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Tac gia: Dr Uwe H Kaufmann

Béi canh

OurBank 1a mét ngan hang quéc té ctia My cé 50 chi nhanh tai Birc véi khoang 300 nhan
vién dang lam viéc tai tru s& chinh va cac chi nhanh.

Vao nam 2003, ban quan Iy c&p cao clia OurBank da quyét dinh tiép nhan va trién khai 6
Sigma thanh mot cong cu quan ly cho cong viéc kinh doanh ctia ho & khu virc chau Au.

Theo chién dich kinh doanh ctia OurBank, sén,phém cho vay dé mua xe dwoc wu tién hang
dau trong 12 thang tiep theo. Muc tiéu cua chien dich la tang dang ké thi phan cho loai hinh
vay nay & khu vyc trong hai nam sap téi, tang 100% trong nam dau tién, va 70% trong nam
th hai.

Giai doan tién phan tich

Bé xac dinh tinh phu hop clia dy an 6 Sigma, mot doi hoan dbi vai tro cac thanh vién dén tiy
phong ban hang, marketing, va van hanh kinh doanh dwoc thanh lap dé diéu tra cac nhan to
then chot clia san pham cho vay dé mua xe va toc do tang thi phan.

Doi da lap ra ban db quy trinh chéat lwgng cao, xac dinh cac tiéu quy trinh va cac yéu tb anh
hwdng lién quan. E)é xac dinh nhirng nhan t nay can théng qua mét chudi nhirng cudc
phdng van nhiéu cb déng va cac bén loi ich cla quy trinh kinh doanh. Tuy khdng biét vé cac
yéu t6 ctia quy trinh nhwng ho co6 thé phat biéu y kién vé nhirng con s nhiéu y nghia ho pha|
xem xét hang thang. Phan nhiéu trong sé dé cé thé dé dang dwoc giai nghia va chuyén déi
thanh cac yéu té anh hwéng; nhirng con sbé con lai ddi hdi nhiéu nd luc hon dé dwoc giai
nghia rd rang.

Nhiing vi du cho céc yéu té dnh hudng dén quy trinh:

Tiéu quy trinh Y kién nhirng ngwoi s Yéu té anh hwéng
hiru quy trinh
Trao dbi y kién véi nha ban | “Chung ta can thwong xuyén | S6 lién lac/thang
xe hoi lién lac v&i bén ban xe”
“Tranh sw 1am 1an va hiéu S6 than phién ttr nha ban xe

nham trong giao tiép”

“Ho can phat trién cong viéc | Doanh thu nha ban xe/thang

kinh doanh”
Thu thap cac khach hang “Giao dich qua dién thoai la % s0 cudc goi nh&; toc do tra
chap nhan vay rat quan trong” I&i theo s

Mbét nhan té quan trong trong phan tich nay la thu thap y kién déng gdp ctia nhirtng ngudi s&
hiru tiéu quy trinh dé phat hién cu thé nhixng khau cé van dé.

Ban mudn doc thém nhidu bai khéc nita ciia COE? Vao www.COE-Partners.com/Articles.htm hodc ghé tham blog ctia chiing
toi tai www.COE-Partners.com/Blog. Bé biét thém thong tin truy cap www.COE-Partners.com hoac email cho chung toi.
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Tw giai doan tién phan tich ké trén, doi dw an dy dinh thwc thi hai dw an Black Belt va Green
Belt. Sy khac biét gitra Black Belt va Green Belt phu thuéc vao tinh cap béach cla cong viéc.
Ho lap luan rang cac chuyen gia lam viéc toan thoi gian Black Belts cé thé gidi quyét cac van
dé& nhanh chéng va hiéu qua hon so véi nhirng chuyén gia ban thdi gian Green Belts.

Dinh dang dw an

Cubi cung mot trong hai dy an Black Belts dwoc dinh dang trong pham vi nho bao gém chi
mot tiéu quy trinh: Trao dbi v&i nha ban xe hoi. Sau cac cudc phdng van va xem xét thong
tin nhan dwoc tir Hé théng D liéu Quan ly, ddi dw an nhan ra ly do xac dang dé bat dau dv
an nay. D6 la hon mét nira sb nha buén ban xe hoi da khéng cé dworc giao dich kinh doanh
nao trong vong moét vai thang gan dé. Hon niva sb liéu thi trwéng cho thay viéc hop tac voi
nhirng nha buén ban xe hoi m&i sé ddi chi phi Ién nhiéu lan (500%) so vé&i viéc duy tri cac
mdi quan hé hién tai.

Mot trong nhirng tré ngai lon : . c
%, [rong nhieng gal ‘on The Final Projects Loan
nhat la thuyét phuc chu s& hiru Volume
quy trinh tham 9|a dw an. Ch’l] Process: Car Loan Business Process
s& hiru san pham cho vay dé
mua xe — glam doc ban héng - At CERITEL] (Chlililii Loan Loan Customer
la mét trong so it ngwdi nghi nowCar  MihNew | callonwith | approval | Collection | Service
ng® 6 Sigma. Thém vao do,
cac thanh vién trong doi dw an @ @ @ @ @ @
chwa biét cach lam viéc tap
thé: vi tri lam viéc khac biét Newbeaers  Newbeaters | Commm || CydeTime | Commame | comnnn
gitra cac phong marketing/ban Contected | catlon Applcarion | - Phone Complaints
N N N . % Communi- Errors Handling Phone
hang, van hanh kinh doanh dan cation Errors Payment Handiing
dén sy cong tac thiéu hiéu qua e ot
gitra cac phong chirc nang. Reconciliat
R PN P > A R Black Belf Black Bell G Bel G Bell
Budi hop d4u tién ctia doi dién Projct | project | Propet | Proect

ra kha yén ang va chi cé vai ca
nhan dong gop y kién, dua ra
quyét dinh.
Tuy nhién, dy an Black Belt da co tac dong dén chu s hiru dw &n, bang viéc gitp vién giam
doc hiéu va nhan ra dwoc lgi ich ctia 6 Sigma:
Nhirmg bai hoc rut ra:
C Minh chirng ngay tlr d4u rang 6 Sigma |a bat budc cho chién dich kinh doanh clia
cong ty.
C Khang dinh sy can thiét cta viéc trién khai dw an 6 Sigma thay cho phat déng mét dw
an dao tao thdong thuong.
C Chéc chan rang co sy td chirc tét vé phia ban quan ly cap cao.
C Quan tam dén Tiéng ndi khach hang la chia khoa dé giai quyét van dé.
Trong subt qua trinh phéng van duoc the hién dé xac dinh cac nhan t6 anh hwéng toi quy
trinh va quyét dinh méc tiéu chuén clia dw an, doi da phai déi mat voi mot y kién phd bién
cua cac nhan vién phuy trach ban hang: “Chung t6i co thé tang doanh thu néu c6 nhirng diéu
kién tot hon.” Y kien nay cling chang cé gi dang ngac nhién lam. Tuy nhién, doi dw an da
quyét dinh — nhw mot phan trong Giai doan Po lwdng — tim hiéu thém niva vé Tiéng noi )
khach hang. Broc mét cong ty chuyén nghién ciru thi tredng gidp d&, ho dé mé cude dieu
tra v&i 130 nha budn ban xe hoi. Két qua thu dwoc rat dang ngac nhién:
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G 60% nhitng ngudi dugc phdng van dé cap dén van dé khong cé hodc co sy trao doi
lién lac nhung rat thiéu hiéu qua tir phia ngén hang va cho rang day la nguyén nhan
gay mat long nhat.

C V6i20% sb nguoi dugc hdi, 13i sudt cho san phdm vay mua xe hoi la qua cao.

Xuyén subt Giai doan Phan tich ddi dw an tap trung vao hai van dé chinh. Ho da xem xét,

phan tich quy trinh nhirng cudc gap gé&, trao ddi gitka cac ddi ban hang va khach hang. Diéu
bat ngd 1a, ho nhan ra khéng hé ton tai qua trinh nay. Nhirng dai dién phong ban hang than
phién vé khéi lwgng cong viéc
hang ngay ho phai dam trach.

Ban ron bdi viéc chuén bj bao The Client Survey Results

cao, ban thuyet trinh ve cong 130 Clients (Car Dealers) have been asked for their opinian about

tac ban héng va nhiéu cubc OurBank's service and support performance. An extemal market

th néi b@, hQ khéng thl_.PC sy research company has been used.

c6 thoi gian dé tap trung tro R 100

chuyén véi khach. “Néu con e

thoi gian toi sé goi dién cho &0 8

khach hang cGia minh.” 1a mét E | a0 ﬁ’

trong nhirng y kién thwong gap 3 1007 E

nhét. O “ e
50+

Phan tich vé Ii suat cho vay 2

mua xe hé m¢ thém mot van —— —— I s — — o

dé nira, con toi té hon: nhiéu Mo  Inemst Toomany Poor  Poor  Others

khach hang khong hé biét gi vé e Than Ml e Taats

|ai suat méi dwoc ha xubng
cua OurBank.

Sau nhiéu phan tich chuyén sau, nguyén nhan cét I6i gay ra 16i nghiém trong nay la sw yéu
kém clia kénh trao dbi théng tin gitra bd phan marketing va van hang kinh doanh. Ngay lap
tirc cac hanh dong cu thé can dwoc tién hanh dé thong bao cho khach hang vé ty 1& I4i suét
da dwoc ha thap.

Nhirng bai hoc rut ra:
C Dirng tw méc dinh minh hiéu khach hang mong muén gi. Hay héi y kién cla ho.

G 6 Sigma khong c6 nghia la d6 I6i cho nhan vién ké ca khi ban phat hién ra nhikng 16i
khéng thé chap nhan ndi. Van dé khdng nam & con ngwoi. Xem xét cai to quy trinh
va dé cac nhan vién lam nhiém vu cGa minh.

Thuwe thi giai phap va duy tri sw tién bd

Mot vai ngay sau khi cong ty nghién ctru thi trvong lién lac voi khach hang, doanh thu thu
dwoc tr nhirng khach hang tiem nang bi “lang quén” trwdc day da bat dau tang Ién du quy
trinh chwa co6 gi thay doi.

Cubc g‘]’iéu tra mtre hai long khach hang qua dién thoai & mét chirng muye da co tac dong tich
cwc den nhirng nha ban xe hoi vi hg nhan thirc dwgre minh la doi twong trong tam cua
OurBank.
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Sv tang trwdng trong doanh thu c6 dworc cling

nhd thong tin vé 13i sudt m&i da duoc truyén I‘:'icreas:e of Car De;aler Turnover from
dén cac khach hang. Lai suat nay cé sirc canh Sleeping Dealers
tranh rat manh mé. 15%
Doi 6 Sigma da dwa ra nhirng giai phap ‘d’é XU
ly nhitng nguyén nhan gbc ré cta van dé: 1%
C Thiét lap qua trinh trao dbi gitra cac dai g
dién ban hang va khach hang.
G Phat trién mot cong cu giam sat dé o~ &
nhac nh& cac nhén vién nhirng trwdng BENER g IR
hop cac nha ban xe hoi khéng c6 phan 2 =73 3 3 B § g 3

hoi.

C Hoan thién chirc nang marketing, ban
hang va van hanh kinh doanh dé giam boét cong viéc cho phong ban hang. Nhw vay
ho sé co6 thc‘)’j gian va co hgi dé thyc hién nhiém vy can dwoc wu tién hang dau cua
minh: trao doi v&i khach hang.

C Xac dinh lai ranh gi&i ndi bd dé nang cao chét lwong kénh thong tin trao dbi gitra cac
phong.

C Thiét ké sé tay marketing dé& hé tro khach hang st dung sédn pham ctia OurBank

Trong Giai doan Thyc thi,Céi thién, swr c6 mat va giup d& cua moét bén khach hang, nha ban
xe hoi, 1a thyee sw can thiet. Ngwdi ban xe hoi da kip thdi cung cap thong tin vé tan suat va
cach thirc nhirng nhan vién phong ban hang lién lac véi minh.

Nhirng gidi phap nay doi hdi sy dau tw, va doi du an cé dwoc sy dong y dé dang hon so véi
mong doi. Nhan tb tao nén sy khac biét 1a cac sb liéu vé sy tang lén cia doanh thu va sw
gidm di ctia nhan tb anh hwéng dén quy trinh — ty 1& bén ban xe khdng c6 phan hoi. Doi da
st dung sb liéu dé dy tinh téc d6 phat trién trong mot ndm va so sanh véi sé liéu vé chi phi
dw kién cho cac giai phap nai trén. Vi giam déc ban hang da ting hé 100% nhirng gidi phap
nay.

Giai doan nay ciing bao goém:

¢ l\rsshdag\éocuéza:gr;a Inactive Rate

hang. {Rate of “Sleeping Dealers”)
C M6 ta quy trinh méi trong 80% —

sach hwéng dan quy

trinh. w5

C Dao tao cac thanh vién
tham gia quy trinh vé
nhirng thay dbi. 20% —

Giai doan ngay tiép ctia dy an,
Giai doan Giam sat, lién quan 0% —

dén vigc sép dét cac cong viec ﬁl o é %;' é . E . % %, 5
mang dac tinh ky thuat de duy tri § & = 33 & E B E EZ =

- 2i a0 s R = < 8 3 g 8 5 B
nhirng cai thién cta quy trinh. Sy B 5 3 i

giam sat bao gdém ca viéc chuyén
sO liéu ve ty I1é bén ban xe khéng
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c6 phan hoi sang Hé thong D liéu Quan ly. Lam nhw vay ty |& nay sé dugc cap nhat hang
thang va chung ta cé dwoc bién phap xt Iy ngay néu ty 1é chéch khdi “mirc chuan’.

Dé danh gia xem sw chénh l&ch nay c6 dang lo ngai hay khéng, ddi dw an da thiét lap mot
biéu dd kiém soat. Biéu db nay dworc 1ap dwa trén sb liéu hang tuan vé ty 1& bén ban xe
khéng c6 phan héi, sau khi quy trinh da di vao hoat déng 6n dinh mét quy sau khi trién khai
nhirng cai thién.

S dung biéu d6 kiém soat cho muc dich nay dwéng nhw gay nhiéu tranh cai. Ban dau can
nhiéu sy hwdng dan dao tao cach st dung biéu dé nay: biéu d& chi mang tinh céng cu; trng
dung thwe chat nam & k§ ndng phan tich va st dung. Khéng chi binh tinh khi ty 1& nay trong
gi¢i han cho phép, ban con can tim 1&i gidi thich khi con sb nay vwot khdi ty 18 tiéu chuén.

Nhimng bai hoc rut ra:

C Giai doan do lwéng clia qua trinh ddng nghta véi viéc thay ddi thai d6 cla con nguoi.
Do lwdng nhitng chi sd chinh xac déng nghia véi viéc thay dbi thai dd theo hwéng
tich cwc. Ban c6 thé nhan thay ngay nhirng tién bd sau khi thu thap cac sé liéu.
Nhuwng dirng tw gia dinh nhirng cai thién nay cé thé dwoc duy tri lau hon triv khi ban
trién khai cac cong cu nhdm duy tri chang.

C L6i cudn cac khach hang vao céng viéc clia dw an ban dau la mét thach thire béi ban
phai trinh bay moi th» véi ho. Diéu nay co thé vi nhw “vach 4o cho ngudi xem lwng”.
Nhwng vuot qua dugc giai doan doi khi rat kho khan nay, ho co thé va sé sén sang
dong gop rat nhiéu. Diéu nay cé thé dem lai loi ich lau dai cho quan hé cla hai bén,
ca khach hang va cong viéc kinh doanh cta ban.

C Viéc str dung biéu dd kiém soat trong nganh dich vu 1a kha thi, mac du ban can phai
chéc chén rang biéu d6 dwoc thiét 1ap dung cach, chi quy trinh hiéu ré muc dich
ciing nhw cach st dung biéu do, va két qua thu dwoc gép phan dwa ra hanh dong
tich cwc tao ra nhirng thay déi dang ké cho quy trinh.

Két luan

Sau khi thue thi cac thay dbi va két qua cai thién tré nén rd rang, 6 Sigma da thuyét phuc
duoc toan thé OurBank. Sw bat dau clia nhivng dw an 6 Sigma chuyén sau hon tir 1au khéng
con phu thudc vao quyét dinh tir tru s& chinh nira ma tré thanh mét phan cla coéng viéc kinh
doanh théng thuéng. Giam déc phu trach ban hang tham chi con dé trinh xem xét khen
thuwdng cho doi dw an 6 Sigma “ctia minh” |én ban diéu hanh & tru s& chinh. Diéu dé cho
thay trach nhiém va sy tan tuy cla vién giam déc nay.

Bén canh lgi nhuan, dw an nay con dem lai cac két qua sau:

¢ OurBank da thu dugc ngudn thong tin quy gia vé tiéng néi cia khach hang va nhu
cau cua ho, ciing nhw tac dong cua nhirng quy trinh ndi bg lién quan.

C Doi dy an da dwoc chirng kién strc manh cda lam viéc nhoém, ky nang giao tié"p va
phan tich cac qua trinh, nhitng diéu con quan trong hon sy (¢rng dung cta nhiéu cong
cu xac suat thong ké phurc tap.

G Nhirng co hoi ¢é cai thién da dwoc phat hién thong qua dy an, nhw Ia tai co' cau qua
trinh trao déi véi khach hang cé thé dwoc ap dung trong nhiéu Iinh vire kinh doanh
khac nhau.
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Dé6i diéu vé tac gia

Tién si Uwe H Kaufmann la giam déc diéu hanh cta COE, Trung tam vi hiéu qué quan ly tai
Singapore. Giam déc Uwe la ngudi giau kinh nghiém vé thi hanh dy an va cai thién, thay ddi
co cau td chire trong nhiéu nganh khac nhau. Ong con 1a chuyén gia vé 6 Sigma ciing nhw
cac dw an phat trién y twdng mai, thwe hién héa cac chién lwoc kinh doanh hay phat trién
can bd lanh dao tién phong ddi maéi. Tién si Uwe mang qudc tich Blc, cé thé lién hé tai
Uwe.Kaufmann@COE-Partners.com.

(Dé biét thém chi tiét vé tinh hudng (ng dung 6 Sigma trong cac quy trinh nganh dich vy,
ban c6 thé xem thém “6 Sigma trong cac giao dich va nganh dich vu”, tac gid Hasan Akpolat,
Gower, thang 9 nam 2004)
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