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DA DANG HOA CAC CONG CU QUAN LY NHAM NANG CAO
CHAT LUONG DICH VU CAC NGAN HANG THUONG MAI

Ths. L& Manh Thang

V&i béi canh hién nay, chét Iwong dich vu dwoc xem nhw thé manh chu yéu tao ra sw khéc biét tién tién
dé vuwort trén déi tha, va Ia loi thé canh tranh lau dai déi véi méi ngan hang thwong mai. Dédc biét viéc
trng dung céng nghé théng tin, sw da dang héa san phdm va cdc yéu té canh tranh khdc cé thé dwoc
cdc ngan hang thwong mai nhanh chéng ndm bat va hoc theo nhwng chét Iwong dich vu thi khéng thé
dé dang “bat chwéc” mét sém mét chiéu do con phu thude vao yéu té con nguwdi, van héa va hé théng

quan ly. Bai viét sé di s4u phan tich va lam ré hon vé van dé nay.

« Tir khoa: chét luong dich vu, céng cu quan ly, ngan hang thuwong mai...

N

With the current context, quality of service is
seen as a major strength that makes a difference
for each commercial bank. Especially the
application of information technology, product
diversification and other competitive factors can
be quickly grasped and learned by commercial
banks, but the quality of services cannot be easily
“captured.” Imitating one-way soon depends on
human factors, culture and management system.
The article will analyze and clarify this issue more
clearly.
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Theo ly thuyét mé hinh chét luwong dich vu
dugc cong bd boi nhom hoc gia Hoa Ky gdém
A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml va Leonard
L. Berry (1985), ton tai 5 khoang cach chit luong
dich vu trong chu trinh cung cép dich vu cua mdt
t6 chirc (xem So d6: 5 khoang cach chit luong
dich vu).

Khoang cach 1: Xuét hién khi ¢ su khac biét
giita ky vong cta khach hang vé dich vu s& nhan
dugc va nhan thic cua ngan hang vé nhitng ky
vong nay cua khach hang. Khoang cach 1 thuong
xuét hién do ngan hang khong hiéu dugc hét nhiing
dic diém tao nén chét lwong dich vu cia minh va
danh gia chua sat nhu cau cua khach hang.

Khoang cach 2: Nay sinh trong qua trinh thyc
hién cic muc tiéu chat lugng dich vu khi ngan
hang gap kho khan trong viéc chuyén d6i nhan
thirc ctia minh vé ky vong cua khach hang thanh
nhiing ddc tinh cua dich vu. Khodng céch thur hai
phu thudc chii yéu vao ning lyuc thiét ké san pham
cua ngan hang.

Khoang cach 3: Phat sinh khi nhan vién ngén
hang khong chuyén giao dich vu cho khich hang
theo nhitng tiéu chi da dugc xac dinh. Khoang
cach nay 1én hay nho phu thudc vao nhan thirc,
trinh d¢ chuyén mén nghiép vu va van hoa Gng xu,
thai d¢ phuc vu ctia nhan vién ngan hang.

Khoang cdch 4: Day 1a khoang cach giira chat
luong dich vu thuc té va sy ky vong cua khach
hang dudi tac dong ctia thong tin tuyén truyén bén
ngoai nhu quang cao, tiép thi,... D6 1a nhitng cam
két dugc phong dai, vuot qua kha nang thyc hién
ctia ngan hang. Piéu nay rat d& lam mat long tin
cuia khach hang béi vi ho cho ring ngan hang thuc
hién quang cdo, tuyén truyén qué sy that.

Khoang cach 5: Sau khi st dung dich vy, khach
hang s€ c6 su so sanh chét luong dich vu ma ho
cam nhén duoc v6i chat luong dich vu da ky vong
ban dau. Van dé miu chét dam bao chit luong
dich vu la nhitng gia tri khach hang nhén duogc
trong qua trinh st dung dich vy phai dat hoac vuot
trdi so v6i nhiing gi khach hang mong doi.

Khoang cach thtr 5 chinh 14 tiéu chi cudi cing
cac nha quan tri chét luong dich vu hudng toi.
C0& (16n hay nhd) va huéng (duong hay am) cua
khoang cach nay phu thudc vao cac khoang cach
lién quan dén nghién ctru thi truong, thiét ké san
phim, marketing, phan phdi ban hang. Nhu véy,
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So db: 5 khoang cich chét lwgng dich vu

dich vu dau ra la phu hop va dat
yéu cau.

| Théng tin truyen miéng | | Nhu cdu cd nhin | | Kinh nghiém |

(3) Pugc danh gid boi To chirc
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Khoing cach 4 j

hay ngén he‘mg duy tri va cai tién hoat
dong ma con véan dung kinh nghlem
cua chuyén gia danh gia dé cai tién
hé thong.

KHACH HANG

(4) Tang kha nang dwoc Ilua
chon va dwoc trao co héi ky két hop
dong: Khach hang thuong khong du
kha nang dé tim hiéu r6 ddi tic hay nha
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ngéan hang khi thoa thuén va ky két cac
van ban thoa thuan st dung dich vu cua
ngan hang.
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chi chat lromg
A
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Nhin thire ciia ngin
hing ve ky vong cua
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khoang cach 5 (Kc5) chinh 14 ham sé cua 4 khoang
cach con lai.
Kce5 =1(Kcl, Kc2, Ke3, Kc4)

Ngan hang mudn dap ung t6t ky vong, yéu cau
cua khach hang, hay muon néng cao, duy tri chét
luong cung cap dich vu can ap dung nhiéu cong cu
khac nhau. Dudi day 1a mét s6 cong cu chu yéu dé
nang cao chat lugng dich vu dap g nhu cau cia
khach hang.

1. Ap dung b tiéu chuin quan ly chét hrong
ISO 9001

Tiéu chuin phd bién nhét 1a ISO 9001, mot hé
théng quan 1y chat lugng co ban c¢6 thé dugc sir
dung trong hau hét cic nganh nghé véi moi quy mo
& bat ctr noi dau trén thé gioi.

Theo cac chuyén gia, 4p dung tiéu chuan ISO s&
mang lai it nhat 10 loi ich cho ngan hang thuong
mai:

(1) Tang do hai long cua khach hang: 1SO
9001 yéu cau phai theo doi su thoa man cua khach
hang vé dich vu do ngan hang cung cap.

(2) Hoat dong theo quy trinh, tai liéu va biéu
mau thong nhdt: 1SO 9001 gitp huy dong cac
nhan vién chu chot cua ngén hang vao trién khai
cac hanh dong can thiét nhdm dam bao san pham

(5) Quan Iy rui ro: Pam bao ngan
hang nhén thirc va tuan thu cac quy
dinh phap luét. Tang kha ning phuc hoi
cua ngan hang, thong qua cong tac dao
tao chéo dén sao luu du phong thuong
xuyén.

NGAN HANG

(6) Sy tham gia cua nhdn vién:
Cung cép cac cong cu lam viée thich hop cho nhan
vién cta ngan hang, dao tao va xdy dung tinh than
trach nhiém véi céng viéc nham ting do hai long
cta ho véi cong vigc.

(7) Tang loi nhudn va hiéu qua: Véi kha nang
giam thiéu sai sot, ISO 9001 c6 thé gitp ngén hang
nhanh chéng kinh doanh hiéu qua ngay tir dau cua
mdi giai doan kinh doanh.

(8) Ho so: Ngan hang khéng can luu gitr tit ca
tai liéu, hé so ma chi giit nhitng tai li¢u, ho so dugce
yéu cau.

(9) Han ché sira chita/danh gid lai/khiéu nai ciia
khach hang: 1SO 9001 dugc xay dung nham phat
hién van de, diéu tra nguyén nhan, thong nhét va
trién khai hanh dong khéc phuc.

(10) Cdi tién lién tuc: Ap dung tiéu chuan ISO
9001 s& giup ngan hang giam sat cac chi sb quan
trong ctia minh va dua ra cac quyét sach va hanh
dong kip thoi, phu hop thuc tién.

Phién ban thtr 5 ctia ISO 9001, ISO 9001:2015
da dugc ban hanh vao 15/9/2015. Phién ban nay c6
nhiing thay d0i quan trong ma theo cich néi cia
Nigel Croft, Chu tich Ban k¥ thuat - né da thuc su
phu hop véi thé ky 21. Phién ban moi s€ dem lai
mot hé thong quan 1y chit lugng manh mé hon vi n6
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lién két cac phuong phép tiép can qua trinh véi chu
trinh PDCA (Plan - Do - Check - Act) va cdi quan
trong hon 1a n6 dugc thiét 1ap trén nén tang “tu duy
rti ro”, va két ndi cac hé thong quan 1y chét luong
dé lap ke hoach chién lugc va quy trinh kinh doanh.
Xac dinh rui ro s& mang dén thém gia trj va co hoi
cai tién, va sy tham gia cta linh dao cao nhét lam
tang cudng cac co hdi thanh cong ciia tit ca cac cap.

Su “tién hoa” duya trén tu duy rui ro 6 ¥ nghia
dac biét quan trong dbi voi td chuc kinh doanh tién
t& n6i chung va cac ngan hang thuong mai ndi riéng
bdi quan ly rui ro tin dung va rai ro hoat dong la
mét trong nhiing try ¢4t cdn ban cta hiép udc Basel
hién nay duogc cac ngén hang thwong mai trién khai
ap dung.

2. Thiét 1ap va thuc hién cam két chét lwong
dich vu (SLA)

SLA (Service Level Agreement): La ban hop
dong (hoac mdt phan cua ban hop dong) duge ky
két gitra nha cung cap san pham/dlch vu (goi tit la
bén A) va ngudi mua san pham/sir dung dich vu (goi
tat 1a bén B) trong d6 bén A cam két dam béao chat
luong san phém/dich vu cung cép cho bén B thong
qua nhiing thong s6 cu thé. Ngoai ra, trong SLA con
chi ro trach nhiém cua cac bén c¢6 lién quan, murc do
xir phat va cac diéu khoan can thiét khac. Ban SLA
13 van ban c6 gia tri phap 1y, c6 thé dugc ca hai bén
st dl_lng khi c6 xay ra khiéu nai hay khoi kién. Cac
cam ket SLA duoc xdy dung trén co so cdc yéu cau
chinh ddng cia khdach hang. Trong quan h¢ gitra bén
mua va ban thi bén mua mong mudn bén ban cam
két cang nhiéu cang tot, cac diém cy thé trong cam
két c6 thé rat nhidu va tuy thudc loai hang hoa dich
vu duoge trao ddi. Co hai loai cam két: cam két ve
chat luwong ky thudt cua ban than san ph(fm/djch vu
va chat heong phuc vu.

Trong cac ngan hang thuong mai hién nay hau
nhu khéng ton tai cac hop dong cam két chat luong
dich vu doc 1ap. Thong thuorng n6 dugc ham dinh
trong cac hop dong kinh té gilra cac t6 chuc, ca nhan
véi ngan hang trong céc quan h¢ guri tlen cap tin
dung va thanh toan véi cac didu khoan ciia hop dong
thé hién trach nhiém cua ca hai bén nhung trach
nhi¢ém thuong néng vé phia khach hang nhiéu hon
la ngan hang. Vi vay, khi co xay ra tranh chép, thong
thuong khach hang 1a ngudi yéu the Do do, thuc
chit nhimg cam két bang vin ban vé trach nhiém cua
ngén hang trong d6 ham dinh cam két vé chat luong
dich vu thuong khong manh. Cam két vé chat lugng
dich vu cuia cac ngan hang thuong mai hién nay chu
yéu ton tai dudi dang nhitg 16i hira, nhitng théng tin

quang c4o, PR hinh anh hoic cac tuyén bd gia tri cdt
16, triét 1y kinh doanh... va viéc thyc hién cac cam
két néy phu thudc vao thién chi ciia ngan hang hon 1a
mdt rang budc phép Iy voi khach hang. Mac du Vay,
cang nhiéu cac cam ket duoc thé hién dong thoi véi
nhung hanh dong thiét thuc cua ngan hang qua thoi
gian thi khach hang ciing nhan ra va danh gia dugc
mirc do chit lugng dich vu ctia ngan hang. Do do,
téng muire d0 cam két cht lugng dich vu thong qua
céac diéu khoan cta hop dong hodc céc tuyén b6, 1oi
htra v6i khach hang 1a mot cong cy truyen tai mirc do
chét lugng dich vu ma ngan hang cung cép.

V3. Ap’ dung phuong phap Lean - six (6) sigma
dé cai tién chat lwgng dich vu

Xuét phat tir phuong phép quan tri trong cac

doanh nghi¢p san xuit c6 tén goi 1a Lean véi nghia
tinh gon, giam thiéu ling phi ting hiéu qua. Hién
nay, Lean dang dugc cac chuyén gia tu van dua vao
ap dung trong qua trinh kinh doanh dich vu ngén
hang dé tao ra hi€u qua véi phuong cham “Doing
more - With less” (Tang hiéu qua - Giam quy trinh
thira). Thyce hién Lean la ngan hang phai ra soat lai
toan bd cac quy trinh cung cép dich vu ctia minh,
tién hanh phén tich tim ra nhimg cong doan trung
lp, cac thii tuc ruom ra khong can thi€t hoac to1 uu
hoa cac quy trinh sao cho giam nguon luc, don gian
hoéa qua trinh luén chuyén nhimg van dam béo chat
ché vé tinh phap ly va hi¢u qua cong viéc.

Ching han, ngan hang ¢6 thé xem xét glam bd
chung loai tién mit va giao nhan kiém dém, glam
nam giit tién mat, giam thoi gian cho, thay the cac
quy trinh thu cong bang xtr Iy tur dong, giam bot cac
thu tuc glay to, t01 uu hoa dia diém va quy trinh luan
chuyen nham diy nhanh toc d6 xir Iy cong viéc. .
Tét ca nhiing hoat dong nham lam tinh gon hon bo
méy ciing nhu quy trinh cung c4p dich vu déu nham
muc dich mang lai chét luong dich vu t6t hon trong
pham vi ngudn lyc cho phép.

Six (6) Sigma 1a mot hé phuorng phap cai tién
quy trinh dya trén thong ké nham giam thiéu ty 1¢ sai
sot hay khuyét tat bang cach xac dinh va loai trir cac
ngudn tao nén dao dong (bat 6n) trong cac quy trinh
kinh doanh, cung cép dich vu. Six (6) Sigma khong
phai 1a mot hé thong quan ly chat lugng, nhu ISO-
9001, hay 1a mot hé thong chimg nhan chat luong
Thay vao do, day la mot hé phuong phap gitip giam
thiéu yéu kém duya trén viéc cai tién quy trinh. Hé
phuong phap Six Sigma dya trén tién trinh mang tén
DMAIC: Define (Xac dinh), Measure (Do luong),
Analyze (Phén tich), Improve (Cai tién) va Control
(Kiém soat).
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Két hop 2 phuong phap trén thanh mét cong cu
hi¢n dai Lean - 6 Sigma gém mot quy trinh cai thién
5 budce trong linh vyc ngan hang nhu sau:

1. Xdc dinh: Sy hai long cua khach hang 1a muc
tiéu quan trong nhét can dat duoc. Vi vay, tham véan
nhén vién ngén hang va quan 1y cap cao 1a budc dau
tién &p dung Lean Six Sigma trong ngan hang nham
timra nhung van dé khtic mac, ndi com, co thé xem
xét cai tién 1a budc dau tién can thyc hién.

2. Po luong: Trong giai doan nay, cac chuyén
gia phai thu thap dir li¢u thong ké trong quan ly. Cac
dit liéu c6 thé dugc do dé tim ra tic dong cia n6 lén
khach hang. Cac quy trinh can cai tién khan cap co
thé dugc danh dau dé thay doi (vi du nhu: thoi gian
chd doi cho timg quy trinh ¢ thé duoc do tai cc chi
nhanh khac nhau cua ngan hang thuong mai theo
nhitng diéu kién khac nhau).

3. Phdn tich: Phan tich cic quy trinh can dugc
cai tién v6i cac chi phi tdi thiéu. Tat ca cac khia canh
¢6 anh huong dén sy hai long cua khach hang s&
duge xem xét. Vi du: trong cac giao dich cap tin
dung cac bude cy thé ma mat nhiéu nhét thoi gian
thi can xem lai qua trinh phé duyét.

4. Cdi tién: Hanh dong cai tién quy trinh thudng
duoc thyc hién véi tu van cua chuyén gia. Nhiing
cai tién duoc dua trén nhiing sy kién va thu thap
dit liéu thong ké. Hiéu qua ctia viéc dé nghi cai tién
duoc kiém tra bang cach sir dung cong cu mé phong.

5. Kiém sodt: Cac budc va bién phap kiém soat
tuong ng dugc dwa vao dé kiém soat quy trinh,
Néu quy trinh khong dat dugc trong ky vong, trong
khoang thoi gian ngan han s€ dugc quay lai dé xem
xét tiép.

Céac budc cua quy trinh trén néu duoc thuc hién
thu(‘)rng xuyén sé& gitip cho hé thong cung cép dich vu
cla ngan hang thuong mai lién tyc duge cai tién nén
s€ glup tiét kiém toi da nguon lyc va thoi gian, trong
khi giam ty 1& sai sot va 16i phuc vu.

4. Ung dung 5S dé nang cao ning sut, cai
thi¢n hinh 4nh va ting chét lwong dich vu

5S 1a tén cua mot phuong phéap quan 1y, sap Xep
noi lam vigc. N6 duge viét tat ctia 5 tir trong tleng
Nhat gdm: S1 - Seiri (Sang loc), S2 - Seiton (Sép
xép), S3 - Seiso (Sach s&), S4 - Seiketsu (Sin soc)
va S5 - Shitsuke (San sang).

+ S1 - Sang loc: C6 nghia 1a phan loai, to chirc
cac vat dung theo trat tyr. Pay chinh la bude dau tién
ngan hang can lam trong thyc hanh 5S. N¢i dung
chinh cta S1 1a phan loai, di doi nhiing thir khong
can thiét, c6 thé ban di hodc tai st dung.

+ S2 - Sip xép: Sau khi da loai bo cac vét dung
khong can thiét thi cong viéc tiép theo 14 t6 chirc cac
vat dung con lai mot cach hiéu qua theo tiéu chi dé
tim, dé thay, dé 14y, dé tr4 lai.

* S3 - Sach sé: Thuong Xuyen vésinh, gnr gin noi
lam viéc sach s€ thong qua viée t6 chirc vé sinh tong
thé va to chirc vé sinh hang ngay may moc vat dung
va khu lam viéc. S3 hudng tdi cai thi€én mai truong
lam viéc, giam thiéu rai ro vé strc khoe cho nguoi
lao dong dong thoi nang cao tinh chinh xac cua may
moc thiét bi (do anh hudng cua bui ban).

* S4 - Séan soc: Ludn ludn kiém tra, duy tri 3S &
trén. Bang viéc phat trién S4, cac hoat dong 3S trén
s& duoc cai tién dan dua theo tiéu chuén da dat ra va
tién toi hoan thién 5S trong doanh nghiép.

+S5- Sén sang Nghla la Tudn ren luyén, tao nén
mot théi quen, né nép, tdic phong cho moi nguoi
trong thyuc hién 5S.

5S dugc ap dung lan dau tién trong hing 6 to ndi
tiéng ctia Nhat 1a Toyota va phét trién rit nhanh sau
do & cac cong ty Nhat Ban khac. Dan dan, 5S dugc
pho bién sang nhiéu nudc khac trong do co Viét
Nam. Trong linh vure ngéin hang, hién nay 5S da duoc
ap dung & mot s6 ngan hang thuong mai 16n nhu:
Vietinbank, Vietcombank, MB, Techcombank...

Tom lai, hudng t6i sy hai lbng cua khach hang la
muc tiéu toi thuong cua cac ngén hang thuong mai
hién nay. Vii khi dé chién thang ddi tha canh tranh
chinh 1a chat lugng dich vu ma ngan hang cung cap.
Mubn nang cao chat luong dich vy, cac ngan hang
thuong mai phai k két hop nhiéu phuong phap, nhiéu
cong cy, nhicu triét ly trong hoat dong quén tri nham

iam thiéu t01 da 5 khoang céach dich vu luén tiém
an trong mi doanh nghi¢p. Trong sO cac cong cu
do, ISO ¢6 thé duge xem 1a hé thong quan ly chit
luong toan dién. Tuy nhién, & nhiéu goc do, viéc ap
dung hai hoa céc cong cu khac co thé bo tro dic luc
dé cai tién tung phan cac khia canh chét luong dich
vu bén ngoai (véi khach hang) cling nhu bén trong
(twong tac ndi bd) nhim nang cao ning suat, toi wu
hoéa quy trinh, giam thiéu chi phi, han ché sai sot...
hudng t6i mot mirc chat lwong dich vu ngan hang
thuong mai ngay mot cao hon.
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