÷a nh÷ng tr¸ch nhiÖm vµ quyÒn h¹n nh− vËy. 

“ChØ cã Black Belt vµ Master Black Belt lµ nh÷ng ng−êi dµnh toµn bé thêi gian 
lµm viÖc víi dù ¸n 6-Sigma,” Larry nãi. “H·y nhí r»ng, nh÷ng ng−êi ®iÒu hµnh vµ 
nh÷ng ng−êi phô tr¸ch cã thÓ quyÕt ®Þnh c¸i g× sÏ ®−îc lµm, nh−ng ®ã lµ Master Black 
Belt vµ Black Belt ...” 

“T«i vÉn nhí ®iÒu anh ®· nãi,” t«i nãi. “Nh−ng t¹i sao hä l¹i giao cho ng−êi 
qu¶n lý trung gian nhiÒu quyÒn h¹n nh− vËy?” 

“§¬n gi¶n,” Larry nãi. “Nh− General Patton ®· nãi: ‘§õng bao giê b¶o ng−êi ta 
lµm nh− thÕ nµo. H·y b¶o hä anh cÇn ®¹t ®−îc c¸i g× vµ hä sÏ lµm anh ng¹c nhiªn b»ng 
sù khÐo xoay xë cña hä.’ Nãi c¸ch kh¸c, anh cµng trao cho hä nhiÒu quyÒn h¹n, anh sÏ 
nhËn ®−îc ë hä cµng nhiÒu s¸ng t¹o vµ cèng hiÕn. NÕu c¸i g× ®ã lµ ý t−ëng cña anh vµ 
anh cã thÓ ®−îc khen hoÆc chª v× nã, h·y tin t«i ®i, anh sÏ lµm viÖc miÖt mµi h¬n. NÕu 
anh chØ lµ thµnh viªn cña mét uû ban vµ kh«ng cã ai chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ sù thµnh c«ng 
cña nhãm, th× ®õng cã tr«ng mong nhiÒu ë nhãm ®ã. 

“Nh−ng nh÷ng thø lín nhÊt mµ mét Black Belt cÇn cã lµ tæ chøc (structure) vµ 
c«ng cô,” Larry nãi. “Tæ chøc nghÜa lµ biÕt ph¶i lµm g× vµ khi nµo, víi h¹n cuèi cïng 
vµ môc tiªu râ rµng, cßn c¸c c«ng cô thèng kª lµ ®Ó ph©n tÝch anh ®ang lµm nh− thÕ 
nµo vµ c¸i cÇn ph¶i lµm ë b−íc tiÕp theo lµ g×.” 

“Nghe cã vÎ nhiÒu søc Ðp,” t«i ph¶n ®èi. 

“Trong mÆt nµo ®ã cã thÓ nh− vËy,” Larry nãi. “Nh−ng lµ mét Black Belt còng 
lµm anh ®−îc më mang vµ ®−îc tÝn nhiÖm. Anh sÏ lµm viÖc vui vÎ h¬n khi cã nhiÒu 
quyÒn h¹n vµ tr¸ch nhiÖm.” 

T«i kh«ng thÓ nhí c¸i lÇn gÇn ®©y nhÊt mµ m×nh cã vÎ vui vÎ khi ®i lµm buæi 
s¸ng lµ lÇn nµo. D−êng nh− c«ng viÖc cña t«i chñ yÕu gåm nh÷ng thø bËn rén, v« nghÜa 
vµ bÊt tËn. T«i ph¶i thõa nhËn lµ t«i sÏ cã tr¸ch nhiÖm h¬n nÕu nã ®Õn mét c¸ch s«i 
®éng. 
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“Mét ®iÒu n÷a t«i nhËn thÊy r»ng,” Larry nãi thªm, “d−êng nh− ng−êi ta thÝch 
c¸i tæ chøc, kÕ ho¹ch tÊn c«ng, môc tiªu b»ng sè vµ vai trß cô thÓ mµ 6-Sigma trao cho. 
T«i biÕt t«i ®· nh− thÕ mµ!” 

“Mét lÇn t«i d¹y ë mét cuéc héi th¶o,” anh tiÕp tôc, “vµ hái 20 ng−êi tham gia 
lµ cã bao nhiªu sÕp cña hä ®¸nh gi¸ ®óng vÒ hä vµ kh«ng muèn mÊt hä. ChØ cã mét 
phô n÷ gi¬ tay!” Larry nãi. “Anh biÕt kh«ng, trong tÊt c¶ c¸c n¨m t«i ë American 
Foods, c¸i phµn nµn lín nhÊt mµ t«i nghe ®−îc tõ nh÷ng nh©n viªn kh«ng hµi lßng 
kh«ng ph¶i lµ l−¬ng thÊp, giê lµm viÖc dµi, hoÆc thêi gian biÓu c¨ng th¼ng. Mµ lµ: ‘T«i 
kh«ng biÕt sÕp cña t«i muèn g×,’ vµ ‘kh«ng ai ®¸nh gi¸ ®−îc t«i lµm g×.’” 

“§Êy, ®Êy!” T«i nãi, vµ Larry l¹i vç vµo l−ng t«i. 

“6-Sigma sÏ lo¹i bá hÇu hÕt nh÷ng c¸i ®ã,” anh nãi, “bëi v× kh«ng cã c©u hái 
nh− lµ ng−êi ta ®ang chê ®îi c¸i g× tõ anh, khi nµo vµ nh− thÕ nµo. Vµ bëi v× tÊt c¶ ®· 
râ rµng, sÏ kh«ng cÇn hái kiÓu nh− mçi mét thµnh viªn cña nhãm ®· hoµn thµnh c¸i g× 
khi mét dù ¸n hoµn thµnh.” 

“Nã nh− vËy sao?” t«i hái. “Ng−êi l·nh ®¹o ®iÒu hµnh, ng−êi phô tr¸ch vµ Black 
Belt? Cã vÎ nh− lµ Black Belt ph¶i tù lµm nhiÒu viÖc qu¸.” 

“Kh«ng hoµn toµn nh− vËy,” Larry nãi. “Cßn cã Green Belt tham gia vµo.” 

“Green Belt?” t«i hái. “Mét ng−êi b¹n cña t«i ë tr−êng vâ ®· nhËn mét ®ai xanh 
ngay khi anh ta võa tham gia. §ai ®en thÓ hiÖn sù tinh th«ng, t«i nghÜ thÕ, cßn ®ai xanh 
cho thÊy anh ®· qua k× kiÓm tra.”  

C¶ hai chóng t«i c−êi vÒ ®iÒu ®ã. Larry nãi “trong 6-Sigma nã cã nghÜa nhiÒu 
h¬n ®iÒu ®ã. Green Belt cã nhiÖm vô hç trî Black Belt ®Ó dù ¸n cã thÓ hoµn thµnh.” 

“Nh÷ng con ong thî,” t«i nãi. 

“Gièng nh− thÕ,” Larry nãi. “Nh−ng hä ®−îc ®µo t¹o vÒ 6-Sigma, do ®ã mäi 
ng−êi nãi cïng mét ng«n ng÷ vµ lµm viÖc cho cïng mét môc tiªu. §ã lµ søc m¹nh cña 
6-Sigma: Nã lµ triÕt lÝ qu¶n lý ®Çu tiªn triÓn khai tõ trªn xuèng d−íi, v× thÕ mäi ng−êi ë 
cïng mét chiÕn hµo. 

“Vµ kh«ng gièng nh÷ng con ong thî,” Larry tiÕp tôc, “Green Belt cã thÓ trë 
thµnh Black Belt nÕu hä lµm viÖc tèt.” 

“Ai lµ ng−êi quyÕt ®Þnh?” 

“ChÝnh lµ Black Belt, hä ®µo t¹o vµ ®Þnh h−íng cho Green Belt”.  

“§iÒu g× sÏ x¶y ra ®èi víi Black Belt khi Black Belt ®−îc th¨ng tiÕn?” 

“Nh÷ng ng−êi −u tó nhÊt sÏ trë thµnh Master Black Belt,” Larry nãi. “Nh÷ng 
ng−êi tèt nhÊt trong sè nµy cã thÓ trë thµnh nh÷ng ng−êi phô tr¸ch hoÆc sau ®ã lµ c¸c 
chøc vô ®iÒu hµnh. Thùc tÕ, chÝnh Jack Welch ®· nãi th¼ng víi nh©n viªn cña «ng ë 
GE lµ nÕu muèn ®−îc th¨ng tiÕn th× tèt nhÊt nªn trë thµnh Black Belt.” 

“Nh÷ng lêi høa vµ høa,” t«i c−êi. 
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“Nã ®óng víi t«i ®Êy,” Larry nãi, dang tay ra. “T«i ®· kh«ng ®i ®©u c¶ ë 
American Pizza cho ®Õn khi t«i trë thµnh Black Belt.” 

“ThÕ anh ®· lµm g×?” t«i hái. “Trung b×nh c¸c dù ¸n kÐo dµi bao l©u?” 

“Th«ng th−êng, kho¶ng 4 ®Õn 6 th¸ng,” Larry nãi. ThËt dÔ chÞu khi cã c©u tr¶ 
lêi cô thÓ, chø kh«ng ph¶i nh÷ng c©u nhµm ch¸n nh− “Nã phô thuéc vµo nhiÒu yÕu tè”. 

“TÊt c¶ nh÷ng c¸i nµy ®· ë ®©u ra?” T«i hái. “Ai ®· cã nh÷ng ý t−ëng nµy?” 

“TriÕt lý 6-Sigma ®· tån t¹i mét thêi gian råi,” Larry nãi. “Mét vµi ng−êi ë 
Motorola ®· tiÕp cËn kh¸i niÖm nµy tõ gi÷a nh÷ng n¨m 80, söa ch÷a nã vµ b©y giê nã 
®· lan ra c¸c c«ng ty kh¸c.” 

“VÝ dô nh−?” 

“Anh biÕt mµ,” Larry nãi. “GE, Allied, Sony, Motorola, Polaroid,.... Nh−ng 
ng−êi thay ®æi sím vµ lín nhÊt, kh«ng ngê lµ Jack Welch cña GE. N¨m 1995, l·i cña 
GE kho¶ng 13,5%. N¨m 1998 nã ®· ®¹t tíi 16,7%, mét con sè mµ tr−íc ®ã Welch nghÜ 
lµ kh«ng thÓ ®−îc. Nã dÉn ®Õn lîi tøc 600 triÖu $. 

“Hõm” t«i nãi. 

“T«i nghÜ anh ®· hiÓu,” Larry kÕt luËn, “t¹i sao Welch ®· gäi 6-Sigma lµ ‘s¸ng 
kiÕn quan träng nhÊt mµ GE ®· tõng thùc hiÖn.’” 
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®−a søc m¹nh con ng−êi vµo thùc tÕ 
 

T«i nh×n quanh mét lóc vµ nhËn thÊy hÇu hÕt ®¸m ®«ng ¨n tr−a ®· ®i khái, 
nh−ng Susan kh«ng quªn chóng t«i. Chóng t«i kh«ng bao giê bÞ nh×n nh− lµ trèn viÖc. 

NÕu 6-Sigma cã mét søc m¹nh nh− thÕ, t¹i sao t«i ch−a hÒ nghe vÒ nã ë 
American Burger nhØ? 

“Anh ®· nghe vÒ 6-Sigma vµo lóc nµo vËy?” t«i hái Larry. 

“Kho¶ng 10 n¨m tr−íc ®©y, kh«ng l©u sau khi t«i rêi khái phßng v¨n th− ®Õn 
American Pizza,” Larry nãi. “Khi t«i lÇn ®Çu tiªn ®Õn ®ã, chóng t«i lµ kÎ chËm nhÊt 
trong lÜnh vùc cña m×nh. Chóng t«i thùc ®· kh«ng lµm ®−îc nhiÒu, d−êng nh− ®èi víi 
t«i, vµ chóng t«i kh«ng cã nhiÒu ®éng lùc lµm c«ng viÖc tèt h¬n. Thµnh thùc mµ nãi, 
t«i ®· kh«ng biÕt American Foods ®ang lµm c¸i g× trong viÖc kinh doanh pizza lÇn ®Çu 
tiªn.” 

“Chóng t«i tham gia kinh doanh pizza bëi v× nh÷ng ng−êi kh¸c còng nh− vËy,” 
t«i nãi. “Bªn c¹nh ®ã, chóng t«i ®· ®èt nhiÒu tiÒn lóc bÊy giê trong viÖc kinh doanh 
burger.” 

“§óng vËy,” Larry nãi. “Cßn chóng t«i ®· ®èt nã! Nh÷ng cöa hµng nµy ®· lµ 
nh÷ng hè ®en vÒ tµi chÝnh, chóng t«i tiÕp tôc lµm nã xÊu h¬n b»ng c¸ch rãt tiÒn vµo tÊt 
c¶ nh÷ng ý t−ëng ®iªn rå víi nh÷ng xe giao hµng trang trÝ ®Ñp ®Ï ®i quanh ®Êt n−íc, 
c¸c bé ®ång phôc míi hµng n¨m, nh÷ng chiÕn dÞch qu¶ng c¸o nµy nèi tiÕp nh÷ng c¸i 
kh¸c mµ lu«n lu«n m©u thuÉn víi c¸i ngay tr−íc ®ã. 

“Nh−ng tÊt c¶ ®· thay ®æi ®èi víi chóng t«i khi Cathy Baker tiÕp nhËn. Bµ ta ®· 
nhÊc chóng t«i khái mÆt ®Êt. Cuéc häp ®Çu tiªn, bµ ta b¶o chóng t«i lµ sÏ thay ®æi mäi 
viÖc vµ sÏ trë nªn hïng m¹nh trong lÜnh vùc kinh doanh. Lóc ®ã, chóng t«i h×nh dung 
sÕp cña m×nh lµ ng−êi lÈn thÈn. Khi chóng t«i ®−îc ¨n pizza tù do vµo giê nghØ gi¶i lao, 
th× hÇu nh− ch¼ng cã ai ¨n bëi v× nã th−êng xuyªn bÞ ch¸y. 

“Nh−ng Baker nãi chóng t«i ph¶i b¾t ®Çu b»ng c¸ch hái nhiÒu c©u hái míi vÒ 
lµm thÕ nµo ®Ó kinh doanh. T«i vÉn cßn giÌm pha. T«i b¶o ng−êi cña t«i r»ng, Nµy, 
chóng ta ®· lµm c¸ch nµy 20 n¨m råi, ®ã kh«ng ph¶i lµ c©u tr¶ lêi ®Çy ®ñ. Hai m−¬i 
n¨m tr−íc, chóng ta thËm chÝ kh«ng cã radar! Hai m−¬i n¨m tr−íc hÇu nh− kh«ng cã ai 
sö dông Internet hoÆc ®iÖn tho¹i di ®éng. Mäi viÖc ®· thay ®æi råi!” 

“Hai m−¬i n¨m tr−íc, chóng t«i ®· së h÷u thÞ tr−êng burger,” t«i nãi, buån b·. 

“§óng,” Larry nãi, nh−ng kh«ng nì nh¾c l¹i chuyÖn ®ã. “VÊn ®Ò lµ sù viÖc thay 
®æi vµ chóng ta còng ph¶i thay ®æi. Cathy b¶o chóng t«i ph¶i bá mét sè thãi quen xÊu. 
Mét trong sè ®ã lµ viÖc kh«ng quan t©m ®Õn kh¸ch hµng vµ c¸c nh©n viªn. Hä nh×n 
thÊy vµ nghe thÊy nh÷ng c¸i mµ nh÷ng g· ë v¨n phßng kh«ng thÊy. Hä biÕt t¹i sao m¸y 
mãc háng; hä biÕt t¹i sao kh¸ch hµng thÊt väng. Hä còng biÕt c¸ch söa ch÷a m¸y mãc 
vµ lµm cho kh¸ch hµng hµi lßng trë l¹i – nÕu chóng ta trao cho hä nh÷ng thø hä cÇn ®Ó 
lµm viÖc.” 

“ThÕ, c©u tr¶ lêi lµ nh− thÕ nµo?” t«i hái. T¹i American Burger, t«i kh«ng nghÜ 
ai ®ã cã ý kiÕn g× vÒ c¸i kh¸ch hµng muèn. T«i ch¾c ch¾n lµ ch¼ng bao giê hái. 
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C¸i chuyÓn nh−îng bÝ Èn cña American Burger ®· trë nªn râ rµng h¬n qua mçi 
lóc t«i nghe Larry nãi. “Kh¸ch hµng ®· muèn c¸i g×?” 

“Mét khi Cathy ®· cam kÕt thùc hiÖn 6-Sigma, chóng t«i ®· b¾t ®Çu t×m ra,” 
Larry nãi. “Mét trong nh÷ng viÖc ®Çu tiªn bµ Êy lµm lµ chän mét sè trong chóng t«i 
lµm Black Belt.” 

“Anh c¶m thÊy phÊn khÝch?” t«i hái 

“HÇu nh− kh«ng!” Larry ph¶n ®èi. “T«i nghÜ ®ã lµ nô h«n cña thÇn chÕt! Vµ víi 
mét lý do hîp lý. Anh nhí nh÷ng viÖc nh− thÕ nµy th−êng x¶y ra thÕ nµo råi chø. Khi 
nh÷ng sÕp täng nh÷ng ch−¬ng tr×nh chÊt l−îng míi vµo häng anh, anh cè g¾ng chän ra 
nh÷ng ng−êi anh thÊy Ýt cÇn thiÕt, thùc hiÖn vµi tuÇn ®èi víi ch−¬ng tr×nh ®ã.” 

T«i c−êi. T«i ®· ë c¶ hai vÕ cña ph−¬ng tr×nh ®ã. Ch¼ng cã vÕ nµo hay c¶. T«i 
nhí tÊt c¶ chóng t«i ®· hy väng ®−îc bá qua cho nh÷ng vÞ trÝ cao quý ®ã. 

“Vµ trªn tÊt c¶ nh÷ng c¸i ®ã, t«i lµ g· 30 tuæi, trî lý cho mét trong nh÷ng cöa 
hµng,” Larry thªm vµo. “T«i ch¾c ch¾n kh«ng cã lý do nµo ®Ó nghÜ t«i ®−îc g¸n cho 
vinh dù ®Êy! T¹i sao hä l¹i chän t«i cho mét ch−¬ng tr×nh hä thùc sù quan t©m c¬ 
chø?” 

“C¸i g× lµm anh thay ®æi?” 

Cathy gäi t«i vµo phßng bµ Êy vµ gi¶i thÝch cho t«i chÝnh x¸c c¸i g× ®ang diÔn 
ra,” Larry nãi. “Bµ Êy b¶o t«i r»ng bé phËn cña chóng t«i ®ang rÊt bª bèi, ®ã lµ c¸i t«i 
®· biÕt, cßn 6-Sigma cã thÓ cøu chóng t«i lµ c¸i t«i nghi ngê!” 

“Bµ Êy còng b¶o t«i r»ng toµn bé tæ chøc ®· cam kÕt thùc hiÖn, bao gåm c¶ 
nh÷ng ng−êi l·nh ®¹o cao nhÊt. Bµ Êy b¶o t«i r»ng bµ Êy ®· nghiªn cøu rÊt kü l−ìng 
ch−¬ng tr×nh nµy vµ thËm chÝ cßn tiÕn hµnh mét nghiªn cøu kh¸ dµi vÒ nh÷ng ng−êi 
thùc hiÖn mét sè nh÷ng dù ¸n quan träng nhÊt – Black Belt. Nh÷ng c¸i ®ã kh¸ lät tai, 
nh−ng t«i cho r»ng ®ã lµ nh÷ng lêi phØnh nÞnh, cho ®Õn khi bµ Êy b¶o t«i hä sÏ cö t«i 
tham gia 4 tuÇn ®µo t¹o, tr¶i qua 4 th¸ng víi chi phÝ kho¶ng 15.000$. Nh−ng ®Ó ®æi lÊy 
tÊt c¶ nh÷ng c¸i ®ã, bµ Êy chê ®îi ë t«i gióp American Pizza tiÕt kiÖm 250.000$. B©y 
giê tÊt c¶ nh÷ng c¸i ®ã ®· trë thµnh sù quan t©m cña t«i.” 

T«i ®· ®ang häc, anh Êy ®· chØ ra cho t«i tiÕp cËn. “ThÕ c¸i g× tiÕp theo ®©y?” 
t«i hái. 

“OK, t«i ®· tham gia ®µo t¹o 6-Sigma,” anh nãi, “vµ ®· häc ®¸nh gi¸ (®o) mäi 
viÖc nh− thÕ nµo, ®o c¸i g× vµ lµm g× víi nh÷ng con sè nµy. Hä lµm cho t«i nh×n vµo sù 
viÖc ë mét c¸ch hoµn toµn kh¸c.” 

“ThÕ råi nh− thÕ nµo?” 

“Anh s½n sµng nghe chi tiÕt chø?” Larry hái. 

“S½n sµng,” t«i nãi, n¾m hai tay cã vÎ h¨ng h¸i. 
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søc m¹nh cña quy tr×nh: 
N¨m b−íc cña 6-Sigma 

 
“§©y lµ vÕ Søc m¹nh cña quy tr×nh cña mét ph−¬ng tr×nh,” Larry nãi. “Nã nh− 

thÕ nµy: B−íc ®Çu tiªn lµ x¸c ®Þnh vÊn ®Ò ®ang tån t¹i...” 

“C¸i giµy lµm ®au ë ®©u,” t«i xen vµo. 

“ChÝnh x¸c,” anh nãi. “Nh−ng ®iÓm quan träng lµ kh«ng chØ chó träng mét c¸ch 
®¬n gi¶n vµo kÕt qu¶, ®iÒu mµ hÇu hÕt mäi ng−êi th−êng lµm, mµ ph¶i chó ý c¶ vµo qu¸ 
tr×nh ®· lµm ra s¶n phÈm hoÆc dÞch vô. Sau ®ã v¹ch ra mét quy tr×nh mµ anh cã thÓ dÔ 
dµng nhËn ra nh÷ng liªn hÖ gi÷a c¸c b−íc víi nhau! §«i khi ®ã chÝnh lµ chç cã vÊn ®Ò 
– kh«ng ph¶i ë r¨ng mµ ë c¸c khe r¨ng.” 

“Nh− vËy môc tiªu kh«ng chØ ®¸nh mµ cßn c¶ xØa n÷a,” t«i ®ïa. 

“Mét ®iÓm quan träng kh¸c: §õng phµn nµn vÒ nh÷ng c¸i mµ anh kh«ng lµm g× 
®−îc, vÝ dô nh− thêi tiÕt ch¼ng h¹n. H·y tËp trung vµo nh÷ng vÊn ®Ò mµ anh cã thÓ gi¶i 
quyÕt ®−îc. C¸i chÝnh lµ x¸c ®Þnh ®−îc c¸c vÊn ®Ò mét c¸ch kh¸ch quan ...” 

“B»ng c¸c con sè?” 

“Hay! NÕu chóng ta nãi, ‘ChÊt l−îng cña chóng t«i lµ kh«ng æn ®Þnh,’ hoÆc 
‘Kh¸ch hµng kh«ng thÝch pizza kiÓu New York,’ ®iÒu ®ã cã nghÜa g×? Anh cã thÓ lµm 
cho chÊt l−îng æn ®Þnh h¬n hoÆc gi¶i quyÕt ®−îc c¸i pizza ®¸ng nguyÒn rña Êy víi sè 
liÖu nh− vËy ®−îc kh«ng? Anh cµng x¸c ®Þnh ®−îc cô thÓ vÊn ®Ò, vµ môc tiªu cµng 
chÝnh x¸c h¬n, th× cµng cã c¬ héi ®Ó tróng ®Ých h¬n. 

“Khi anh thu thËp sè liÖu vÒ mét vÊn ®Ò nµo ®ã, anh ph¶i thùc hiÖn nã mét c¸ch 
cÈn thËn, bëi v× anh ®ang viÕt ra nh÷ng h−íng dÉn cho c¸c phÇn cßn l¹i cña dù ¸n. Lµm 
mét c¸ch s¬ sµi ë ®©y, th× c¸c c¬ héi ®Ó thµnh c«ng sÏ máng manh nh− lµ c¸c c¬ héi ®Ó 
lËp ch−¬ng tr×nh VCR cña anh ®óng ngay lÇn ®Çu tiªn, khi sö dông c¸c s¸ch h−íng dÉn 
kinh khñng nµy. 

“NÕu anh ®Õn kh¸m b¸c sÜ vµ chØ nãi, ‘T«i c¶m thÊy kh«ng khoÎ,’ vµ «ng ta 
kh«ng hái g× thªm còng nh− kh«ng lµm xÐt nghiÖm g×, th× «ng ta cã lÏ ch¼ng cã ý ®Þnh 
lµm cho anh khoÎ lªn. 

“H·y thö nghÜ,” anh tiÕp tôc. “Khi qu©n ®éi tinh nhuÖ tham gia chiÕn tranh, hä 
kh«ng nãi, ‘H·y xem anh cã thÓ nÐm bom vµo ®©u ®ã trong vïng ®Þch.’ Hä nãi, “TÊn 
c«ng c¸c c¨n cø qu©n sù, kh«ng ph¶i lµ hiÖu b¸nh m×, vµ nã ë c¸c to¹ ®é nµy.’ Nh− vËy 
anh biÕt chÝnh x¸c tÊn c«ng vµo ®©u! 

“Vµ anh biÕt ®Êy, ®iÒu ®ã thËt thó vÞ. Khi kh¸ch hµng hoÆc c¸c nh©n viªn ®−îc 
hái, hä c¶m thÊy dÔ chÞu h¬n – bëi v× cuèi cïng còng ®· cã ng−êi l¾ng nghe hä – cßn 
viÖc viÕt c¸c vÊn ®Ò nµy ra lµm cho hä c¶m thÊy cã sù qu¶n lý h¬n. Thay v× cã ®¸m 
m©y x¸m mËp mê phÝa trªn c«ng ty, vÊn ®Ò cña anh ®· trë nªn râ rµng, anh cã thÓ nhËn 
biÕt cô thÓ c¸c môc vµ hiÖu chØnh. Ph¶i ch¾c ch¾n lµ thÊy ®−îc c¸c vÊn ®Ò cã thÓ bãc 
t¸ch, liÖt kª ra vµ gi¶i quyÕt. Thay v× nh×n xuèng bông vµ nãi, ‘T«i ®· ph¸t ph× råi,’ anh 
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ph¶i nh×n vµo con sè râ rµng vÒ träng l−îng cña anh vµ viÕt ra mét con sè anh muèn 
®¹t tíi. BÊt ngê lµ nã d−êng nh− kh«ng ph¶i lµ kh«ng thÓ thùc hiÖn ®−îc.” 

“Nh− vËy, anh liÖt lª tÊt c¶ c¸c vÊn ®Ò mµ c¸c anh ®ang cã ...” t«i nãi kÐo anh ta 
vÒ l¹i chñ ®Ò. 

“NhiÒu chõng nµo anh nghÜ lµ cÇn thiÕt,” Larry söa l¹i. “B¾t ®Çu víi nh÷ng c¸i 
mµ kh¸ch hµng nghÜ, sau ®ã ®i tíi nh÷ng c¸i mµ hä nghÜ, nh÷ng ng−êi cã giao dÞch 
trùc tiÕp víi kh¸ch hµng hoÆc víi m¸y mãc t¹o ra c¸c s¶n phÈm.” 

“OK,” t«i nãi. “Sau ®ã lµ c¸i g×?” 

“NhÆt ra vÊn ®Ò lµm cho anh r¾c rèi nhÊt, vÊn ®Ò lµm tèn tiÒn c«ng ty nhÊt, vÊn 
®Ò lµm kh¸ch hµng kh«ng hµi lßng nhÊt – vÊn ®Ò mµ anh sÏ ®−îc ®¸nh gi¸ cao nhÊt nÕu 
anh gi¶i quyÕt ®−îc nã,” Larry nãi. “Chóng ta kh«ng t×m kiÕm cuéc nÐm bom r¶i th¶m 
ë ®©y mµ lµ cuéc tÊn c«ng chiÕn thuËt. NÐm bom hiÖu b¸nh m× kh«ng thÓ gi¶i quyÕt 
mÊu chèt vÊn ®Ò. Anh cÇn ph¶i tÊn c«ng c¸c h¹m ®éi. 

“Trong viÖc kinh doanh cña chóng ta, nÕu muèn ®−a pizza ®Õn kh¸ch hµng 
nhanh h¬n, chóng ta kh«ng ng¹i cè g¾ng t¨ng tèc xe giao hµng,” anh gi¶i thÝch. “Ch¾c 
ch¾n, anh cã thÓ tiÕt kiÖm mét vµi gi©y t¨ng tèc khi ®Ìn xanh bËt, nh−ng vÒ mÆt tiÒn 
b¹c nã cã thÓ tèn h¬n, c¸i ®ã sÏ hÇu nh− kh«ng ®¸ng bá ra. NÕu thay vµo ®ã chóng ta 
chó träng vµo viÖc lµm nhanh qu¸ tr×nh n−íng, sau ®ã cã gi¶i ph¸p hiÖu qu¶ h¬n.” 

“Cã lý ®Êy,” t«i nãi. “Nh− vËy, anh ®· chØ ra ®−îc vÊn ®Ò.” 

“Sau ®ã anh ®i ®Õn b−íc thø hai,” anh nãi. “®¸nh gi¸ (®o).” 

“§o c¸i g×?” t«i hái. 

“NhiÒu thø,” Larry nãi. “B©y giê l¹i quay l¹i phßng kh¸m b¸c sÜ mét chót. Khi 
anh nãi anh kh«ng c¶m thÊy khoÎ, mét b¸c sÜ giái sÏ kh«ng chØ nãi ‘OK, b©y giê h·y 
lµm nh÷ng xÐt nghiÖm nµy,’ bëi v× «ng ta kh«ng biÕt lµ cÇn lµm xÐt nghiÖm g×, sÏ chØ 
tèn thêi gian vµ tiÒn b¹c khi ®i vµo ngâ côt. Thay vµo ®ã, «ng ta ph¶i hái anh ®au ë 
®©u, ®au khi nµo, vµ mét lo¹t c¸c c©u hái tiÕp theo ®Ó b¾t ®Çu khu tró vµo mét vµi kh¶ 
n¨ng bÖnh tËt. ChØ sau ®ã «ng ta míi quyÕt ®Þnh c¸c xÐt nghiÖm. 

“Còng nh− vËy, khi anh ®· cã nh÷ng xÐt nghiÖm cÇn thiÕt, ®ã lµ lóc ®o kh¶ n¨ng 
cña qu¸ tr×nh, b»ng c¸ch ®o cã bao nhiªu c¬ héi cho phÕ phÈm mµ mét quy tr×nh hoÆc 
thao t¸c g©y ra. Trong thuËt ng÷ bãng ®¸, nã t−¬ng ®−¬ng víi viÖc theo dâi bao nhiªu 
c¬ héi sai lçi mµ mét cÇu thñ cã – ®øng sai vÞ trÝ, tranh bãng tr¸i phÐp, ... Tõ ®ã Black 
Belt tÝnh to¸n cã bao nhiªu lçi ®· m¾c ph¶i, c¸i ®ã ®−îc gäi lµ tÇn sè xuÊt hiÖn cña lçi. 

“§Æt con sè thø hai lªn trªn con sè thø nhÊt,” Larry gi¶i thÝch, “vµ anh cã ®−îc 
sè phÇn tr¨m. HÇu hÕt c¸c c«ng ty x¸c ®Þnh sè lçi, nh−ng kh«ng tÝnh ®Õn c¸c c¬ héi, do 
®ã hä kh«ng biÕt thÕ nµo lµ cã thÓ ®−îc vµ hä ®ang sa sót tíi møc nµo. 

“Sau ®ã, lµm mét vµi tiªu chuÈn so s¸nh b»ng c¸ch ®o phÇn tr¨m cña vÊn ®Ò ®ã 
ë c¸c ®èi thñ c¹nh tranh,” anh nãi. “Hä ®· lµm nh− thÕ nµo ®èi víi c¸c vÊn ®Ò mµ anh 
®· chän ra? Nã so víi viÖc thùc hiÖn ë c«ng ty anh nh− thÕ nµo? Tr−íc khi hÇu hÕt c¸c 
c«ng ty b¾t ®Çu ph©n tÝch nã bëi nh÷ng con sè, hä lu«n lu«n gi¶ ®Þnh r»ng hä lµ mét 
trong nh÷ng c«ng ty tèt nhÊt trong lÜnh vùc kinh doanh nµy vÒ chÊt l−îng, hiÖu qu¶ vµ 
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mùc ®é hµi lßng kh¸ch hµng. Vµ t¹i sao l¹i kh«ng c¬ chø? Hä vÉn ®ang lu«n lu«n kinh 
doanh ®ã th«i. Nh−ng sau khi hä nh×n quanh vµ so s¸nh nh÷ng c¸i c¸c ®èi thñ ®ang 
lµm, hä lu«n lu«n ph¸t hiÖn ra r»ng hä kh«ng ph¶i lµ ®Æc biÖt nh− hä ®· nghÜ. 

“Lawrence Bossidy, nguyªn chñ tÞch cña Allied Signal mµ t«i ®· nãi tíi lóc 
tr−íc, b¶o nh©n viªn cña m×nh r»ng cÇn ph¶i nghÜ r»ng mçi mét ®èi thñ cña Allied ®Òu 
lµm Ýt nhÊt mét viÖc tèt h¬n Allied. Sau ®ã, hä ph¶i lµm ®−îc c¸i g× ®ã ®óng hoÆc lµ 
th«i kh«ng kinh doanh n÷a. 

“Kh¸i niÖm nµy kh¸ ®¬n gi¶n. NÕu anh häc ch¬i golf vµ anh muèn kh¸ h¬n, anh 
cÇn chia v¸n ch¬i thµnh nh÷ng phÇn nhá, ®¸nh gi¸ kh¶ n¨ng cña m×nh, sau ®ã so s¸nh 
víi nh÷ng ng−êi kh¸ nhÊt ë nh÷ng phÇn ®ã. Kh«ng quan träng vÒ sè ®iÓm chung cña 
hä cã cao h¬n anh hay kh«ng, mµ chØ cÇn hä cã thÓ d¹y anh c¸i g× ®ã ë mét phÇn cña 
v¸n ch¬i.” 

T«i gËt ®Çu. 

“Gi¶ dô vÊn ®Ò cña chóng ta lµ sù æn ®Þnh,” Larry nãi. “H·y t×m ra trong lÜnh 
vùc kinh doanh nµy ai ®¶m b¶o æn ®Þnh nhÊt – hoÆc thËm chÝ quan s¸t c¸c c«ng ty ë 
lÜnh vùc kh¸c, nÕu ®iÒu ®ã cã lîi. §Þnh ra mét møc chuÈn sÏ nãi víi chóng ta c¸i g× cã 
thÓ ®−îc vµ cho chóng ta mét môc tiªu hîp lý. Sau ®ã chóng ta chØ ra c¸i g× hä ®ang 
lµm, cßn chóng ta th× kh«ng. 

“Trong toµn bé qu¸ tr×nh ®o,” Larry nãi thªm, “®iÒu quan träng lµ Black Belt 
chó träng vµo nh÷ng c¸i ‘quan träng (khÈn cÊp) ®èi víi chÊt l−îng’ hoÆc CTQ, ®ã lµ 
nh÷ng c¸i ¶nh h−ëng nhÊt ®èi víi kÕt qu¶. VÝ dô, mét ®éi bãng cã thÓ kh«ng cao so víi 
c¸c ®éi kh¸c, nh−ng ¶nh h−ëng ®ã kh«ng ph¶i lµ CTQ. Hä ch¬i bãng nh− thÕ nµo míi 
lµ ®iÒu quan träng. V× thÕ, Black Belt cÇn chØ ra yÕu tè nµo lµ quan träng nhÊt ®èi víi 
chÊt l−îng. 

TÊt nhiªn, t«i kh«ng ph¶i lµ Black Belt, nh−ng còng kh«ng khã hiÓu khi ph¶i chØ 
ra yÕu tè nµo lµ quan träng nhÊt – trong tr−êng hîp mét tiÒn ®¹o viÖc nhËn vµ sót bãng 
cã ý nghÜa sèng cßn. 

“Trong tÊt c¶ c¸c b−íc cña 6-Sigma,” Larry nãi. “giai ®o¹n ®o cã lÏ lµ bÞ ®¸nh 
gi¸ thÊp nhÊt, vÒ ®é quan träng còng nh− thêi gian vµ tiÒn b¹c cÇn ®Ó lµm cho nã ®óng. 
Bëi v× nã kh«ng ph¶i lµ b−íc cã thÓ ph« tr−¬ng, vµ ch¼ng cã c¸i g× x¶y ra c¶ khi ®o 
l−êng, nªn cã xu h−íng lµm nhanh chãng mµ ch¼ng cÇn suy nghÜ nhiÒu. Nh−ng ®ã lµ 
sai lÇm lín, bëi v× d÷ liÖu tèt lµ nÒn t¶ng cña 6-Sigma. Kh«ng cã sè liÖu tin cËy, anh 
kh«ng thÓ cã quyÕt ®Þnh ®óng ®¾n. Cã mét c©u ch©m ng«n cña thî méc: NÕu anh nghÜ 
viÖc ®ã chØ cÇn mét ngµy vµ 100 ®ång, anh h·y lËp kÕ ho¹ch cho 2 ngµy vµ 200 ®ång. 
C©u ®ã còng ®óng víi viÖc ®o nµy.” 

“T«i ®ång ý víi anh,” t«i nãi. “ThÕ nÕu anh ®· cã ®ñ sè liÖu råi, th× b−íc tiÕp 
theo lµ g×?” 

“NÕu sè liÖu ®· tèt råi,” anh nãi, “anh cã thÓ b¾t ®Çu b−íc tiÕp theo: ph©n 
tÝch c¸c con sè ®Ó t×m ra xem quy tr×nh tèt hoÆc tåi nh− thÕ nµo, so s¸nh víi c¸i cã 
thÓ vµ c¸i c¸c ®èi thñ ®ang lµm. Khi thùc hiÖn ®óng, ba b−íc ®Çu tiªn nµy (x¸c ®Þnh, 
®¸nh gi¸, ph©n tÝch) sÏ chØ cho anh kÕt qu¶ cao nhÊt cã thÕ ®¹t ®−îc nÕu mäi thø lµ 
hoµn h¶o, hoÆc còng chØ ra c«ng ty cña anh ®ang ®i xuèng ë møc nµo. NÕu sù kh¸c biÖt 
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nµy lµ kh«ng lín, anh sÏ kh«ng ®¹t ®−îc g× nhiÒu thªm tõ viÖc c¶i thiÖn c«ng viÖc, khi 
®ã nªn chuyÓn qua vÊn ®Ò kh¸c. NÕu sù kh¸c biÖt nµy lín, th× ph¶i b¾t ®Çu ®µo s©u n÷a. 
Anh sÏ ph¸t hiÖn ®−îc c¸i g× ®ã cã gi¸ trÞ. 

“Nh÷ng c©u hái lín cÇn tr¶ lêi, tÊt nhiªn lµ, t¹i sao c¸c lçi nµy vÉn bÞ m¾c ph¶i 
vµ lµm thÕ nµo ®Ó gi¶i quyÕt nã. §ã lµ do kü thuËt sót bãng kÐm, có sót kh«ng ®ñ lùc 
hoÆc bÞ ®èi ph−¬ng v©y chÆt. NÕu anh thö nghiÖm, nh÷ng con sè sÏ tr¶ lêi cho anh. 
NÕu anh kh«ng lÊy ®−îc nh÷ng con sè cÇn thiÕt, quay l¹i tiÕn hµnh thùc nghiÖm míi – 
gièng nh− c¸ch b¸c sÜ cÇn lµm thªm c¸c xÐt nghiÖm.” 

“Nghe hay ®Êy,” t«i nãi, “nh−ng c¸i anh ®ang t×m lµ g×? Lµm thÕ nµo anh biÕt 
khi nµo anh ®· khai tróng má?” 

“NÕu anh cã thÓ tr¶ lêi c¸c sai lçi xuÊt hiÖn khi nµo, ë ®©u vµ møc ®é th−êng 
xuyªn xuÊt hiÖn cña nã, lµ anh ®· cã c¸i anh cÇn råi ®Êy,” Larry nãi. “Nh−ng ®õng cã 
chØ chó ý vµo hiÖn t−îng cña vÊn ®Ò. Ph¶i t×m c¸c nguyªn nh©n cèt lâi. NÕu anh dõng 
viÖc t×m kiÕm vÊn ®Ò mét c¸ch nöa chõng, th× anh chØ cã ®−îc c¸c gi¶i ph¸p nöa vêi ®Ó 
gi¶i quyÕt vÊn ®Ò mµ th«i.” 

“Cø cho lµ chóng ta ch¬i theo luËt,” t«i thõa nhËn. “Chóng ta nhËn biÕt ®−îc vÊn 
®Ò, ®¸nh gi¸ nã vµ ph©n tÝch c¸c con sè. Chóng ta sÏ lµm g× víi chóng?” 

“Anh chØ ra nh÷ng con sè v−ît ra khái tiªu chuÈn,” Larry tr¶ lêi. “Mét khi anh 
biÕt anh thùc tÕ c©n nÆng bao nhiªu, anh sÏ quyÕt ®Þnh môc tiªu gi¶m c©n cña m×nh vµ 
®Æt ra kÕ ho¹ch thùc hiÖn, gåm c¸c biÖn ph¸p nh− ¨n kiªng, tËp luyÖn còng nh− thêi 
h¹n cÇn ®¹t.” 

“Mét viÖc kinh doanh còng chØ ®¬n gi¶n nh− thÕ th«i −?” t«i nãi. 

“§óng ®Êy,” Larry ®¸p. “§iÒu ®ã cho thÊy t¹i sao c¸c líp ®µo t¹o 6-Sigma l¹i 
d¹y vÒ thèng kª cïng víi c¸c m«n kh¸c, ®Ó gióp Black Belt tËp hîp vµ sö dông c¸c sè 
liÖu ë mét c¸ch hiÖu qu¶ nhÊt cã thÓ. §¸p l¹i c¸c sè liÖu ®ã lµ b−íc tiÕp theo: c¶i 
tiÕn c¸c quy tr×nh mµ anh ®ang tiÕn hµnh.” 

“B»ng c¸ch nµo?” t«i hái. “Chóng ta cã quay trë l¹i c¸i c¸ch h« hµo ‘Nµy, mäi 
ng−êi, c¸c anh cã thÓ lµm tèt c«ng viÖc cña m×nh h¬n ®−îc kh«ng?’” 

“Kh«ng, l¹y chóa, nã phøc t¹p h¬n nhiÒu!” Larry c−êi. “Bëi v× chóng ta ®· nhËn 
biÕt ®−îc nh÷ng CTQ nµo ®ang kh«ng ®¸p øng ®−îc mong muèn cña chóng ta, sau ®ã 
chóng ta tËp trung vµo thùc hiÖn c¸c thay ®æi ®Ó c¶i thiÖn c¸c CTQ cô thÓ. §iÒu nµy sÏ 
c¶i thiÖn toµn bé qu¸ tr×nh. Gi¶ dô chóng ta chØ ra qua c¸c trËn ®Êu bãng ®¸ cña ®éi 
m×nh lµ viÖc sót bãng cÇu m«n cÇn ®−îc c¶i thiÖn nhÊt ®Ó cã thÓ th¾ng vµ kh¶ n¨ng sót 
chÝnh x¸c trong c¸c t×nh huèng kh¸c nhau lµ quan träng ®èi víi viÖc sót cÇu m«n. Nh− 
vËy, suy ra r»ng nÕu chóng ta c¶i thiÖn kh¶ n¨ng sót bãng cña c¸c cÇu thñ, tØ lÖ bãng 
vµo l−íi sÏ t¨ng lªn vµ nh− vËy tØ lÖ th¾ng nhiÒu h¬n. 

“VÒ mÆt kinh doanh, anh xem xÐt nh÷ng sè liÖu vµ c¸c ph©n tÝch, x¸c ®Þnh c¸i 
g× cã thÓ ®¹t – môc tiªu nµo lµ hîp lý cho qu¸ tr×nh ®ã. Sau khi anh ®Æt ra c¸c tiªu 
chuÈn b»ng sè, anh tÝnh to¸n ‘d¶i dung sai’ nµo cña anh cÇn ph¶i xiÕt l¹i ®Ó ®¹t ®−îc 
môc tiªu vµ sau ®ã cè g¾ng thùc hiÖn. 
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“Trong tr−êng hîp ®éi bãng ®¸, gi¶ dô chóng ta th¾ng trung b×nh 50% sè trËn 
ph¶i ph©n ®Þnh b»ng ®¸ 11 mÐt, nh−ng chóng ta thÊy r»ng víi con ng−êi, trang bÞ vµ 
tiÒn nong nh− hiÖn t¹i chóng ta cã thÓ th¾ng ®Õn 70%. §Ó lµm ®−îc ®iÒu ®ã, chóng ta 
cÇn c¶i thiÖn kh¶ n¨ng sót bãng cña cÇu thñ chÝnh x¸c tõ 80 lÕn 95%. B©y giê ph¶i lµm 
thÕ nµo? H·y ®−a ®Õn mét huÊn luyÖn viªn chuyªn vÒ kü thuËt sót bãng. Ng−êi huÊn 
luyÖn viªn Êy – Black Belt – chØ ra mét c¸ch cô thÓ c¸i mµ cÇu thñ chóng ta cã thÓ lµm 
tèt h¬n – c¸c viÖc tØ mØ nh− lµ ch¹y ®µ, ®¸nh lõa ®èi ph−¬ng, kü thuËt sót.” 

“Kh¸c h¼n víi viÖc nãi ‘Xin h·y lµm viÖc cè g¾ng h¬n,’” t«i nãi. 

“RÊt mõng lµ anh ®ång ý,” Larry nãi. 

“Nã lµ nh− thÕ sao?” t«i hái. 

“Kh«ng h¼n,” anh tr¶ lêi. “Nã gièng nh− tr−êng hîp gi¶m c©n ...” 

“L¹i quay vÒ gi¶m c©n?” 

“§õng nãng. Cã nhiÒu ch−¬ng tr×nh gióp gi¶m c©n, nh−ng c¸i khã lµ ph¶i duy 
tr× ®−îc.” 

“T«i kh«ng biÕt ®iÒu ®ã!” t«i nãi, vç vç bông. 

“ChÝnh x¸c,” Larry nãi. “B−íc cuèi cïng lµ kiÓm so¸t, ë b−íc nµy anh duy 
tr× c¸c thµnh c«ng ®· ®¹t ®−îc.” 

“Thùc hiÖn nã nh− thÕ nµo?” 

“Black Belt tiÕn hµnh ®o ®¹c ®¸nh gi¸ ®Ó duy tr× c¸c biÕn sè chÝnh n»m trong 
giíi h¹n míi cña chóng,” Larry nãi. “Trong b−íc nµy, dï sao, ®iÒu quan träng lµ ph©n 
biÖt ®−îc gi÷a viÖc quan s¸t qu¸ tr×nh thèng kª vµ kiÓm so¸t qu¸ tr×nh thèng kª. §ã lµ 
sù kh¸c nhau gi÷a ®i lªn bµn c©n c¸c buæi s¸ng ®Ó kiÓm tra träng l−îng vµ theo dâi 
l−îng calo mçi ngµy ®Ó kiÓm so¸t träng l−îng cña anh.” 

“T«i hiÓu,” t«i kh¼ng ®Þnh. 

“Mét khi kÕ ho¹ch ®· cã, ®ã lµ lóc vai trß cña Master Black Belt thùc hiÖn ®Ó 
®¶m b¶o cho nhãm lµm viÖc theo dâi qu¸ tr×nh, ®o ®¹c c¸c kÕt qu¶, vµ ch¾c ch¾n r»ng 
kÕ ho¹ch ®ang ®−îc thùc hiÖn. Hä còng ph¶i gi¸m s¸t c¸c biÕn sè mµ cã thÓ ¶nh h−ëng 
®Õn sè liÖu, nh÷ng ®iÒu mµ hä ch−a bao giê nghÜ vÒ nã ë c¸c bµn vÏ. NÕu cã mét vÊn 
®Ò míi nµo xuÊt hiÖn, hä sÏ xem xÐt l¹i quy tr×nh vµ söa ®æi. 

“Tãm t¾t l¹i c©u chuyÖn dµi lµ,” Larry nãi tiÕp, “anh T×m ra vÊn ®Ò, §¸nh gi¸ 
(®o) nã xem anh ®ang ë ®©u, Ph©n tÝch do ®©u mµ vÊn ®Ò ®ã n¶y sinh, C¶i thiÖn t×nh 
h×nh, vµ KiÓm so¸t quy tr×nh míi ®Ó ®¶m b¶o nã ®· ®−îc kh¾c phôc – viÕt t¾t lµ 
DMAIC, hoÆc Dumb Managers Always Ignore Customers (nh÷ng ng−êi qu¶n lý ngu 
ngèc lu«n lu«n t¶ng lê kh¸ch hµng). 

“Nghe nh− lµ t«i l¹i ®ang ch¬i piano,” t«i nãi. 

“Xin lçi, anh b¹n,” Larry nãi. “Nh−ng sau khi ®µo t¹o, t«i ®· ®¹t ®−îc trªn 80 
®iÓm kiÓm tra ®Ó ®−îc c«ng nhËn lµ Black Belt. Anh lµm mäi thø anh cã thÓ ®Ó nhí 
th«ng tin.” 
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“Nµy, ®õng kÓ víi t«i anh lÊy nh÷ng que diªm ë ®©u,” t«i nãi. “ChØ cÇn kÓ cho 
t«i ®¸m ch¸y to nh− thÕ nµo!” 

“§óng ®Êy,” Larry c−êi. “Nh−ng kÕt qu¶ cuèi cïng kh¸ ®¬n gi¶n. Chóng ta ®o 
c¸i g× chóng ta quan t©m.  

“Thø hai, ph¶i ®Þnh ngµy th¸ng cho mäi thø anh lµm. NÕu kh«ng cã thêi h¹n, th× 
nã ch¼ng xong ®−îc ®©u. NÕu c¬ quan thuÕ nãi ‘Nµy, khi nµo thÊy thuËn tiÖn th× nép 
thuÕ ®i nhÐ,’ anh cã nghÜ r»ng nã ®−îc thùc hiÖn kh«ng? 

“Vµ thø ba, h·y ph©n c«ng c«ng viÖc rÊt cô thÓ cho tõng ng−êi trong nhãm. 
§iÒu ®ã sÏ lo¹i bá nh÷ng sù lê mê hoÆc thiÕu ®Þnh h−íng vµ còng ®¶m b¶o r»ng c«ng 
viÖc sÏ ®−îc thùc hiÖn. Ngay c¶ tæ chøc ch÷ thËp ®á còng ph©n c«ng nh÷ng ng−êi cøu 
hé rÊt cô thÓ: ng−êi nµo lÊy ch¨n, ng−êi nµo gäi 911, v.v..  

“Cuèi cïng, viÕt tÊt c¶ ra vµ trao cho mäi ng−êi. NÕu hä cã thÓ thÊy ®−îc cô thÓ 
hä sÏ ph¶i lµm g× vµ khi nµo, th× cã thÓ hä sÏ cã yªu cÇu lµm râ thªm.” 
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®−a søc m¹nh cña quy tr×nh vµo thùc tÕ 
 
“§ã lµ lý thuyÕt,” t«i nãi. “Nã rÊt hay råi, nh−ng sau khi häc xong, th× anh ®−a 

nã vµo thùc tÕ nh− thÕ nµo?” 

“§−a thùc tÕ vµo ¸p dông nã!” Larry bóng tay. “Sau khi chóng t«i hái kh¸ch 
hµng vÒ nh÷ng c¸i hä thÝch còng nh− kh«ng thÝch vÒ American Pizza, chóng t«i xem 
xÐt nh÷ng con sè. BÊy giê t«i cho r»ng hä muèn nhiÒu lùa chän vÒ b¸nh hoÆc nhiÒu 
kiÓu pizza h¬n. §ã lµ ®iÒu t¹i sao chóng t«i ph¶i hái kh¸ch hµng. 

“Hä kh«ng quan t©m vÒ nh÷ng ®iÒu nµy. C¸i lµm cho hä kh«ng thÝch, ho¸ ra lµ 
nh÷ng c¸i cïi b¸nh ch¸y. Chóng t«i quyÕt ®Þnh xem xÐt nã, bëi v× nã kh«ng cã vÎ lµ 
vÊn ®Ò qu¸ khã gi¶i quyÕt, nh−ng nã cã t¸c dông lín ®èi víi viÖc lo¹i bá c¸c l·ng phÝ 
vµ lµm vui lßng kh¸ch hµng. 

“C¸i ®Çu tiªn chóng t«i kh¸m ph¸ ra lµ chóng t«i ph¶i ®Þnh nghÜa l¹i c¸c thuËt 
ng÷ cña m×nh,” Larry nãi. 

“C¸i g×, ‘ch¸y’ lµ tõ qu¸ kü thuËt sao?” T«i nãi, c−êi kho¸i tr¸. 

“Thùc ra, nã kh«ng ®ñ cô thÓ,” anh nãi. “§èi víi chóng t«i, mét c¸i pizza ch¸y 
lµ c¸i mµ pho m¸t ®· chuyÓn thµnh mµu n©u – thËm chÝ mµu ®en – b¾t buéc chóng t«i 
ph¶i nÐm ®i. §èi víi kh¸ch hµng, mét c¸i pizza ch¸y lµ b¸nh cã cïi ®en, bÊt kÓ ë chç 
nµo. Hä nh¹y c¶m h¬n ®èi víi nã h¬n chóng t«i. Víi ®Þnh nghÜa cña m×nh, chóng t«i 
®· lµm ch¸y kho¶ng 2 ®Õn 3% pizza, nã kh«ng ®−îc tèt, nh− chóng t«i biÕt hiÖn nay, 
nh−ng chóng t«i ®· nghÜ nã lµ kh¸ tèt lóc ®ã. §ã lµ sè mµ mét cöa hµng Amercan Pizza 
trung b×nh lµm ch¸y vµ chóng t«i liÖng nh÷ng c¸i háng Êy ®i. Nh−ng víi ®Þnh nghÜa 
cña kh¸ch hµng vÒ ch¸y, th× chóng t«i cø mét tr¨m chiÕc th× ®· lµm háng nhiÒu h¬n 
mét t¸ – vµ chóng t«i ®· vÉn ®ang trao nh÷ng c¸i ch¸y ®ã cho hä. §ã lµ mét vÊn ®Ò! 

“Khi chóng t«i b¾t ®Çu xem xÐt nã, chóng t«i chó träng kh«ng chØ vµo kÕt qu¶ 
mµ c¶ vµo qu¸ tr×nh lµm ra nã. Chóng t«i ®· nghiªn cøu c¸c cöa hiÖu – vµ quan träng 
h¬n, chóng t«i nãi chuyÖn víi nh÷ng ng−êi lµm ra nh÷ng c¸i pizza – vµ ghi chÐp l¹i 
quy tr×nh lµm mµ chóng t«i quan s¸t ®−îc còng nh− c¸c phµn nµn cña c¸c ®Çu bÕp. Vµo 
mét lóc nµo ®ã, trong khi lµm vµ n−íng b¸nh ng−êi ®Çu bÕp ®¸ng th−¬ng ph¶i tr¶ lêi 
®iÖn tho¹i, ghi l¹i c¸c ®Æt hµng vµ chØ dÉn cña kh¸ch hµng, ®ãn tiÕp kh¸ch. Ngay ë ®ã, 
chóng t«i ®· biÕt nguyªn nh©n cña th¶m häa råi. 

“VÊn ®Ò cµng xÊu ®i, khi ®Õn lóc ph¶i ®−a b¸nh vµo lß, hä l¹i ph¶i theo mét hÖ 
thèng bÝ quyÕt lè bÞch,” Larry nãi. “Hä ph¶i më lß 600 ®é, cã thÓ võa cho 3 d·y, mçi 
d·y 3 b¸nh, vµ sö dông nh÷ng c¸i xÎng kim lo¹i ®Ó ®¶o b¸nh trong lß. Hä di chuyÓn tÊt 
c¶ c¸c b¸nh ®· ë trong ®ã ra phÝa tr−íc vµ ®−a nh÷ng b¸nh míi vµo phÝa trong, sau ®ã 
më nã ra mét hai phót ®Ó kÐo nh÷ng b¸nh ®· n−íng l©u nhÊt ra vµ ®Æt nh÷ng b¸nh míi 
vµo. 

“B©y giê, mét b¸nh pizza ®−îc ®Æt trong lß mét m×nh sÏ chÝn trong vßng kho¶ng 
8 phót – thùc tÕ lµ 7 phót nÕu ®Æt vµo phÇn nãng nhÊt phÝa trong cña lß vµ 9 phót ë phÝa 
tr−íc, chç kÐm nãng nhÊt,” Larry gi¶i thÝch. “Nh−ng mçi lÇn hä më lß ®Ó ®Æt b¸nh míi 
vµo vµ lÊy b¸nh cò ra, nhiÖt ®é cña lß sÏ gi¶m tõ 50 ®Õn 100 ®é, vµ cÇn thªm 30 ®Õn 60 
gi©y ®Ó n−íng chÝn nh÷ng c¸i b¸nh bªn trong. Thùc hiÖn ®iÒu ®ã 4 hoÆc 5 lÇn trong 
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mét chu tr×nh trung b×nh cña mét chiÕc pizza, vµ thêi gian cÇn hoµn thµnh 8 phót sÏ 
ph¶i t¨ng lªn tíi 12 phót. 

“Ngoµi khÝa c¹nh ®ã ra, mçi lÇn ng−êi ®Çu bÕp ®−a tay cña m×nh vµo nh÷ng c¸i 
lß võa hÑp võa s©u ®ã, hä rÊt dÔ bÞ báng. Chóng t«i ph¸t hiÖn ra r»ng gÇn nh− kho¶ng 
10% ®Çu bÕp ph¶i ch¨m sãc y tÕ hoÆc èm trong mét n¨m. Nã sÏ dÉn ®Õn t¨ng thªm chi 
phÝ do thêi gian nghØ viÖc vµ ch¨m sãc y tÕ, ch−a kÓ ®Õn viÖc ¶nh h−ëng ®Õn tinh thÇn 
vµ t¨ng tØ lÖ ng−êi xin th«i viÖc, tÊt c¶ nh÷ng c¸i ®ã ®Òu dÉn ®Õn tèn tiÒn. 

“Nh−ng c¸i mµ chóng t«i t×m kiÕm, tÊt nhiªn, lµ nh÷ng c¸i b¸nh ch¸y. Kh«ng 
cÇn ph¶i nãi, c¸i hÖ thèng rèi r¾m, kh«ng chÝnh x¸c vµ ®iªn rå ®ang cã trong c¸c lß 
n−íng, còng nh− nh÷ng viÖc xö lý víi c¸c có ®iÖn tho¹i, ®i vµo, ®i ra - ®ã kh«ng ph¶i 
ngÉu nhiªn mµ 1/10 sè pizza cã cïi bÞ ®en. Víi hÖ thèng Êy, chóng t«i ng¹c nhiªn, v× lÏ 
ra sè b¸nh ch¸y cã thÓ ph¶i lín h¬n vµi chôc chiÕc mçi tèi.” 

“Nh− thÕ, anh ®· tãm ®−îc vÊn ®Ò, vµ anh ®· chØ ra t¹i sao,” t«i nãi, dß xÐt. 
“Anh sÏ gi¶i quyÕt nã nh− thÕ nµo?” 

“§Çu tiªn chóng t«i cè g¾ng gi¶i quyÕt vÊn ®Ò khi chóng t«i ph¸t hiÖn ra nã,” 
Larry nãi. “B»ng c¸ch ®o thêi gian n−íng cña mçi chiÕc pizza, chóng t«i thÊy thêi gian 
tÊt c¶ ®Òu kh«ng b×nh th−êng. Nh− thÕ, chóng t«i l¾p ®Æt mét gi¸ 9 ®ång hå ë tÊt c¶ c¸c 
lß ®Ó theo dâi thêi gian n−íng mçi b¸nh. Nã cã mét Ýt t¸c dông – sè b¸nh ch¸y gi¶m 
xuèng cßn 8 chiÕc mçi ngµy ë mét cöa hiÖu – nh−ng nã còng dÉn ®Õn tiÕng chu«ng 
liªn tôc vµ ch¼ng lµm cho c«ng viÖc cña ®Çu bÕp dÔ dµng h¬n. 

“Chóng t«i quay trë l¹i bµn vµ quyÕt ®Þnh nhæ cá tËn gèc,” Larry nãi. “Chóng 
t«i kÕt luËn r»ng, chõng nµo mµ ng−êi ®Çu bÕp ph¶i më vµ ®ãng lß ®Ó ®¶o b¸nh, th× quy 
tr×nh tÊt thÊt b¹i. Chóng t«i ®−a ra mét sè ý t−ëng, hái mäi ng−êi tõ bé phËn thÞ tr−êng 
®Õn s¶n xuÊt ®Ó hä ®Ò xuÊt ý kiÕn vµ trao ®æi. Chóng t«i nghiªn cøu viÖc ®−a cho mçi 
cöa hiÖu mét lß kh¸c, thuª thªm ®Çu bÕp, hoÆc t¹o ra nh÷ng ®ång hå ®Æc biÖt g¾n trªn 
mçi mét chiÕc pizza, nh−ng ch¼ng cã c¸ch nµo lµm cho c«ng viÖc ®¹t ®−îc. Chóng t«i 
còng xem xÐt c¸c biÖn ph¸p kiÓm so¸t chÊt l−îng nhiÒu h¬n, nh−ng hÇu hÕt c¸c c¸ch 
chØ ®¬n gi¶n gióp chóng t«i nÐm ®i ®−îc nhiÒu h¬n nh÷ng c¸i b¸nh háng. Chóng ch¼ng 
gióp chóng t«i tr¸nh ®−îc viÖc lµm ra c¸c b¸nh háng.” 

“ChØ nÐm ®i nh÷ng chiÕc b¸nh háng,” t«i nãi, hiÓu ®−îc mét chót. 

“ChÝnh x¸c,” Larry nãi. “Chóng t«i cho r»ng hÖ thèng cò lµ nh− thÕ ®Êy – mét 
hÖ thèng kh«ng cã kh¶ n¨ng ®¸p øng ®−îc yªu cÇu hiÖn t¹i – vµ ph¶i lo¹i bá nã ®i.” 

“¤i!” t«i nãi, kh«ng thÓ kiÒm chÕ ®−îc sù ng¹c nhiªn cña m×nh. “QuyÕt ®Þnh ®ã 
ch¾c ph¶i rÊt quyÕt t©m.” 

“Víi ng−êi sÕp cò, nã chØ dÉn ®Õn thÊt b¹i,” Larry nãi. “Nh−ng víi Cathy khi 
®−a 6-Sigma vµo, nã lµ mét miÕng b¸nh. H·y nhí, c«ng viÖc cña ng−êi Phô tr¸ch triÓn 
khai lµ trao cho Black Belt thêi gian, nh©n lùc vµ tiÒn ®Ó hä cã thÓ gi¶i quyÕt ®−îc vÊn 
®Ò. Khi t«i chØ cho hä nh÷ng con sè, nh÷ng quan s¸t vµ nh÷ng ý kiÕn cña chóng t«i – 
víi nhÊn m¹nh nh÷ng tiÕt kiÖm lín cã thÓ ®¹t ®−îc – c¸c sÕp ®· cho phÐp triÓn khai.” 

T«i ng¹c nhiªn vµ vui mõng nhËn thÊy r»ng, Ýt nhÊt mét lÇn ban l·nh ®¹o cÊp 
trªn thùc tÕ ®· gi÷ lêi høa gióp ®ì c¸c s¸ng kiÕn mµ hä cÇn. 
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“Tr−íc khi chóng t«i tiªu tiÒn, chóng t«i ngåi l¹i víi nh÷ng ng−êi thÝch hîp ®Ó 
nghe nh÷ng ý kiÕn cña hä vÒ vÊn ®Ò nµy. Chóng t«i tr×nh bµy vÊn ®Ò, ®−a cho hä nh÷ng 
sè liÖu, b¶o hä chóng t«i ®ang cÇn t×m g×. Chóng t«i cïng nhau ®i ®Õn mét gi¶i ph¸p: 
Chóng t«i thiÕt kÕ mét c¸i lß cã b¨ng chuyÒn, ng−êi ®Çu bÕp lµm pizza ®Æt nã lªn b¨ng 
chuyÒn cã tèc ®é rÊt chËm, vµ theo dâi nã ®i vµo lß. Mçi chiÕc pizza sÏ ch¹y ra 7 phót 
sau ®ã. ChiÕc m¸y nµy gÇn nh− ®· lo¹i bá nh÷ng c¸i pizza ch¸y ë American Pizza. Tuy 
vÉn cßn nh÷ng c¸i ngÉu nhiªn do lçi cña con ng−êi, nh−ng chóng t«i ®· ®ñ thµnh c«ng 
®Ó bá ®i nh÷ng c¸ch mµ chóng t«i ®· dùa vµo ®Ó ®¶m b¶o kh«ng ®−a nh÷ng c¸i b¸nh 
tåi cho kh¸ch hµng. Nh÷ng ng−êi ®Çu bÕp kh«ng ph¶i lo l¾ng vÒ ®iÒu ®ã n÷a.” 

“Hay,” t«i nãi. “Nh−ng nh÷ng c¸i m¸y ch¾c lµ ®¾t l¾m!” 

“Kh«ng ®Õn nçi thÕ ®©u,” Larry söa l¹i ngay. “Chóng t«i ®· ®ang mua nh÷ng 
chiÕc m¸y kiÓu cò cña mét nhµ cung cÊp, hä ®ang kiÕm lîi nhuËn trong viÖc ®ã. Chóng 
t«i cã kho¶ng hai ngµn cöa hµng lóc bÊy giê. Bëi v× chóng t«i tù thiÕt kÕ lß cã b¨ng 
chuyÒn – vµ lµm cho nã rÊt ®¬n gi¶n – chóng t«i thùc sù ®· tiÕt kiÖm tiÒn vÒ nh÷ng c¸i 
lß vµ sù b¶o d−ìng cña hä. Thªm n÷a, chóng t«i tiÕt kiÖm ®−îc nhiÒu ngµn khi kh«ng 
ph¶i mua l¹i hoÆc lµm l¹i nh÷ng c¸i b¸nh háng. Vµ chóng t«i thËm chÝ cã thÓ gi¶m ®éi 
ngò ®Çu bÕp mét Ýt – trong mét th¸ng! Sau ®ã, nhu cÇu cña chóng t«i t¨ng lªn, bëi v× 
chóng t«i cã thÓ ®¶m b¶o cung cÊp nh÷ng c¸i b¸nh hoµn h¶o ...” 

“Nh÷ng Lêi høa vÒ B¸nh Hoµn h¶o,” t«i nãi. “T«i nhí c¸i qu¶ng c¸o nµy.” 

“T«i ®o¸n lµ nã ®−îc viÖc!” Larry ®ïa. “V× thÕ chóng t«i ®· kh«ng ph¶i sa th¶i 
mét ai, dï r»ng chóng t«i ®· gi¶m ®−îc tØ lÖ ®Çu bÕp trªn mét chiÕc b¸nh lµm ra.” 

“Mét c©u chuyÖn kh¸ thµnh c«ng,” t«i nãi. Anh ta ®¸ng ®−îc ngîi khen. 
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chóng t«i giao hµng 
 
“Khi chóng t«i kÕt thóc dù ¸n ®ã, t«i ®· chØ ra ®−îc nã lµ c¸i g×, t«i quay vÒ 

c«ng viÖc cò cña m×nh lµ trî lý cöa hµng tr−ëng. Nh−ng Cathy rÊt Ên t−îng, bµ Êy b¶o 
t«i gi¶i quyÕt mét vÊn ®Ò kh¸c n÷a. Chóng t«i quyÕt ®Þnh xö lý tiÕp mét lçi ®· thÊy rÊt 
râ n÷a. Chóng t«i l¹i ®Õn gÆp kh¸ch hµng, nh÷ng nh©n viªn liªn quan nhÊt, vµ hä b¶o 
chóng t«i r»ng kÓ tõ khi vÊn ®Ò cïi b¸nh bÞ ch¸y ®· ®−îc gi¶i quyÕt, vÊn ®Ò lín nhÊt 
cña hä lµ kh«ng nhËn ®−îc nh÷ng chiÕc pizza ®óng giê – vµ ®«i khi ch¼ng nhËn ®−îc 
g× c¶. 

“Hä ®· thÊy ®−îc vÊn ®Ò,” Larry nh¸y m¾t. “XÐt cho cïng, ch¼ng thµnh vÊn ®Ò 
b¸nh cã tèt hay kh«ng nÕu anh kh«ng bao giê nh×n thÊy nã. Nh−ng l¹i mét lÇn n÷a, nÕu 
kh«ng hái cÈn thËn, th× cã lÏ chóng t«i ®· nÐm tiÒn tÊn vµo nh÷ng thø mµ kh¸ch hµng 
ch¼ng quan t©m. 

“ThÕ lµ chóng t«i l¹i ph¶i kiÓm tra c¸c thuËt ng÷ cña m×nh vµ ®Ó ch¾c ch¾n 
chóng t«i ®ang ®¸nh gi¸ ®óng. ThÕ nµo lµ mét lÇn giao hµng kh«ng ®¹t? §èi víi chóng 
t«i, ®ã lµ mçi khi kh«ng giao ®óng b¸nh ®Õn ®óng ng«i nhµ cÇn giao. Chóng t«i c¶m 
thÊy nÕu m¾c lçi, nh−ng ngay sau ®ã ®· söa ®−îc, th× ®ã vÉn lµ mét nhiÖm vô thµnh 
c«ng. B»ng c¸ch ®Õm, chóng t«i ®¹t 97% sè lÇn, nã vµo kho¶ng 3,4 Sigma. Nh−ng ®èi 
víi kh¸ch hµng, th× mét lÇn giao hµng kh«ng ®¹t lµ khi hä kh«ng nhËn ®−îc b¸nh ®óng 
giê hä cÇn. Víi ®Þnh nghÜa cña hä, chóng t«i chØ ®¹t ®−îc møc 87%! Kh«ng ®ñ tèt! 

“Nh−ng chóng t«i cßn cã vÊn ®Ò: Lµm thÕ nµo ®−a pizza tíi kh¸ch hµng ®óng 
giê vµ lÇn nµo còng vËy. Chóng t«i theo dâi vµ nãi chuyÖn víi nh÷ng ng−êi c«ng nh©n 
trong cöa hµng vµ ®Þnh l−îng c¸i g× nh×n thÊy vµ nghe ®−îc – vµ nh©n ®ã, anh cã ®−îc 
nhiÒu tÝn nhiÖm h¬n víi ng−êi cña anh khi anh cã nh÷ng con sè minh ho¹ cho nh÷ng 
®iÒu anh nãi – vµ mét sè viÖc sÏ n¶y ra kh¸ nhanh.” 

“Nh− c¸i g×?” 

“VÝ nh−, anh chµng ghi nhËn ®Æt hµng cña kh¸ch hµng ®ång thêi còng lµ ng−êi 
®ang cè g»ng lµm chiÕc pizza võa gäi. Hä kh«ng bao giê cã thêi gian hoÆc biÕt nh¾c l¹i 
®¬n hµng cña kh¸ch hµng hoÆc gäi l¹i ng−êi gäi nh− thÕ nµo. T«i muèn nãi, bao nhiªu 
lÇn chóng t«i l¹c ®−êng vµ ch¹y loanh quanh, bëi v× chóng t«i kh«ng dµnh thêi gian ®Ó 
nhËn ®−îc chØ dÉn h−íng ®i ®óng. Tèt h¬n lµ mÊt thªm mét vµi gi©y trªn ®iÖn tho¹i cßn 
h¬n lµ mÊt mét vµi phót ch¹y quanh l¹c vµo nh÷ng nhµ hµng xãm. NÕu hä cÇn kiÓm tra 
mét ®Þa chØ, hä chØ cã mét danh b¹ kh«ng ®−îc cËp nhËt vµ mét c¸i b¶n ®å dÝnh mì 
treo trªn t−êng. Hä chuyÓn nh÷ng th«ng tin mËp mê nµy cho ng−êi l¸i xe, mµ l¸i xe 
ch¼ng cã thêi gian ®Ó hái, còng nh− kh«ng cã ®iÖn tho¹i trªn « t«. L¹i mét lÇn n÷a, 
chóng t«i b¾t ®Çu xem xÐt quy tr×nh, chóng t«i rÊt söng sèt lµ chóng t«i giao c¸i pizza 
nµo còng ®óng nhµ vµ ®óng thêi gian yªu cÇu!” 

“§ång ý,” t«i nãi. “Nh−ng mét c¸i lß cã b¨ng chuyÒn sÏ kh«ng gióp anh trong 
viÖc nµy.” 

“§óng,” Larry nãi. “LÇn nµy chóng t«i ph¶i lµm viÖc víi nh÷ng ng−êi ë bé phËn 
nh©n sù, b¸n hµng vµ thÞ tr−êng ®Ó cã gi¶i ph¸p kh¶ thi. 
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“Bëi v× t«i cã sù hç trî cña ng−êi phô tr¸ch ë trªn vµ Green Belt ë d−íi,” anh 
tiÕp tôc, “t«i cã quyÒn lµm nh÷ng c¸i cÇn thiÕt. T«i thö nghiÖm. T«i tuyÓn thªm mét 
ng−êi chØ cã viÖc tr¶ lêi ®iÖn tho¹i ë mçi cöa hµng. T«i l¾p ®Æt m¸y tÝnh ®Ó ng−êi lÔ t©n 
ghi sè ®iÖn tho¹i vµ ®¬n hµng cña kh¸ch hµng. Víi ®iÖn tho¹i vµ m¸y tÝnh ®· lµm râ 
c¸c th«ng tin quan träng cña kh¸ch hµng – tªn, ®Þa chØ, chØ dÉn, thËm chÝ c¶ tãm t¾t vÒ 
lÞch sö mua hµng. B»ng viÖc nh¾p chuét, m¸y tÝnh sÏ cho ra c¸c th«ng tin vµ ®¸nh dÊu 
ng«i nhµ trªn mét b¶n ®å nöa trang giÊy, chØ vÏ nh÷ng ®−êng phè cÇn ®i. §¬n hµng cña 
kh¸ch hµng ®ång thêi còng ®−îc thÓ hiÖn trªn mµn h×nh mµ ng−êi ®Çu bÕp cã thÓ ®äc 
trong bÕp. 

“Chóng t«i còng trang bÞ ®iÖn tho¹i di ®éng trªn « t«, nÕu cã g× trôc trÆc, ng−êi 
l¸i xe cã thÓ gäi vÒ cöa hµng còng nh− gäi cho kh¸ch hµng ®Ó cã thÓ nhanh chãng gi¶i 
quyÕt, tr−íc khi chóng t«i ph¶i lµm mét c¸i b¸nh míi.” 

“C¸c anh thùc lµ d− thõa,” t«i nãi. “ViÖc ®ã chi phÝ hÕt bao nhiªu?” 

“Lóc ®ã, chóng t«i cã mét sè hç trî, ®ang cã ®µ vµ quyÕt t©m!” Larry nãi. 

“Anh còng cã mét sè tiÒn n÷a!” t«i nãi. 

“§óng,” Larry nãi vµ c−êi. “Nh−ng chóng t«i ®· tiÕt kiÖm kh¸ lín tiÒn cho c«ng 
ty. Vµ chóng t«i còng mang l¹i nhiÒu tiÒn nhê më réng ®−îc kh¸ch hµng. Nh−ng l¹i 
mét lÇn n÷a, chóng t«i ®· kh«ng tiªu nhiÒu tiÒn nh− anh cã thÓ nghÜ ®©u. H·y nhí 
r»ng, t«i ®· ph¶i chøng minh r»ng chóng t«i sÏ tiÕt kiÖm ®−îc tiÒn. M¸y tÝnh, ®iÖn 
tho¹i di ®éng lµ nh÷ng chi phÝ mét lÇn mµ chóng t«i cã thÓ mua bu«n. Thø hai lµ, nh©n 
viªn tuyÓn thªm ®Ó tr¶ lêi ®iÖn tho¹i thùc ra lµ lµm cho ng−êi lµm pizza cã hiÖu qu¶ 
h¬n, nh− thÕ chóng t«i mét lÇn n÷a cã thÓ c¶i thiÖn tØ lÖ gi÷a ®Çu bÕp vµ pizza. Tr−íc 
®©y chóng t«i ®· mÊt hµng ngµn mçi tuÇn vÒ nh÷ng c¸i pizza háng, v× thÕ chóng t«i cã 
mét sè tiÒn ®Ó tiªu.” 

“Nã cã thùc hiÖn ®−îc kh«ng?” 

“Cã vÎ anh kh«ng tin,” Larry nãi. “Chóng t«i cã thÓ ®· kh«ng tin. Chóng t«i ®· 
cã hiÖu qu¶ h¬n rÊt nhiÒu, v× thÕ chóng t«i cã thÓ lµm ra nhiÒu pizza h¬n ë mçi cöa 
hµng vµ nhiÒu pizza h¬n mçi chuyÕn giao ®i. Vµ bëi v× kh«ng ph¶i mua l¹i hoÆc lµm l¹i 
mét hai chôc b¸nh mçi tèi. Kh«ng cÇn ph¶i nãi, chóng t«i rÊt tù tin. Kh«ng ai muèn 
lµm viÖc cho mét c«ng ty thÊt b¹i c¶. 

 “Lóc nµy, t«i thÝch lµm viÖc víi c¸c dù ¸n h¬n lµ víi mét cöa hµng. T«i cã 
quyÒn, cã tr¸ch nhiÖm vµ cã thÓ nh×n thÊy kÕt qu¶! T«i còng ®· ®ang tiÕt kiÖm ®−îc 
mét Ýt. Vµ ®ã còng t¹o nªn mét phÇn th−ëng kh¸ ngät ngµo cho tÊt c¶ c«ng viÖc t«i 
®ang lµm. 

“Chóng t«i sau ®ã quyÕt ®Þnh lµm viÖc vÒ lçi cña con ng−êi - ®¬n gi¶n lµ nghe 
®Æt hµng kh«ng chÝnh x¸c. Víi sù gióp ®ì cña bé phËn nh©n sù, chóng t«i tæ chøc mét 
ch−¬ng tr×nh ®µo t¹o dÔ hiÓu ®Ó d¹y nh÷ng ng−êi lÔ t©n c¸ch ghi nhËn c¸c ®¬n hµng, sè 
®iÖn tho¹i vµ ®Þa chØ, nh¾c l¹i víi kh¸ch hµng ®Ó ch¾c ch¾n ®· ghi ®óng. C¸i ®ã ch¼ng 
tèn kÐm g× vµ tiÕt kiÖm ®−îc mét, hai lÇn ph¶i mua l¹i mçi tèi. 

“Cïng mét chiÕn l−îc, c¸c kÕt qu¶ gièng nhau: lao ®éng hiÖu qu¶ h¬n, hµng tr¶ 
l¹i Ýt h¬n, kh¸ch hµng hµi lßng h¬n. Chóng t«i ®· lµ nh÷ng anh hïng!” 
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“Sau ®ã anh ®· quay l¹i c«ng viÖc cò cña m×nh?” 

“Kh«ng! Cathy muèn nhiÒu n÷a! V× thÕ chóng t«i gi¶i quyÕt mét nhiÖm vô khã 
nh»n h¬n: c¸c cöa hiÖu thÊt b¹i. Khu vùc cña chóng t«i ®· ph¶i chÞu cã qu¸ nhiÒu cöa 
hµng thÊt b¹i, v× thÕ chóng t«i quyÕt ®Þnh ph¶i t×m nguyªn nh©n t¹i sao. Chóng t«i kÐo 
nh÷ng tay vÒ tµi chÝnh theo xem xÐt vµ x¸c ®Þnh r»ng vÊn ®Ò lín nhÊt cña chóng t«i lµ 
vÞ trÝ kh«ng thuËn lîi. Chóng t«i so s¸nh c¸c cöa hiÖu m¹nh vµ yÕu vµ kh¸m ph¸ ra 
nh÷ng cöa hµng m¹nh nhÊt ®−îc ®Æt c¹nh c¸c khu cã sè ®«ng ®µn «ng ®éc th©n. H·y 
nghÜ xem: Ai mua nhiÒu pizza nhÊt?” 

“Ng−êi ch−a vî!” t«i ®o¸n. 

“§óng!” Larry nãi. “V× thÕ, chóng t«i xem xÐt l¹i chÝnh s¸ch bÊt ®éng s¶n, ®Æt 
c¸c cöa hµng lín nhÊt c¹nh c¸c khu tr−êng häc, doanh tr¹i qu©n ®éi vµ nhµ m¸y. Nã ®· 
cã kÕt qu¶! Chóng t«i ®· chÆn tØ lÖ sôt gi¶m xuèng chØ cßn 2%, vµ sù thay ®æi nµy còng 
chØ chi phÝ chót Ýt. 

“Nµy, anh võa nh×n thÊy mét bãng ma ch¨ng?” anh ta hái. 

T«i kinh ng¹c vµ h×nh nh− ®· nh×n thÊy nã. Chóng t«i hÇu nh− cã cïng mét vÊn 
®Ò víi American Pizza, nh−ng chóng t«i ch¼ng lµm c¸i g× c¶ – vµ nã d−êng nh− lµ ®¬n 
gi¶n qu¸. 

“ThÕ c¸i g× x¶y ra tiÕp theo?” t«i hái, khi thÊy anh Êy ch−a ph¶i ®· dõng l¹i. 

“Lóc nµy, chóng t«i ®· ®i tõ 3 Sigma ®Õn 4,7 råi 5 Sigma. Chóng t«i kh«ng cßn 
tån t¹i nhiÒu vÊn ®Ò – Ýt nhÊt kh«ng cßn nh÷ng c¸i nh×n thÊy râ rµng – nh− vËy chóng 
t«i quyÕt ®Þnh lµm mét gi¶i ph¸p cho mét vÊn ®Ò mµ thùc sù chóng t«i kh«ng cã. Mét 
trong nh÷ng Green Belt cña t«i – b©y giê ®· trë thµnh Black Belt – ®−a ra mét ý kiÕn 
víi t«i: T¹i sao kh«ng duy tr× lµm pizza vµo c¸c giê cao ®iÓm ¨n tr−a vµ ¨n tèi, dï r»ng 
cã ®−îc ®Æt hµng hay kh«ng?” 

“C¸i ®ã nghe buån c−êi qu¸,” t«i nãi. 

“T«i còng ®· cho lµ thÕ!” Larry nãi. “Nh−ng sau khi c« ta gi¶i thÝch th× t«i 
kh«ng nghÜ thÕ n÷a. Suy nghÜ cña c« ta xuÊt ph¸t nh− thÕ nµy: Thay v× ®îi c¸c ®Æt hµng 
®Õn vµo lóc chóng t«i bËn nhÊt, th× h·y lµm nh÷ng chiÕc pizza th«ng dông – nh÷ng c¸i 
mµ cã thÓ x¸c ®Þnh theo thèng kª trªn m¸y tÝnh – cho ®Õn khi cã ai ®Õn ®Æt hµng. V× 
vËy khi cã mét nhãm lín ®Õn víi ®Æt hµng gÊp, chóng t«i vÉn cã thÓ thu xÕp ®¸p øng 
hä. 

“Hay l¾m,” t«i nãi. “Nh−ng nÕu kh«ng ai mua nh÷ng c¸i anh ®· lµm th× sao? 
C¸c anh ph¶i ¨n nã chø, v× ®· trãt lµm ra råi?” 

“C©u hái rÊt tróng,” Larry nãi. “Nh−ng c« ta ®· cã tÊt c¶ c¸c c©u tr¶ lêi. Tr−íc 
hÕt, ngay c¶ nÕu ph¶i ¨n chóng, chóng t«i cã chi phÝ lµm nã thÊp ®Õn møc chóng t«i 
vÉn cßn kh¸ h¬n so víi tr−íc kia, bëi v× c«ng viÖc ®· nhanh h¬n rÊt nhiÒu trong nh÷ng 
giê cao ®iÓm nhÊt. Nh−ng c« ta còng cßn cã mét ý kiÕn dù phßng rÊt hay n÷a. Nh÷ng 
c¸i b¸nh mµ chóng t«i kh«ng thÓ b¸n c¶ ®−îc, th× cã thÓ b¸n theo l¸t ë c¸c « b¸n hµng 
– víi mét gi¸ cao h¬n nhiÒu so víi b¸n c¶ chiÕc vµ chi phÝ Ýt h¬n, bëi v× chóng t«i 
kh«ng ph¶i ®i giao nã. TÊt nhiªn chóng t«i ph¶i lµm ra c¸c « b¸n hµng!” 
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“Kh«ng thÓ tin ®−îc,” t«i lÈm bÈm. “C¸i ®ã mÊt bao l©u?” 

“TÊt c¶ c¸i ®ã ¸?” Larry hái. “Toµn bé c«ng viÖc, tÊt c¶ dù ¸n mµ t«i ®· ®Ò cËp, 
hoµn thµnh trong kho¶ng hai n¨m r−ìi.” 

“H×! Anh lµm g× khi ®−îc yªu cÇu lÆp l¹i mét c«ng viÖc?” 

“ViÖc kinh doanh c¸c « b¸n hµng rÊt ph¸t ®¹t, chóng t«i ph¶i mua nhiÒu lß 
n−íng cã b¨ng t¶i thªm n÷a. Sau ®ã chóng t«i x¸c ®Þnh vÊn ®Ò lín nhÊt lµ c¸c cöa hµng 
qu¸ nhá khã cã thÓ ®¸p øng nhu cÇu. V× thÕ chóng t«i më réng c¸c « b¸n hµng thµnh 
mét khu vùc kh¸ch hµng cã thÓ ngåi, cßn b©y giê chóng t«i ®ang biÕn nh÷ng khu nµy 
thµnh c¸c nhµ hµng - ®ã chÝnh lµ chç chóng ta ®ang ngåi b©y giê ®Êy!” 

MiÕng pizza nghÑn trong cæ t«i. 

“§ã chÝnh lµ c¸ch American Pizza ®· ph¸t triÓn c¸c cöa hµng cña m×nh nh− thÕ 
sao?!” 

“E r»ng thÕ ®Êy b¹n ¹!” Larry nãi. “C¸i nµy dÉn ®Õn c¸i kh¸c.” 

“T«i ®o¸n thÕ,” t«i nãi. “HiÖn c¸c anh ®ang cã c¸i g×, kho¶ng mét ngh×n cöa 
hµng µ?” 

“H¬n mét Ýt,” Larry ®¸p. “Chóng t«i sÏ gÊp ®«i sè l−îng trong vßng 3 n¨m tíi. 
Chóng t«i bæ sung nh÷ng nhµ hµng ¨n ngåi vµo kho¶ng 30 m−¬i cöa hiÖu vµ hÇu hÕt 
nh÷ng c¸i míi còng sÏ lµ nhµ hµng.” 

“ThÕ vÒ 6 Sigma?” t«i hái. “§· ®¹t ®−îc ch−a?” 

“Ch−a,” Larry nãi. “Qua mÊy n¨m, chóng t«i ®· tõ 3 ®Õn 3,4 råi 3,8 ®Õn 4,7 vµ 
5, nh−ng møc ®é thay ®æi chËm l¹i, còng gièng nh− nh÷ng c¸i kh¸c vËy.” 

“SÏ phÊn ®Êu ®Õn chõng nµo cã thÓ µ?” 

“Thùc tÕ, kh«ng! Anh cã thÓ ®¹t tíi 6 Sigma, nh−ng anh ph¶i ¸p dông mét c¸ch 
tiÕp cËn thËm chÝ tiªn tiÕn h¬n n÷a.” 

Susan, c« ch¹y bµn, chØ mang ho¸ ®¬n ra khi Larry ra hiÖu, nh− lµ phong tôc ë 
ch©u ¢u. Th«ng ®iÖp lµ: Kh«ng véi, anh lµm chñ thêi gian cña anh. Anh lµ ng−êi quan 
träng ë ®©y. 

Thay v× mang ho¸ ®¬n ®Õn, Susan ®−a ra mét phiÕu gãp ý víi tê 1 ®« la kÑp vµo 
®Êy. “T«i muèn c¸m ¬n c¸c b¹n tr−íc vÒ viÖc ®iÒn vµo phiÕu gãp ý nµy,” c« ta nãi víi 
t«i. “Khi nµo anh lµm xong xin chÊp nhËn ho¸ ®¬n 1 ®« la míi nµy nh− lµ lêi c¸m ¬n 
cña chóng t«i!” 

Sau khi c« ta ®i, t«i hái, “ViÖc lµm nµy thùc sù cã ý nghÜa chø h¶?” Nh÷ng hoµi 
nghi cña t«i vÉn ch−a hoµn toµn biÕn mÊt. 

Larry nãi: “Khi anh ®èi xö ®óng víi kh¸ch hµng, hä sÏ cã l−¬ng t©m. §õng cã 
lõa g¹t. Chóng ta t¨ng 75 cent cho mét mãn ¨n 15 ®« la, nh− vËy chóng ta chØ ph¶i chi 
phÝ cã mét phÇn t− ®«. Hai m−¬i l¨m cent ®Ó cã ®−îc nh÷ng thø trong bé n·o kh¸ch 
hµng, qu¸ rÎ chø.” 
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“Hõm,” t«i thèt lªn, khi anh ta ®−a cho t«i c¸i bót ch× ®Ó ®iÒn vµo phiÕu. 
“Nh−ng ®îi mét chót, thÕ ho¸ ®¬n ®©u?” 

“T«i ®· tr¶ trong tµi kho¶n cña m×nh råi,” Larry nãi. “Kh¸ch hµng b¶o r»ng hä 
thÝch cã tµi kho¶n trong cöa hµng, nh− ë Bloomingdale. Anh ®· ®−îc mêi  miÔn phÝ!” 

“C¸m ¬n,” t«i nãi ch©n thµnh. T©m tr¹ng t«i ®· kh¸ lªn nhiÒu. Thùc tÕ, t«i 
kh«ng nghÜ vÒ c¸i mí hçn ®én, kÓ tõ lóc Larry b¾t ®Çu gi¶i thÝch vÒ 6-Sigma. “Nh−ng 
b©y giê øng dông thÝch hîp 6-Sigma ë ®©u?” t«i hái. “VÉn cßn lµm dù ¸n chø?” 

“Kh«ng trùc tiÕp,” anh nãi. “Sau hai n¨m lµm viÖc nh− lµ Black Belt, dÉn d¾t 
c¸c dù ¸n mµ t«i ®· kÓ ®Êy, Cathy quyÕt ®Þnh th¨ng t«i lªn lµm Master Black Belt. Sau 
khi nh÷ng «ng chñ ë tæng hµnh dinh American Foods thÊy nh÷ng c¸i chóng t«i ®ang 
lµm, hä muèn më réng ch−¬ng tr×nh. H·y tin t«i, viÖc tuyÓn Black Belt cho nh÷ng lÇn 
sau kh«ng khã l¾m. Kh«ng ai lo l¾ng cho r»ng viÖc ®−îc lùa chän lµ nô h«n cña thÇn 
chÕt!” 

“Kh«ng, t«i còng nghÜ lµ kh«ng,” t«i nãi. T«i c¶m thÊy thÌm muèn. T«i muèn 
®−îc ®Ò nghÞ trë thµnh Black Belt! 

“Cã vÎ nh− lµ anh muèn ®−îc chän vµo líp Black Belt,” Larry nãi. 

“Thùc sù,” t«i nãi, “anh cã tin kh«ng – t«i võa ®ang nghÜ vÒ nã. T«i ®· kh¸ lµ 
hoµi nghi lóc anh b¾t ®Çu c©u chuyÖn.” 

“T«i cã nhËn thÊy,” anh nãi víi chót hµi h−íc. “Nh−ng h·y tr«ng anh k×a.” 

“T«i biÕt.” T«i ng¹c nhiªn c¶m thÊy rÊt mong muèn ®−îc mÆc ®ång phôc nhµ 
tr−êng. 

“D−êng nh− b©y giê anh ®· kh¸ hiÓu vÒ ¸p dông 6-Sigma,” Larry nãi thªm. 

“T«i cho lµ thÕ,” t«i nãi, “dï cho cã muèn nghÜ ng−îc l¹i, t«i nghÜ t«i cã thÓ 
thùc sù tin vµo nã.” 

“Kh«««ng! Larry nãi gi¶ vê. “Anh nªn xÊu hæ vÒ viÖc tin vµo mét s¸ng kiÕn 
chÊt l−îng míi chø!” 

“T«i cã thÓ nãi c¸i g× c¬ chø?” t«i thõa nhËn, ngöa lßng bµn tay ra. “Anh ®· lµm 
mét cuéc thuyÕt phôc.” 

“Anh cã thÓ tãm t¾t nã cho t«i nghe ®−îc kh«ng,” anh nãi. “Kh«ng ph¶i ®Ó 
kiÓm tra anh ®©u, nh−ng ®Ó xem t«i cã truyÒn ®¹t chÝnh x¸c kh«ng.” 

“§−îc th«i,” t«i nãi. “Bëi v× anh lµ ng−êi ®ang ®−îc kiÓm tra! Nh− t«i hiÓu nã, 
c¸i ®ét ph¸ chÝnh cña 6-Sigma lµ gi¶m sai lçi vµ l·ng phÝ ë tÊt c¶ c¸c lÜnh vùc kinh 
doanh, lµm vui lßng kh¸ch hµng vµ lµm tiÒn b¹c nhiÒu thªm.” 

“Cho ®Õn giê mäi viÖc ®Òu æn,” anh nãi, b¾t ch−íc c©u tr¶ lêi cña t«i lóc sím 
ngµy h«m nay. 

“Lµm ®iÒu ®ã kh«ng ®¬n gi¶n b»ng viÖc xoay quanh viÖc qu¶n lý chÊt l−îng, 
mµ b»ng lïi l¹i mét b−íc, x¸c ®Þnh vÊn ®Ò chÝnh ®ang ë ®©u – trong c«ng ty, trong quy 
tr×nh, hoÆc trong thao t¸c – ®Ó tiÕn hµnh lo¹i bá nã.” 
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“Tèt,” anh nãi. 

T«i gi¬ mét ngãn tay lªn ®Ó chØ ra r»ng t«i ch−a nãi xong. “MÊu chèt ®Ó lµm tÊt 
c¶ c¸i ®ã, tÊt nhiªn, lµ ®¸nh gi¸ (®o) anh ®ang ë ®©u vµ anh muèn ®i ®Õn ®©u, ph©n tÝch 
sè liÖu, c¶i thiÖn t×nh tr¹ng hiÖn t¹i, vµ kiÓm so¸t c¸c ho¹t ®éng sau khi anh ®· gi¶i 
quyÕt chóng ®Ó ®¶m b¶o duy tr× c¸c kÕt qu¶.” 

“TuyÖt!” Larry nãi. “B©y giê, anh hoµn thµnh tÊt c¶ c¸i ®ã nh− thÕ nµo?” 

T«i vÉn say s−a. “Anh trao cho mäi ng−êi c«ng viÖc rÊt cô thÓ vµ phÇn th−ëng – 
sù ghi nhËn, sù th¨ng tiÕn, tiÒn th−ëng – cho viÖc thùc hiÖn tèt. §Æc biÖt, Black Belt 
cÇn ®−îc trao nh÷ng nguån lùc cÇn thiÕt ®Ó tËp trung vµo lµm c¸c dù ¸n 6-Sigma thµnh 
c«ng. Vµ anh biÕt, t«i thÊy søc m¹nh cña 6-Sigma lµ tÊt c¶ mäi ng−êi ë kh¾p trong 
c«ng ty nãi cïng mét ng«n ng÷ - ng«n ng÷ cña 6-Sigma.” 

“Hoan h«!” Larry nãi vµ vç tay vui vÎ. “Cõ l¾m, anh b¹n ¹. Anh cã vÎ nh− ®· tèt 
nghiÖp mét nöa 6-Sigma råi ®Êy! Nh−ng anh ph¶i lµm mét dù ¸n thËt víi tiÕt kiÖm chi 
phÝ chøng minh b»ng tµi liÖu, ®Ó ®−îc tèt nghiÖp mét tr¨m phÇn tr¨m.” 

Larry cói m×nh vÒ phÝa tr−íc vµ nãi rÊt nhÑ, gÇn nh− bÝ Èn. “Anh biÕt kh«ng, sÕp 
cÊp cao ë American Foods rÊt Ên t−îng bëi nh÷ng c¸i mµ Cathy ®· lµm ë bé phËn pizza 
nªn ®· th¨ng bµ Êy lªn v¨n phßng trung t©m n¨m ngo¸i, ë ®ã bµ ta b¾t ®Çu khuÊy mäi 
viÖc lªn. 

“Môc tiªu tiÕp theo, bµ Êy nãi, lµ c¶i thiÖn tõ 5 lªn 6 Sigma – vµ c¸ch duy nhÊt 
®Ó ®¹t ®−îc lµ qua viÖc thùc hiÖn DFSS (Design For Six Sigma - ThiÕt kÕ cho 6-
Sigma).” 

“B©y giê,” t«i hái, “nã thùc hiÖn nh− thÕ nµo?” 

Nh×n lªn ®ång hå, Larry ®¸p, “C¸i ®ã lµ mét c©u chuyÖn kh¸c, anh b¹n ¹, ®Ó 
ngµy kh¸c nhÐ,” anh nãi thªm, nh×n vµo m¾t t«i. “Gi÷ liªn hÖ nhÐ. Anh ch−a biÕt c¸i g× 
sÏ x¶y ra tiÕp theo ®©u.” 
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lêi c¶m ¬n 
 
NhiÒu n¨m tr«i ®i, t«i ®· chÞu ¶nh h−ëng còng nh− häc hái ®−îc tõ nhiÒu ng−êi. 

T«i muèn bµy tá lßng biÕt ¬n s©u s¾c ®Õn ng−êi ®· d¹y tÊt c¶ chóng t«i vÒ søc m¹nh 
cña chÊt l−îng - ®ã lµ TiÕn sÜ W. Edward Deming. Cuèn s¸ch nµy ra ®êi vµo n¨m kû 
niÖm 100 n¨m ngµy sinh cña «ng. T«i còng rÊt may m¾n ®−îc lµm viÖc rÊt gÇn gòi víi 
TiÕn sÜ Genechi Taguchi – nh÷ng bµi gi¶ng cña «ng ®· truyÒn c¶m høng cho t«i hµng 
ngµy. TiÕn sÜ Armand V. Feigenbaum, Philip B. Crosby vµ J. D. Power III còng lµ 
nh÷ng nguån ®éng viªn rÊt to lín ®èi víi t«i – sù hç trî liªn tôc cña hä ®èi víi t¸c 
phÈm cña t«i lµ rÊt gi¸ trÞ. T«i t«n kÝnh vµ ng−ìng mé tÊt c¶ c¸c vÞ Êy. 

§Ó cã thÓ cho ra ®êi cuèn s¸ch nµy t«i xin bµy tá lßng biÕt ¬n ®èi víi: 

• John Bacon, b¹n t«i v× nh÷ng sù gióp ®ì rÊt lín vµ lµm viÖc tËn t×nh tõ 
ngµy ®Çu tiªn vµ còng ®· gióp t«i xem l¹i b¶n th¶o víi sù toµn t©m vµ gi¸c 
quan vÒ chÊt l−îng. 

• Nhµ xuÊt b¶n, Chiang Yew Kee, gi¸m ®èc xuÊt b¶n ë Pearson Education 
Asia, v× nh÷ng khuyÕn khÝch cña «ng. 

• Nhµ biªn tËp, Gillian Chee, ë Pearson Education Asia, v× sù nhiÖt t×nh vµ 
hç trî liªn tôc tõ nh÷ng ngµy ®Çu tiªn cña bµ. 

• TÊt c¶ mäi ng−êi ë Pearson Education Asia, v× nh÷ng c«ng viÖc xuÊt s¾c 
cña hä, ®Æc biÖt lµ Angela Chew v× nh÷ng c«ng viÖc hoµn thµnh vÊt v¶ vµ 
®óng lóc. 

• Jean Iversen Cook, nhµ biªn tËp Dearborn Trade vÒ kh¶ n¨ng nghÒ nghiÖp 
vµ sù l·nh ®¹o dù ¸n, còng nh− nh÷ng th¸ch thøc liªn tôc cña c«. Jean thùc 
sù lµ mét biªn tËp Black Belt. 

• Cynthia Zigmund, ng−êi b¹n rÊt ®Æc biÖt cña t«i trong c«ng viÖc xuÊt b¶n ë 
Dearborn Trade, v× niÒm tin cña c« vÒ mäi thø t«i m¹o hiÓm viÕt tõ ngµy 
®Çu tiªn t«i gÆp vµ nh÷ng khÝch lÖ liªn tôc cña c«. 

• TÊt c¶ mäi ng−êi ë Dearborn Trade v× nh÷ng c«ng viÖc cña hä: Sandy 
Thomas, Leslie Banks, Robin Nominelli, Mindi Rowland, Paul Mallon, vµ 
Jack Kiburz. 

• Robert MacLeod, b¹n t«i, ng−êi ®· quªn quan t©m ®Õn m×nh ®Ó gióp t«i. 

• Ken Zimmer, b¹n t«i, v× nh÷ng gîi ý cho b¶n th¶o vµ nh÷ng khÝch lÖ liªn 
tôc cña anh. 

• Nh÷ng ng−êi b¹n yªu quý vµ ®ång nghiÖp, ®Æc biÖt ë ASI – American 
Supplier Institute – v× nh÷ng hç trî vµ gióp ®ì, còng nh− c¸c gîi ý cho b¶n 
th¶o: Shin Taguchi, Alan Wu, Jim Wilkins, Jodi Caldwell, Melanie Peters, 
Tim Stacey, Esmeralda Facundo. 
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• Nh÷ng ng−êi b¹n cña t«i ë Caterpillar, Delphi Automotive Systems, Ford 
Motor Company, General Motor v× nh÷ng lêi khuyªn gi¸ trÞ cña hä vÒ b¶n 
th¶o. 

• John King, b¹n t«i v× nh÷ng rµ so¸t chi tiÕt b¶n th¶o ®Çu tiªn cña t«i. 

• TÊt c¶ nh÷ng ng−êi b¹n trong lÜnh vùc 6-Sigma, bao gåm AIT Group, 
BMG, George Group, vµ Pricewaterhouse Cooper v× nh÷ng hç trî th−êng 
xuyªn cña hä. 

• Bèn ®ång nghiÖp cña t«i, Ki Chang, Jef Spencer, John Terninko vµ Barry 
Bebb, v× nh÷ng cèng hiÕn cña hä vÒ 6-Sigma vµ c¸c ho¹t ®éng DFSS. 

T«i còng biÕt ¬n m·i m·i bè mÑ t«i Sushil vµ Krishna Chowdhury vÒ t×nh yªu 
chung thuû cña hä, bè mÑ vî t«i Ashim vµ Krishna Guha. Vµ h¬n tÊt c¶, lµ sù ¸m ¬n 
ch©n thµnh dµnh cho ng−êi vî tuyÖt vêi cña t«i, Malini, ®· hç trî ©m thÇm cho c¸c dù 
¸n cña t«i. 
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vÒ t¸c gi¶ 
 
Subir Chowdhury lµ Phã chñ tÞch ®iÒu hµnh cña American Supplier Institute, 

mét c«ng ty ®µo t¹o vµ t− vÊn quèc tÕ vÒ 6-Sigma vµ chÊt l−îng.  

Tr−íc khi lµm viÖc ë ASI, «ng phôc vô víi vai trß t− vÊn qu¶n trÞ chÊt l−îng ë 
General Motor Corporation. §−îc New York Time gäi lµ mét “Chuyªn gia chÊt l−îng 
hµng ®Çu,” Chowdhury còng ®−îc c«ng nhËn bëi Quality Progress cña Héi chÊt l−îng 
MÜ nh− lµ mét trong nh÷ng “TiÕng nãi cña chÊt l−îng trong thÕ kØ 21.” 

¤ng ®· nhËn ®−îc nhiÒu gi¶i th−ëng quèc tÕ v× vai trß l·nh ®¹o cña m×nh trong 
qu¶n trÞ chÊt l−îng vµ nh÷ng ®ãng gãp lín trong c«ng nghiÖp « t«. ¤ng còng ®−îc 
Automotive Hall of Fame vµ Héi KÜ s− « t« trao phÇn th−ëng uy tÝn nhÊt, Gi¶i th−ëng 
Henry Ford II cho ®ãng gãp xuÊt s¾c trong kü thuËt « t«. ¤ng còng ®−îc nhËn b»ng 
danh dù cña Quèc héi MÜ. 

Chowdhury còng lµ t¸c gi¶ hoÆc ®ång t¸c gi¶ cña c¸c t¸c phÈm nh− 
RobustEngineering, QS-9000 Pioneers, Management 21C, The Mahalanobis-Taguchi 
System. Trong n¨m 1999-2000, «ng ®¶m tr¸ch nhiÖm vô Chñ tÞch cña Héi ChÊt l−îng « 
t« MÜ. ¤ng tèt nghiÖp IIT, Kharagpur n¨m 1999. 

¤ng sèng víi vî m×nh, Malini vµ con g¸i Anandi ë Novi, Michigan, Hoa k×. 
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nh÷ng lêi khen ngîi 
 
Subir Chowdhury ®· biÕn sù bÝ Èn cña 6-Sigma thµnh mét chñ ®Ò thÊu ®¸o vµ dÔ ®äc. 

T«i tin r»ng Søc m¹nh cña 6-Sigma sÏ gióp cho c¸c cè g¾ng cña c¸c b¹n trong viÖc gi¶m sai 
háng, lµm ra nhiÒu lîi nhuËn vµ ®Þnh h−íng kh¸ch hµng c¸i mµ Môc tiªu ®· lµm ®èi víi viÖc 
gi¶m thêi gian chu tr×nh vµ c¶i thiÖn hÖ thèng cung cÊp. 

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

 
Subir Chowdhury lµ mét trong nh÷ng ng−êi xuÊt s¾c nhÊt cña ‘thÕ hÖ míi’ cña c¸c nhµ 

t− vÊn cho c¸c tæ chøc. ¤ng ®· lµm mét viÖc tuyÖt vêi vÒ gi¶i thÝch mét kh¸i niÖm søc m¹nh 
theo mét c¸ch ®¬n gi¶n vµ dÔ th−ëng thøc. 

- Marshall Goldsmith, Executive Director, 
Finance Times Knowledge Dialogue 

 
Mét sù giíi thiÖu thó vÞ vµ s©u s¾c cho nh÷ng ng−êi phi thèng kª! Søc m¹nh cña 6-

Sigma ®Ó l¹i cho ng−êi ®äc c¶m høng, muèn häc nhiÒu h¬n vµ tham gia nhiÒu h¬n. Subir 
Chowdhury ®· cã mét ®ãng gãp tuyÖt vêi. 

- Michael George, Chairman, George Group 
 
Subir Chowdhury ®· cung cÊp cho chóng ta mét th«ng ®iÖp râ rµng vÒ ¶nh h−ëng cña 

6-Sigma ®èi víi bÊt cø lÜnh vùc kinh doanh nµo. ¤ng gi¶i thÝch c¸c quy tr×nh ®Þnh h−íng 
kh¸ch hµng vµ kû luËt nµy lµm c¶i thiÖn hiÖu qu¶ cña mét tæ chøc vµ kÕt qu¶ cuèi cïng nh− 
thÕ nµo. Trong mét thÕ giíi hçn ®én vµ c¹nh tranh cao, kh¶ n¨ng dù ®o¸n cã thÓ ®¹t ®−îc qua 
hÖ thèng 6-Sigma nh− ®· ®−îc m« t¶ trong cuèn s¸ch nµy. 

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

Former CEO, Dale Carnegie and Associates, Inc. 
 
... lµ mét sù kh¸i qu¸t xuÊt s¾c, ®· lµm s¸ng tá viÖc thùc hiÖn 6-Sigma. Subir 

Chowdhury ®· cung cÊp mét c¸ch tãm t¾t, s¸ng sña c¸c yÕu tè thµnh c«ng quan träng cÇn ®Ó 
hiÓu søc m¹nh cña 6-Sigma. Lµ mét cuèn s¸ch cÇn cho c¸c nhµ ®iÒu hµnh vµ c¸c nhµ qu¶n lý, 
nh÷ng ng−êi ®ang lùa chän triÕt lý qu¶n lý nµy cho tæ chøc cña hä. 

- Dick Smith, Partner, Six Sigma Consulting, 
PricewaterhouseCoopers 

 
6-Sigma ®· trë thµnh mét phÇn trung t©m cña viÖc thµnh c«ng trong kinh doanh, mçi 

ng−êi ph¶i biÕt vµ ¸p dông c¸c nguyªn t¾c nµy ®èi víi tæ chøc cña m×nh. Søc m¹nh cña 6-
Sigma sÏ c¶i thiÖn viÖc tham gia ë tÊt c¶ c¸c cÊp cña tæ chøc, bëi v× nã ®· biÕn mét chñ ®Ò 
phøc t¹p thµnh dÔ hiÓu vµ muèn ®äc. Cuèn s¸ch nµy sÏ trë thµnh mét bé m· nguån cho nh÷ng 
ai muèn hiÓu vµ thùc hiÖn 6-Sigma thµnh c«ng. 

- Dave Ulrich Professor of Business, 
University of Michigan 
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