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kho�ng�cách�5�(Kc5)�chính�là�hàm�s��c�a�4�kho�ng�
cách�còn�l�i.

Kc5�=�f(Kc1,�Kc2,�Kc3,�Kc4)

Ng�n�hàng�mu�n��áp��ng�t�t�k��v�ng,�y�u�c�u�
c�a�khách�hàng,�hay�mu�n�n�ng�cao,�duy� tr��ch�t�
l��ng�cung�c�p�d�ch�v��c�n�áp�d�ng�nhi�u�c�ng�c��
khác�nhau.�D��i���y�là�m�t�s��c�ng�c��ch��y�u����
n�ng�cao�ch�t�l��ng�d�ch�v���áp��ng�nhu�c�u�c�a�
khách�hàng.

1.��p�d�ng�b��t��u�chu�n�qu�n�l��ch�t�l��ng�
�SO�9001

Ti�u�chu�n�ph��bi�n�nh�t�là�ISO�9001,�m�t�h��
th�ng� qu�n� l�� ch�t� l��ng� c�� b�n� có� th�� ���c� s��
d�ng�trong�h�u�h�t�các�ngành�ngh��v�i�m�i�quy�m��
��b�t�c��n�i���u�tr�n�th��gi�i.�

Theo�các�chuy�n�gia,�áp�d�ng�ti�u�chu�n�ISO�s��
mang� l�i� ít�nh�t�10� l�i� ích�cho�ng�n�hàng� th��ng�
m�i:

(1)� T�ng� ��� hài� lòng� c�a� khách� hàng: ISO�
9001 y�u�c�u�ph�i�theo�dõi�s��th�a�m�n�c�a�khách�
hàng�v��d�ch�v��do�ng�n�hàng�cung�c�p.�

(2)�Ho�t���ng�theo�quy�tr�nh,�tài�li�u�và�bi�u�
m�u� th�ng�nh�t: ISO�9001� giúp� huy� ��ng� các�
nh�n�vi�n�ch��ch�t�c�a�ng�n�hàng�vào�tri�n�khai�
các�hành���ng�c�n�thi�t�nh�m���m�b�o�s�n�ph�m�

d�ch� v�� ��u� ra� là� ph�� h�p� và� ��t��
y�u�c�u.�

(3)� ���c� �ánh� giá� b�i� T�� ch�c�
ch�ng� nh�n� ���c� c�ng� nh�n� qu�c�
t�.��i�u�này�kh�ng�ch��giúp� t��ch�c�
hay�ng�n�hàng�duy�tr��và�c�i�ti�n�ho�t�
��ng�mà�còn�v�n�d�ng�kinh�nghi�m�
c�a� chuy�n� gia� �ánh� giá� ��� c�i� ti�n�
h��th�ng.

(4) T�ng� kh�� n�ng� ���c� l�a�
ch�n� và����c� trao� c��h�i� k�� k�t� h�p�
��ng:�Khách� hàng� th��ng� kh�ng� ���
kh��n�ng����t�m�hi�u�rõ���i�tác�hay�nhà�
cung�c�p�c�a�m�nh.� ISO�9001�s�� làm�
th��c� �o� ��� xác� ��nh� ��� tin� c�y� c�a�
ng�n�hàng�khi�th�a�thu�n�và�k��k�t�các�
v�n�b�n�th�a�thu�n�s��d�ng�d�ch�v��c�a�
ng�n�hàng.

�(5)�Qu�n�l��r�i�ro: ��m�b�o�ng�n�
hàng� nh�n� th�c� và� tu�n� th�� các� quy�
��nh�pháp�lu�t.�T�ng�kh��n�ng�ph�c�h�i�
c�a�ng�n�hàng,�th�ng�qua�c�ng�tác��ào�
t�o�chéo���n�sao�l�u�d��phòng�th��ng�
xuy�n.

(6)� S�� tham� gia� c�a� nh�n� vi�n:�
Cung�c�p�các�c�ng�c��làm�vi�c�thích�h�p�cho�nh�n�
vi�n�c�a�ng�n�hàng,��ào�t�o�và�x�y�d�ng�tinh�th�n�
trách�nhi�m�v�i�c�ng�vi�c�nh�m�t�ng����hài� lòng�
c�a�h��v�i�c�ng�vi�c.

(7) T�ng�l�i�nhu�n�và�hi�u�qu�:�V�i�kh��n�ng�
gi�m�thi�u�sai�sót,�ISO�9001�có�th��giúp�ng�n�hàng�
nhanh�chóng�kinh�doanh�hi�u�qu��ngay�t����u�c�a�
m�i�giai��o�n�kinh�doanh.

(8)�H��s�: Ng�n�hàng�kh�ng�c�n�l�u�gi��t�t�c��
tài�li�u,�h��s��mà�ch��gi��nh�ng�tài�li�u,�h��s�����c�
y�u�c�u.��

(9)�H�n�ch��s�a�ch�a/�ánh�giá�l�i/khi�u�n�i�c�a�
khách�hàng: ISO�9001����c�x�y�d�ng�nh�m�phát�
hi�n�v�n���,��i�u� tra�nguy�n�nh�n,� th�ng�nh�t� và�
tri�n�khai�hành���ng�kh�c�ph�c.

(10)�C�i�ti�n�li�n�t�c: �p�d�ng�ti�u�chu�n�ISO�
9001�s��giúp�ng�n�hàng�giám�sát�các�ch��s��quan�
tr�ng�c�a�m�nh�và���a�ra�các�quy�t�sách�và�hành�
��ng�k�p�th�i,�ph��h�p�th�c�ti�n.

Phi�n�b�n�th��5�c�a�ISO�9001,�ISO�9001:2015�
������c�ban�hành�vào�15/9/2015.�Phi�n�b�n�này�có�
nh�ng� thay���i� quan� tr�ng�mà� theo� cách� nói� c�a�
Nigel�Croft,�Ch��t�ch�Ban�k��thu�t�-�nó����th�c�s��
ph��h�p�v�i� th��k��21.�Phi�n�b�n�m�i�s���em�l�i�
m�t�h��th�ng�qu�n�l��ch�t�l��ng�m�nh�m��h�n�v��nó�
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li�n�k�t�các�ph��ng�pháp�ti�p�c�n�quá�tr�nh�v�i�chu�
tr�nh�PDCA�(Plan�-�Do�-�Check�-�Act)�và�cái�quan�
tr�ng�h�n�là�nó����c�thi�t�l�p�tr�n�n�n�t�ng�“t��duy�
r�i�ro�,�và�k�t�n�i�các�h��th�ng�qu�n�l��ch�t�l��ng�
���l�p�k��ho�ch�chi�n�l��c�và�quy�tr�nh�kinh�doanh.�
Xác���nh�r�i�ro�s��mang���n�th�m�giá�tr��và�c��h�i�
c�i�ti�n,�và�s��tham�gia�c�a�l�nh���o�cao�nh�t�làm�
t�ng�c��ng�các�c��h�i�thành�c�ng�c�a�t�t�c��các�c�p.�

S��“ti�n�hóa��d�a�tr�n�t��duy�r�i�ro�có���ngh�a�
��c�bi�t�quan�tr�ng���i�v�i�t��ch�c�kinh�doanh�ti�n�
t��nói�chung�và�các�ng�n�hàng�th��ng�m�i�nói�ri�ng�
b�i�qu�n�l��r�i�ro�tín�d�ng�và� r�i�ro�ho�t���ng�là�
m�t�trong�nh�ng�tr��c�t�c�n�b�n�c�a�hi�p���c�Basel�
hi�n�nay����c�các�ng�n�hàng�th��ng�m�i�tri�n�khai�
áp�d�ng.

2.�Th��t�l�p��à�th�c�h��n�cam�k�t�ch�t�l��ng�
d�ch����(SLA�

SLA� (Service� Level� Agreement):� Là b�n� h�p�
��ng�(ho�c�m�t�ph�n�c�a�b�n�h�p���ng)����c�k��
k�t�gi�a�nhà�cung�c�p�s�n�ph�m/d�ch�v��(g�i�t�t�là�
b�n�A)�và�ng��i�mua�s�n�ph�m/s��d�ng�d�ch�v��(g�i�
t�t�là�b�n�B)�trong��ó�b�n�A�cam�k�t���m�b�o�ch�t�
l��ng�s�n�ph�m/d�ch�v��cung�c�p�cho�b�n�B�th�ng�
qua�nh�ng�th�ng�s��c��th�.�Ngoài�ra,�trong�SLA�còn�
ch��rõ�trách�nhi�m�c�a�các�b�n�có�li�n�quan,�m�c����
x��ph�t�và�các��i�u�kho�n�c�n�thi�t�khác.�B�n�SLA�
là�v�n�b�n�có�giá�tr��pháp�l�,�có�th�����c�c��hai�b�n�
s��d�ng�khi�có�x�y�ra�khi�u�n�i�hay�kh�i�ki�n.�Các�
cam�k�t�SLA����c�x�y�d�ng�tr�n�c��s��các�y�u�c�u�
chính��áng�c�a�khách�hàng.�Trong�quan�h��gi�a�b�n�
mua�và�bán�th��b�n mua�mong�mu�n�b�n�bán�cam�
k�t�càng�nhi�u�càng�t�t,�các��i�m�c��th��trong�cam�
k�t�có�th��r�t�nhi�u�và�tu��thu�c�lo�i�hàng�hoá�d�ch�
v�����c�trao���i.�Có�hai�lo�i�cam�k�t:�cam�k�t�v��
ch�t�l��ng�k��thu�t�c�a�b�n�th�n�s�n�ph�m/d�ch�v��
và�ch�t�l��ng�ph�c�v�.�

Trong�các�ng�n�hàng�th��ng�m�i�hi�n�nay�h�u�
nh��kh�ng�t�n�t�i�các�h�p���ng�cam�k�t�ch�t�l��ng�
d�ch�v����c� l�p.�Th�ng� th��ng�nó����c�hàm���nh�
trong�các�h�p���ng�kinh�t��gi�a�các�t��ch�c,�cá�nh�n�
v�i�ng�n�hàng� trong� các�quan�h��g�i� ti�n,� c�p� tín�
d�ng�và�thanh�toán�v�i�các��i�u�kho�n�c�a�h�p���ng�
th�� hi�n� trách� nhi�m� c�a� c�� hai� b�n� nh�ng� trách�
nhi�m�th��ng�n�ng�v��phía�khách�hàng�nhi�u�h�n�
là�ng�n�hàng.�V��v�y,�khi�có�x�y�ra�tranh�ch�p,�th�ng�
th��ng�khách�hàng� là� ng��i�y�u� th�.�Do��ó,� th�c�
ch�t�nh�ng�cam�k�t�b�ng�v�n�b�n�v��trách�nhi�m�c�a�
ng�n�hàng�trong��ó�hàm���nh�cam�k�t�v��ch�t�l��ng�
d�ch�v��th��ng�kh�ng�m�nh.�Cam�k�t�v��ch�t�l��ng�
d�ch�v��c�a�các�ng�n�hàng�th��ng�m�i�hi�n�nay�ch��
y�u�t�n�t�i�d��i�d�ng�nh�ng�l�i�h�a,�nh�ng�th�ng�tin�

qu�ng�cáo,�PR�h�nh��nh�ho�c�các�tuy�n�b��giá�tr��c�t�
lõi,�tri�t�l��kinh�doanh��và�vi�c�th�c�hi�n�các�cam�
k�t�này�ph��thu�c�vào�thi�n�chí�c�a�ng�n�hàng�h�n�là�
m�t�ràng�bu�c�pháp�l��v�i�khách�hàng.�M�c�d��v�y,�
càng�nhi�u�các�cam�k�t����c�th��hi�n���ng�th�i�v�i�
nh�ng�hành���ng�thi�t�th�c�c�a�ng�n�hàng�qua�th�i�
gian�th��khách�hàng�c�ng�nh�n�ra�và��ánh�giá����c�
m�c����ch�t�l��ng�d�ch�v��c�a�ng�n�hàng.�Do��ó,�
t�ng�m�c����cam�k�t�ch�t�l��ng�d�ch�v��th�ng�qua�
các��i�u�kho�n�c�a�h�p���ng�ho�c�các�tuy�n�b�,�l�i�
h�a�v�i�khách�hàng�là�m�t�c�ng�c��truy�n�t�i�m�c����
ch�t�l��ng�d�ch�v��mà�ng�n�hàng�cung�c�p.

3.��p�d�ng�ph��ng�pháp�L�an�-�s�x�(���s�gma�
���c���t��n�ch�t�l��ng�d�ch���

Xu�t� phát� t�� ph��ng� pháp� qu�n� tr�� trong� các�
doanh�nghi�p�s�n�xu�t�có�t�n�g�i�là�Lean�v�i�ngh�a�
tinh�g�n,�gi�m�thi�u� l�ng�phí� t�ng�hi�u�qu�.�Hi�n�
nay,�Lean��ang����c�các�chuy�n�gia�t��v�n���a�vào�
áp�d�ng� trong�quá� tr�nh�kinh�doanh�d�ch�v��ng�n�
hàng����t�o�ra�hi�u�qu��v�i�ph��ng�ch�m�“Doing�
more�-�With�less��(T�ng�hi�u�qu��-�Gi�m�quy�tr�nh�
th�a).�Th�c�hi�n�Lean�là�ng�n�hàng�ph�i�rà�soát�l�i�
toàn�b��các�quy�tr�nh�cung�c�p�d�ch�v��c�a�m�nh,�
ti�n�hành�ph�n�tích�t�m�ra�nh�ng�c�ng��o�n�tr�ng�
l�p,�các�th��t�c�r��m�rà�kh�ng�c�n�thi�t�ho�c�t�i��u�
hóa�các�quy�tr�nh�sao�cho�gi�m�ngu�n�l�c,���n�gi�n�
hóa�quá�tr�nh�lu�n�chuy�n�nh�ng�v�n���m�b�o�ch�t�
ch��v��tính�pháp�l��và�hi�u�qu��c�ng�vi�c.�

Ch�ng�h�n,�ng�n�hàng�có�th��xem�xét�gi�m�b��
ch�ng�lo�i�ti�n�m�t�và�giao�nh�n�ki�m���m,�gi�m�
n�m�gi��ti�n�m�t,�gi�m�th�i�gian�ch�,�thay�th��các�
quy�tr�nh�th��c�ng�b�ng�x��l��t����ng,�gi�m�b�t�các�
th��t�c�gi�y�t�,�t�i��u�hóa���a��i�m�và�quy�tr�nh�lu�n�
chuy�n�nh�m���y�nhanh�t�c����x��l��c�ng�vi�c��
T�t�c��nh�ng�ho�t���ng�nh�m�làm�tinh�g�n�h�n�b��
máy�c�ng�nh��quy�tr�nh�cung�c�p�d�ch�v����u�nh�m�
m�c��ích�mang�l�i�ch�t�l��ng�d�ch�v��t�t�h�n�trong�
ph�m�vi�ngu�n�l�c�cho�phép.

Six� (6)�Sigma� là�m�t�h��ph��ng�pháp�c�i� ti�n�
quy�tr�nh�d�a�tr�n�th�ng�k��nh�m�gi�m�thi�u�t��l��sai�
sót�hay�khuy�t�t�t�b�ng�cách�xác���nh�và�lo�i�tr��các�
ngu�n�t�o�n�n�dao���ng�(b�t��n)�trong�các�quy�tr�nh�
kinh�doanh,�cung�c�p�d�ch�v�.�Six�(6)�Sigma�kh�ng�
ph�i�là�m�t�h��th�ng�qu�n�l��ch�t�l��ng,�nh��ISO-
9001,�hay�là�m�t�h��th�ng�ch�ng�nh�n�ch�t�l��ng.�
Thay�vào��ó,���y�là�m�t�h��ph��ng�pháp�giúp�gi�m�
thi�u�y�u�kém�d�a�tr�n�vi�c�c�i�ti�n�quy�tr�nh.�H��
ph��ng�pháp�Six�Sigma�d�a�tr�n�ti�n�tr�nh�mang�t�n�
DMAIC:�De�ne�(Xác���nh),�Measure�(�o�l��ng),�
Analy�e�(Ph�n�tích),�Improve�(C�i�ti�n)�và�Control�
(Ki�m�soát).
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K�t�h�p�2�ph��ng�pháp�tr�n�thành�m�t�c�ng�c��
hi�n���i�Lean�-�6�Sigma�g�m�m�t�quy�tr�nh�c�i�thi�n�
5�b��c�trong�l�nh�v�c�ng�n�hàng�nh��sau:

1.�Xác���nh:�S��hài�lòng�c�a�khách�hàng�là�m�c�
ti�u�quan�tr�ng�nh�t�c�n���t����c.�V��v�y,�tham�v�n�
nh�n�vi�n�ng�n�hàng�và�qu�n�l��c�p�cao�là�b��c���u�
ti�n�áp�d�ng�Lean�Six�Sigma�trong�ng�n�hàng�nh�m�
t�m�ra�nh�ng�v�n����khúc�m�c,�n�i�c�m,�có�th��xem�
xét�c�i�ti�n�là�b��c���u�ti�n�c�n�th�c�hi�n.

2.��o� l��ng:�Trong�giai��o�n�này,� các�chuy�n�
gia�ph�i�thu�th�p�d��li�u�th�ng�k��trong�qu�n�l�.�Các�
d��li�u�có�th�����c��o����t�m�ra�tác���ng�c�a�nó�l�n�
khách�hàng.�Các�quy�tr�nh�c�n�c�i�ti�n�kh�n�c�p�có�
th�����c��ánh�d�u����thay���i�(ví�d��nh�:�th�i�gian�
ch����i�cho�t�ng�quy�tr�nh�có�th�����c��o�t�i�các�chi�
nhánh�khác�nhau�c�a�ng�n�hàng� th��ng�m�i� theo�
nh�ng��i�u�ki�n�khác�nhau).

3.�Ph�n�tích:�Ph�n�tích�các�quy�tr�nh�c�n����c�
c�i�ti�n�v�i�các�chi�phí�t�i�thi�u.�T�t�c��các�khía�c�nh�
có��nh�h��ng���n�s��hài� lòng�c�a�khách�hàng�s��
���c�xem��xét.�Ví�d�:� trong�các�giao�d�ch�c�p�tín�
d�ng,�các�b��c�c��th��mà�m�t�nhi�u�nh�t�th�i�gian�
th��c�n�xem�l�i�quá�tr�nh�ph��duy�t.

4.�C�i�ti�n:�Hành���ng�c�i�ti�n�quy�tr�nh�th��ng�
���c�th�c�hi�n�v�i�t��v�n�c�a�chuy�n�gia.�Nh�ng�
c�i� ti�n����c�d�a� tr�n�nh�ng� s��ki�n�và� thu� th�p�
d��li�u�th�ng�k�.�Hi�u�qu��c�a�vi�c����ngh��c�i�ti�n�
���c�ki�m�tra�b�ng�cách�s��d�ng�c�ng�c��m��ph�ng.

5.�Ki�m�soát:�Các�b��c�và�bi�n�pháp�ki�m�soát�
t��ng��ng� ���c���a� vào� ���ki�m� soát� quy� tr�nh.�
N�u�quy�tr�nh�kh�ng���t����c�trong�k��v�ng,�trong�
kho�ng�th�i�gian�ng�n�h�n�s�����c�quay�l�i����xem�
xét�ti�p.

Các�b��c�c�a�quy�tr�nh�tr�n�n�u����c�th�c�hi�n�
th��ng�xuy�n�s��giúp�cho�h��th�ng�cung�c�p�d�ch�v��
c�a�ng�n�hàng�th��ng�m�i�li�n�t�c����c�c�i�ti�n�n�n�
s��giúp�ti�t�ki�m�t�i��a�ngu�n�l�c�và�th�i�gian,�trong�
khi�gi�m�t��l��sai�sót�và�l�i�ph�c�v�.

4.��ng�d�ng� 5S����n�ng�cao�n�ng� su�t,� c���
th��n�h�nh��nh��à�t�ng�ch�t�l��ng�d�ch���

5S�là�t�n�c�a�m�t�ph��ng�pháp�qu�n�l�,�s�p�x�p�
n�i�làm�vi�c.�Nó����c�vi�t�t�t�c�a�5�t��trong�ti�ng�
Nh�t�g�m:�S1�-�Seiri�(Sàng�l�c),�S2�-�Seiton�(S�p�
x�p),�S3�-�Seiso�(S�ch�s�),�S4�-�Seiketsu�(S�n�sóc)�
và�S5�-�Shitsuke�(S�n�sàng).

��S1�-�Sàng�l�c:�Có�ngh�a�là�ph�n�lo�i,�t��ch�c�
các�v�t�d�ng�theo�tr�t�t�.���y�chính�là�b��c���u�ti�n�
ng�n�hàng�c�n�làm�trong� th�c�hành�5S.�N�i�dung�
chính�c�a�S1�là�ph�n�lo�i,�di�d�i�nh�ng�th��kh�ng�
c�n�thi�t,�có�th��bán��i�ho�c�tái�s��d�ng.

��S2�-�S�p�x�p:�Sau�khi����lo�i�b��các�v�t�d�ng�
kh�ng�c�n�thi�t�th��c�ng�vi�c�ti�p�theo�là�t��ch�c�các�
v�t�d�ng�còn�l�i�m�t�cách�hi�u�qu��theo�ti�u�chí�d��
t�m,�d��th�y,�d��l�y,�d��tr��l�i.

��S3�-�S�ch�s�:�Th��ng�xuy�n�v��sinh,�gi��g�n�n�i�
làm�vi�c�s�ch�s��th�ng�qua�vi�c�t��ch�c�v��sinh�t�ng�
th��và�t��ch�c�v��sinh�hàng�ngày�máy�móc�v�t�d�ng�
và�khu�làm�vi�c.�S3�h��ng�t�i�c�i�thi�n�m�i�tr��ng�
làm�vi�c,�gi�m�thi�u�r�i�ro�v��s�c�kh�e�cho�ng��i�
lao���ng���ng�th�i�n�ng�cao�tính�chính�xác�c�a�máy�
móc�thi�t�b��(do��nh�h��ng�c�a�b�i�b�n).

��S4�-�S�n�sóc:�Lu�n�lu�n�ki�m�tra,�duy�tr��3S���
tr�n.�B�ng�vi�c�phát�tri�n�S4,�các�ho�t���ng�3S�tr�n�
s�����c�c�i�ti�n�d�n�d�a�theo�ti�u�chu�n������t�ra�và�
ti�n�t�i�hoàn�thi�n�5S�trong�doanh�nghi�p.

��S5�-�S�n�sàng:�Ngh�a�là�lu�n�rèn�luy�n,�t�o�n�n�
m�t� thói� quen,� n�� n�p,� tác� phong� cho�m�i� ng��i�
trong�th�c�hi�n�5S.

5S����c�áp�d�ng�l�n���u�ti�n�trong�h�ng���t��n�i�
ti�ng�c�a�Nh�t�là�Toyota�và�phát�tri�n�r�t�nhanh�sau�
�ó���các�c�ng�ty�Nh�t�B�n�khác.�D�n�d�n,�5S����c�
ph�� bi�n� sang� nhi�u� n��c� khác� trong� �ó� có�Vi�t�
Nam.�Trong�l�nh�v�c�ng�n�hàng,�hi�n�nay�5S�������c�
áp�d�ng���m�t�s��ng�n�hàng�th��ng�m�i�l�n�nh�:�
Vietinbank,�Vietcombank,�MB,�Techcombank�

Tóm�l�i,�h��ng�t�i�s��hài�lòng�c�a�khách�hàng�là�
m�c�ti�u�t�i�th��ng�c�a�các�ng�n�hàng�th��ng�m�i�
hi�n�nay.�V��khí����chi�n�th�ng���i�th��c�nh�tranh�
chính�là�ch�t�l��ng�d�ch�v��mà�ng�n�hàng�cung�c�p.�
Mu�n�n�ng�cao�ch�t�l��ng�d�ch�v�,�các�ng�n�hàng�
th��ng�m�i�ph�i�k�t�h�p�nhi�u�ph��ng�pháp,�nhi�u�
c�ng�c�,�nhi�u�tri�t�l��trong�ho�t���ng�qu�n�tr��nh�m�
gi�m�thi�u�t�i��a�5�kho�ng�cách�d�ch�v��lu�n�ti�m�
�n�trong�m�i�doanh�nghi�p.�Trong�s��các�c�ng�c��
�ó,�ISO�có�th�����c�xem�là�h��th�ng�qu�n�l��ch�t�
l��ng�toàn�di�n.�Tuy�nhi�n,���nhi�u�góc���,�vi�c�áp�
d�ng�hài�hòa�các�c�ng�c��khác�có�th��b��tr����c�l�c�
���c�i�ti�n�t�ng�ph�n�các�khía�c�nh�ch�t�l��ng�d�ch�
v��b�n�ngoài�(v�i�khách�hàng)�c�ng�nh��b�n�trong�
(t��ng�tác�n�i�b�)�nh�m�n�ng�cao�n�ng�su�t,�t�i��u�
hóa�quy�tr�nh,�gi�m�thi�u�chi�phí,�h�n�ch��sai�sót��
h��ng�t�i�m�t�m�c�ch�t�l��ng�d�ch�v��ng�n�hàng�
th��ng�m�i�ngày�m�t�cao�h�n.
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