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Chét luong dich vu, Trudc 4p luc canh tranh ngdy cang gay git boi cac ngén hang trong va ngoai nudc, viéc

Nang lyc canh tranh, nang cao chat lugng dich vu va gia ting sy hai long cta khach hang 1a didu kién tién quyét
Hiéu qua hoat dong, dé cac ngan hang thuong mai Viét Nam (NHTM VN) dam béo su phat trién bén vimng.
Khach hang,

Van héa doanh nghiép,

Quan trj chit lugng toan dién (TQM) ndi 1én nhu mot giai phap dot pha, mang dén chia
khoa cho thanh cong trong bdi canh day thach thirc nay cho tit ca cac t6 chire du & linh
Phat trién bén viing. vue nao. TQM la mot mé hinh quan 1y bét dau tir sy cam két cuia lanh dao, thong qua qué
trinh giao tiép va su tham gia cua tat ca cac thanh vién trong t6 chirc cing nhau xay dung
mot vin hoa ciing hudng dén khach hang, huéng dén muc tiéu chung cua té chtre 1a phat
trién va phat trién bén viing thong qua qué trinh cai tién lién tuc chat lugng san pham/
dich vu, d4p g nhu cau khach hang va gia ting ning lyc canh tranh. Chinh vi vy viéc
ap dung hiéu qua TQM s& gitp NHTM VN tao ra vin hoa 1iy khach hang 1am trong tam,
nang cao hiéu qua hoat dong va ti wu hoa loi nhuan. Str dung phuong phap nghién ctru
ly luan, tic gia da tong hop va phan tich dit liéu tir nhidu ngudn uy tin nhu tai ligu, sach,
bao, tap chi chuyén nganh. Qua d6, phan tich thyc trang ap dung TQM tai cac NHTM VN
danh gia mot cach toan dién, phén tich nhimg diém manh, diém yéu va dé xuat mot sb giai
phap hoan thién cong tac quan tri chit lugng toan dién tai cac NHTM VN.

1. Pit vin dé khach hang doi hoi cac ngan hang phai lién tuc cai

thién chat lugng dich vy, d6i mdi san pham va nang

Nén kinh té Viét Nam hoi nhap quéc té sau rong,
nganh ngan hang Viét Nam dang chung kién sy canh
tranh ngay cang gay gat ttr cac ngan hang trong nudc
va qudc té. Nhu cau cua khach hang ngay cang cao,
doi hoi chat lugng dich vu ngan hang ngay cang dugc
nang cao nhu toc do giao dich nhanh chong, thu tuc
don gian, san phém da dang, 1ai sut canh tranh, v.v.
Chinh vi vay viéc dap Gmg nhu ciu ngay cang cao cia
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cao trai nghiém khach hang. Bén canh d6 Nganh ngan
hang 1a mot nganh c¢6 nhidu quy dinh chat chd dé dam
béo an toan va hi¢u qua hoat déng, nén cac ngan hang
ludn phai tuan thi cac quy dinh vé an ninh mang, bao
vé dit lidu khach hang, chéng rira tién, v.v. Viéc tuan
tha cac quy dinh ngay cang chat ché doi hoi cac ngan
hang phai dau tu nhidu ngudn lyc va thudng xuyén cap
nhat cac quy dinh méi. Chinh vi nhiing 1y do trén viéc
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ap dung TQM 1a xu hudng tit yéu dé cac ngan hang
thucmg mai Viét Nam nang cao stre canh tranh va phat
trién bén vimg. Dudi day la mdt s6 nhan dinh coa cac
nha nghlen clru trude vé tAm quan trong cua ndi dung
bai viét nay.

Quan tri chét luong toan dién (TQM) ngay cang
nhan dugc sy quan tam déc bi€t cua cac nha nghién
ctru va dugc coi la mét nganh khoa hoc quan ly hién
dai quan trong trong thoi dai hién nay (Juran & Gry-
na, 1993). TQM dong vai tro thiét yéu trong viéc xdy
dung chinh sach chién luoc phi hop véi muc tiéu va
dinh hudng cta to chirc, gop phan nang cao hiéu qua
hoat dong va dam bao sy phat trién bén viing. Dem-
ing (1982) da dé xuat khai niém quan tri chat luong
toan dién (TQM) nhu mot giai phap hiéu qua dé ting
cuong hiéu qua cong tac quan tri chit luong. TQM
duoc dinh nghia 14 cach quan trj mot t6 chic (doanh
nghiép) tap trung vao chat luong, dya vao su tham gia
cla tAt ca cac thanh vién trong to chirc d6, nham dat
dugc su thanh cong lau dai thong qua viéc théa man
khach hang, mang lai loi ich cho céac thanh vién trong
t6 chirc va cho xa hoi (theo ISO 8402:1994). Ansari et
al. (2021) cho rang, cac t6 chirc c6 thé danh gia hiéu
qué hoat dong va tinh trang hién tai, tuong lai cua minh
thong qua viéc ap dung cac cong cu va hé thong quan
tri chat luong toan dién. TQM glup t6 chirc do luong
hiéu qua hoat dong, xac dlnh diém manh, diém yéu va
dua ra cac giai phap cai tién phu hop, tir d6 nang cao
ning luc canh tranh va dap tng nhu cau ngay cang cao
cta khach hang.

Faisal Talib (2016) di chi ra rang dé dam bao thuc
hién thanh cong TQM trong cac ngan hang, can phai
tap trung vao mot s ndi dung quan trong, d6 la cam
két va hd trg cta lanh dao, viée huéng dan va dong
vién nhan vién ciing véi viéc nim bat yéu ciu ciia
khach hang thong qua thong tin phan hdi dugc thu
thap. Bén canh d6, cac t6 chirc déu biét chit luong
dich vu 1a mot trong nhiing yéu t6 hang dau trong linh
vuc ngan hang,

2. Khung ly thuyét vé TQM va vai tro ciia TQM doi
véi hoat dong clia cac ngan hang

Pé tang cudng hiéu qua cong tac quan tri chat
luong, khai niém quan tri cht luong toan dién (TQM
- Total Quality Management) dugc d& xut boi Dem-
ing (1982). TQM la cach quan tri mot t6 chirc (doanh
nghiép) tap trung vao chat luong, dya vao su tham gia
cua cac thanh vién trong mot td chirc do, dé dat duoc
su thanh cong lau dai nho théa man khach hang va
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dem lai loi ich cho cac thanh vién cua to chirc d6 va
cho xa hoi (ISO 8402:1994).

2.1. Mt s6 khdi niém quan trong va nguyén tic céot
loive TOM

TQM la su nd lyuc toan dién, toan td chirc nham
nang cao chét luong san phém va dich vu, va nd c6
thé ap dung cho tat ca cac to churc trong moi hoat dong
ngay nay. Dinh nghia cta John S. Oakland (2014)

Theo John S. Oakland (2014), TQM c6 thé dugc
tom tat 1a mot hé théng quan 1y & d6 khéch hang 1a
trung tam, can c6 sy tham gla clia tit ca nhan vién &
moi vi tri va cAn ¢6 su cai tién lién tuc. Viée xdy dung
chién luoc, cap nhat dir liéu va thong tin lién lac mot
cach hiéu qua duoc tich hop trong chinh sach chét
luong thong qua viée xdy dung vin hoa bét dau tir sy
cam két cua lanh dao va giao tiép hiéu qua giira cac
nhan vién véi nhau. Nhiéu khai niém nay hién dién
trong cac hé thong quan 1y chét lugng hién dai, ké thira
cua TQM.

Mot khai niém thira nhn ring cai tién chit luong
12 mot hanh trinh khong c6 hdi két va can phai lién tyc
tim kiém cac phuong phap tiép can méi dé cai thién
chat lugng.

2.2. Cic mé hinh TOM phé bién

C6 nhiéu mé hinh TQM khac nhau duoc sir dung
trén thé giéi, mdi mo hinh co nhitng diém manh va
diém yéu riéng. Mot sO mé hinh TQM pho bién bao
gom:

2.2.1. M6 hinh Deming

Mo hinh Deming, con dugc goi 1a Vong tron De-
ming hoac Quy trinh PDCA (Plan-Do-Check-Act), 1a
mdt trong nhitng md hinh TQM phd bién nhét. Mo
hinh nay tap trung vao viéc céi tién chat luong lién tuc
théng qua bon budc:

- Lap ké hoach (Plan): Xac dinh muyc tiéu cai tién
va 1ap ké hoach dé dat dugc muc tiéu do.

- Thyc hién (Do): Thyc hién ké hoach d3 dugc
1ap.

- Kiém tra (Check): Theo d&i va do ludng két qua
clia viéc thuc hién ké hoach.

- Hanh dong (Act): Phan tich két qua va thyc hién
céc diéu chinh can thiét cho ké hoach dé cdi tién hi¢u
qua trong lan thyc hién tiép theo.

Mb hinh Deming: Gom 14 diém ci tién chat lugng,
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tap trung vao viéc giam thiéu 16i lam, cai thién quy
trinh va nang cao tinh than 1am viéc cua nhan vién tap
trung vao ba linh vyc chinh: giam thiéu 15i lam, cai
thién quy trinh, nang cao tinh than lam viéc cia nhan
vién.

2.2.2. M6 hinh Malcolm Baldrige

Mb hinh Malcolm Baldrige 1a mot khudn kho danh
gid va quan 1y chat lugng dugc phit trién boi Vién
Tiéu chuan va Cong ngh¢ Hoa Ky (NIST). M6 hinh
nay bao gdm 7 yéu té chinh, bao gom lanh dao, chién
lugc, khach hang va thi truong, do luong phan tich
kién thirc, ngudn nhan lyc, quan ly quy trinh, két qua
kinh doanh.

2.2.3. M6 hinh EFOM

M0 hinh EFQM (European Foundation for Quality
Management) 1a mot khudn khd quan 1y chat luong
duogc phat trién boi Hiép hoi Quan ly Chat lugng Chau
Au (EFQM). M6 hinh nay bao gdbm 9 yéu t6 chinh, bao
gdm lanh dao, chién lugc, con ngudi, quy trinh, két
qué cta khach hang, két qua cua nhan vién, két qua cia
x3 hoi, két qua ctia nha cung cip va két qua tai chinh.

2.2.4. M6 hinh Six Sigma

MO hinh Six Sigma la mét phuong phap cai tién
chit luong tap trung vao viéc giam thiéu 13i va sai sot.
M6 hinh nay st dung cac cong cu thong ké va phén tich
dir liéu dé xac dinh va loai bo cac nguyén nhan gbc ré
ctia 16i. Muc tiéu ctia Six Sigma la dat dugc murc do 16i
dudi 3,4 16i trén mot triéu co hoi (DPMO).

2.2.5. M6 hinh Kaizen

Mb hinh Kaizen 1a mot phwong phap cai tién chat
luong lién tyc tap trung vao viéc thyc hién nhiing thay
d6i nho nhung thuong xuyén dé cai thién hiéu qua.
M6 hinh nay khuyén khich su tham gia ctia tit ca moi
nguoi trong t6 chirc dé thyuc hién cac cai tién.

Viéc lua chon md hinh TQM phu hop phu thude
vao nhiéu yéu to bao gom muc tleu cai tién cia t6
chttc, van héa t chire, nguon luc san co6 va trinh do
chuyén mon cua nhan vién.

2.3. Vai tro ciia TOM déi véi hoat dpng ciia cdc t6
chirc
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TQM dong vai tro quan trong trong viée thuc day
su phét trién bén vitng ctia cac tb chuc dac biét la trong
bbi canh canh tranh ngay cang gay git va yéu cau cua
khach hang ngay cang cao. Mot sb vai trd quan trong
ctiia TQM dbi vé6i hoat dong cua cac t6 chuc bao gém:

- Nang cao chit luong san pham/dich vu, gitp to
chire x4c dinh va dap g nhu cau cua khach hang mot
cach t6t nhat, tir 46 nang cao chat luong san pham/dich
vu va gia tang su hai long cua khach hang.

- Tang cudng hiéu qua hoat dong, gitp to chirc
giam thiéu chi phi, t5i vu héa quy trinh va ning cao
ning suit lao dong, tir d6 ting cudong hidu qua hoat
dong va lgi nhuan.

- Nang cao ning lyc canh tranh gitp t6 chic tao ra
su khac biét so v6i cac dbi thu canh tranh, tir d6 nang
cao nang lyc canh tranh trén thi truong.

- Thuc day d6i méi sang tao, khuyén khich sy tham
gia va sang tao ctia moi thanh vién trong to chirc, tir
do6 thuc day dbi méi sang tao va phat trién san pham/
dich vu mai.

- Néng cao uy tin thuong hiéu gitp t6 chirc xay
dung uy tin thuong hiéu va tao dung niém tin cta
khach hang.

- Tang cuong trach nhiém xa hoi, khuyén khich to
churc hoat dong kinh doanh mét cach c6 trach nhiém
véi xa hoi va moi truong.

2.4. Vai tro ciia TOM déi véi hoat dong ciia cdc ngin
hang

Al-Shobaki (2010) chi ra ring viéc ap dung TQM
s& mang lai rat nhiéu ich loi cho cac ngan hang Jor-
dan vi n6 giup cac ngan hang tap trung vao nghién

ctru khach hang dé gia tang loi thé canh tranh trén thi
trueong toan cau théng qua viée ting hiéu suit.

Quan tri chat luong toan dién (TQM) dong vai trd
quan trong trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong va
phat trién bén viing cta cic ngin hang thuong mai
(Nguyén Thi Thu Phuong, 2023). TQM la mot triét Iy
quan tri, mot phuong phap tiép can quan Iy nham dat
dugc su thanh cong lau dai thong qua viéc thda man
khach hang, nang cao su hai long ctia khach hang va
loi nhuén cta td churc (Nguyén Thi Hién Hoa, 2023).

Ap dung TQM vao linh virc ngan hang dugc hiéu
la cach tiép can trong quan tri chét lugng dich vu duoc
ap dung theo mot trinh ty nhét dinh (Damerla, 2018).
Nho vay, cac ngan hang co thé cai thién cach thirc hoat
dong noi bo, tir d6 tao ra san phém, dich vu c6 chét
luong t6t voi chi phi thap va cung cap ding thoi diém
dap tmg nhu cau cua khach hang.



Nho ap dung TQM hiéu qua, cac ngan hang thuong
mai c6 thé nang cao chét lwong san pham/dich vu, dap
g nhu cau va mong mudn cua khach hang mot cach
t6t nhat. Xac dinh nhu cau va mong mudn cta khach
hang mot cach chinh x4c va hiéu qua. Thiét ké va cung
cap cac san pham/dich vu dap tmg dwoc nhu cu va
mong mudn cta khach hang. Nang cao ning luc canh
tranh trén thi truong. Tang cuong hi¢u qua hoat dong
va lgi nhuan ctia t chtrc. Thoa mén khach hang, mang
lai loi ich cho cac thanh vién trong t6 chirc va cho xa
hdi. TQM la mdt cong cyu quan 1y hiéu qua gitp cac
ngan hang thuong mai dat dugc thanh cong lau dai
trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git va yéu
cau cta khach hang ngay cang cao.

3. Thue trang ap dung TQM tai cac ngin hang
thwong mai Viét Nam hién nay

Nhiéu nghién ctru da dugc thyc hién dé danh gia
hiéu qua cia TQM trong viéc nang cao chit lugng
dich vu va hi€u qua hoat dong cua cic NHTM Viét
Nam. Mot s6 nghién ctru tiéu biéu bao gdm: Nguyén
Thi Hién Hoa (2023) da nghién cu triét Iy va phuong
phép tiép can quan ly TQM trong cic NHTM Viét
Nam va két luan ring TQM 1a mot cong cu quan ly
hiéu qua giap cac NHTM Viét Nam dat dugc thanh
cong lau dai. Dudi ddy 1a tom tit phan nghién ctru ctia
tac gia Nguyén Thi Hién Hoa:

Mirc d6 ap dung:

® 58% ngan hang ap dung TQM co ban.

® 27% ap dung murc do trung binh.

® 15% ap dung muc do cao.

Tuy nhién, nhiéu ngan hang nho va vira chua ap
dung TQM hoic 4p dung hinh thirc. M6t s6 ngan hang
tiéu biéu 4p dung TQM hiéu qua: Vietcombank, Tech-
combank, VPBank. Dau hiéu tich cuc 1a nang cao
chét luong dich vy, hiéu qua hoat dong, nang lyc canh
tranh.

Piém manh:

e Téc do giao dich nhanh, thu tuc don gian, san
pham da dang, thai d6 phuc vu chuyén nghiép.

e Khao sat khach hang thuong xuyén, danh gia va
cai tién dich vu.

e Ting hiéu qua hoat dong, giam thiéu chi phi, ting
nang suét lao dong va lgi nhuan.

e Ap dung quy trinh, thu tuc hop 1y, khoa hoc.

e Nang cao nang luc canh tranh, thu hut va gitt
chan khach hang, mé rong thi phan.

o Xay dung thuong hiéu uy tin, tao dung niém tin
khach hang.
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Diém yéu:

e Linh dao thiéu cam két, mot sé 1anh dao chua
nhan thuc déy du tAm quan trong TQM, chua co su
dau trr ngudn lyc dung mirc.

e Chua c6 chién lugc, chinh sach cu thé cho viée
ap dung TQM.

e Thiéu sy tham gia ciia nhan vién, nhiéu nhan
vién chua hiéu rd TQM, chua duge dao tao dﬁy du vé
TQM.

e Chua c6 mdi truong lam viée khuyén khich sang
tao, d6i moi.

e H¢ thong quan tri chat luong chua hoan thién.

e Nhiéu ngan hang chua ¢ hé thong quan tri chat
luong hoan thién hodc chua ap dung hiéu qua.

e Chua c6 hé thong do luong, danh gia chat luong
hiéu qua.

e Nhiéu ngan hang, dic biét 1a ngan hang nho va
vua, ¢ nguén luc han ché.

Nguyén Thi Thu Hang (2023) di két luan TQM
dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chit lugng
dich vy, hi€u qua hoat dong va nang lyc canh tranh cua
ngan hang thuong mai Viét Nam. Tuy nhién, viéc ap
dung TQM con nhiéu thach thirc, cin ¢6 giai phap phu
hop dé khic phuc thach thirc va ddy manh tng dung
TQM hiéu qua hon.

Trong bai viét ciia nhom tac gia Pham Dinh Diing,
Lé Thi Huyén Trang, Nguyén Ngoc Mai, Tran Thi
Nhung, L& Thu Trang (2022) ciing nhan dinh rﬁng: Su
tham gia clia nhan vién vao cac sang kién TQM khac
nhau gilta cac ngan hang, thuong la do dao tao khong
ddy du va thiéu van hoéa dinh hudéng chat lugng. Hé
thong quan 1y chat luong chwra hoan chinh: Nhiéu ngan
hang thiéu hé thong quan 1y chat lwong toan dién va rd
rang, can tré viéc trién khai hidu qua va cai tién lién
tuc. Cac ngan hang nho hon thuong phai d6i mat voi
nhiing han ché vé tai chinh va nhan luc, khién viéc
ap dung day du cac thuc hanh TQM tré nén khé khin
hon.

Bai viét thyc trang ap dung TQM tai cac NHTM
Viét Nam “Tac dong cua TQM dén hiéu qua hoat dong
ciia cac NHTM Viét Nam” ciia nhom tac gia Do Thi
Kim Thanh, Pham Thi Thu Ha va Nguyén Thi Thu Ha
(2021) ciing néu vé: ndi dung nhiéu NHTM di xay
dung chién luoc, chinh sach phat trién TQM. Ban lanh
dao cam két, tao diéu kién cho trién khai TQM. Céan
bd, nhan vién dugc dao tao, nang cao nhan thic vé
TQM. Tuy nhién, mirc d6 nhan thic va cam két thyc
hién TQM con chua dong déu giita cac NHTM. Qué
trinh trién khai TQM c6 hiéu qua, dat duoc két qua
tich cuc nhu: Nang cao chit lwong san pham, dich
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vu. Tang hiéu qua hoat dong kinh doanh. Thoa man
nhu cau khach hang. Nang cao uy tin thwong hiéu,
tuy nhién, nhiéu NHTM con gap kho khin trong trién
khai TQM do con thiéu hut ngudn luc, kinh nghiém
trién khai. Vin hoa chua thay di kip v6i yéu cau cua
TQM. Hé théng do ludng, danh gia hiéu qua TQM
chua hoan thién. Thiéu sy phdi hop giita cac phong
ban, bo phan.

Tom lai, TQM 1a mot cong cu hiéu qua dé gitp cac
ngan hang thuong mai Viét Nam nang cao chat lugng
san phém, dich vu va hiéu qua hoat dong. Tuy nhién,
viéc ap dung TQM tai cac ngan hang thuong mai Viét
Nam hién nay con nhiéu han ché. Can c6 nhiing giai
phap dé nang cao hiéu qua ap dung TQM tir d6 gbp
phan ning cao ning luc canh tranh cia cac ngan hang
trong thi truong tai chinh. Trudc khi dé xudt mot sd
giai phap dé c6 co s tham khao bai viét s& phan tich
mot s6 NHTM thé gi6i dé tim mot sb diém ndi bat tir
d6 co thé dé xudt mot vai bai hoc kinh nghiém cho cac
NHTM cua Viét Nam.

4. So sanh véi cac NHTM thé giéi va mot so bi¢n
phap gitp cai thién hiéu qua ciia viéc ap dung TQM
tai cac NHTM Viét Nam

Dé so sanh hidu qua ap dung TQM giita cic NHTM
Viét Nam va NHTM thé giodi, ta can tim hiéu cach thirc
cu thé ma cac NHTM tién tién trén thé gioi trién khai
TQM thoéng qua cac bao cao thuong nién cua cac ngan
hang thé gisi. Duéi day 1a mot sé thong tin duogc tong
hop:

4.1. Citibank

Citibank 1a mét trong nhiing NHTM déu tién ap
dung TQM thanh cong. Ngan hang nay da xay dung
chién luge TQM dua trén 4 tru cot chinh: Th nhét tap
trung vao khach hang, Citibank luén ling nghe nhu
cau ctia khach hang va lién tuc cai tién san pham, dich
vu dé dap tng tot hon nhu cau d6. Thir hai dit ra cac
tiéu chuén chét lugng cao cho tat ca cac hoat dong cta
ngén hang va ludn nd lyc dé cai thién chat luong dich
vu. Tht ba Citibank coi trong nguén nhan luc va dau
tu manh mé& vao viéc dio tao, phat trién nhan vién. Va
diéu cudi cling va quan trong nhit 1a yéu t6 lanh dao.
Ban lanh dao Citibank cam két thuc hién TQM va tao
diéu kién thuan loi cho viéc trién khai TQM trong toan
t6 chirc. Nho ap dung TQM hiéu qua, Citibank da dat
duogc nhiéu thanh cong nhu: Nang cao chét lwong san
phém, dich vy, tang hi€u qua hoat dong kinh doanh,
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thdéa man nhu cau khach hang va cudi cung 1a nang cao
uy tin thuong hiéu.

4.2. Bank of America

Bank of America 1a mgt NHTM tién phong trong
viéc 4p dung TQM dua trén 8 nguyén tic cia TQM.
Nho ap dung TQM hi¢u qua, Bank of America da dat
dugc nhiéu két qua tich cyc nhu: Giam thiéu chi phi
hoat dong, nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh,
tang cuong sy hai long cua khach hang va nang cao
uy tin thuong hiéu.

4.3. HSBC

HSBC 1a NHTM da quéc gia c¢6 tru s chinh tai
London, Anh. Ngan hang nay da ap dung TQM theo
mo hinh “Excellence Model” ctiia European Founda-
tion for Quality Management (EFQM) duoc biét dén
hién nay, cong nhan rang cac quy trinh I phuong tién
ma mot t chie khai thac va giai phong tai ning cua
nhan vién dé tao ra két qua / hi¢u suét. Hon nita, viéc
cai thién hiéu suét chi c6 thé dat dugc béng cach cai
thién cac quy trinh bang cach su tham gia cua moi
ngudi. M6 EFQM 1a mé hinh Xuét sic day du vé co
ban, két qua cua khach hang, két qua ctia nhan lyc va
Kkét qua cob loi cho xa hoi dat dugc thong qua chién
Iuoc thuc déy lanh dao, nhan sy, quan hé dbi tac va
ngudn lyc, quy trinh, san pham & hé thong, cudi cing
dan dén sy xuat sic trong cac két qua chinh - nhiing
nguoi hd trg mang lai két qua tir d6 thic dy hoc
hoi, sang tao va d6i mdi. Nho ap dung TQM hiéu
qua, HSBC da dat duoc nhiéu thanh tyu nhu: Nang
cao chat lwong san pham, dich vu, ting hiéu qua hoat
d6ng kinh doanh, thoa man nhu cau khach hang, nang
cao uy tin thuong hiéu va ciing nhan dugc nhiéu giai
thuong danh gia vé chét luong.

Vi nhitng ndi dung dugc phan tich ¢ trén, cac
NHTM Viét Nam c6 co hdi nang cao chit lugng hoat
dong, dap tng nhu cau ngay cang cao ctia khach hang
va canh tranh hiéu qua vé6i cac ngén hang thé gioi. Dé
cac NHTM Viét Nam cai thién hiéu qua hon cua viéc
ap dung TQM, tac gia di d& xudt mot sd bién phap
gitip tang kha ning canh tranh, tao dung gia tri bén
vitng cho khach hang, va phat trién bén vitng nhu cac
ngan hang trén thé giéi thi cac NHTM Viét Nam can
tap trung vao cac yéu tb sau:

Viéc trién khai dinh hudng phat trién bén vimng la
mot qua trinh lau dai va can ¢ su nd luc cua tit ca
cac bén lién quan, bao gdm cac ngan hang thuong



mai, chinh phu, td chire x3 hoi va nguoi dan. Tuy
nhién, voi sy chung tay cua tt ca chiing ta, chung ta
c6 thé xay dung mot trong lai bén viing cho cic ngin
hang thuong mai Viét Nam va cho nén kinh té - xa
hoi cua dét nude.

5. Mt s6 giai phap dé xuat

Nganh ngan hang Viét Nam dang phat trién nhanh
chong trong nhiing nim gan day, tuy nhién chat luong
san phém, dich vu va hi€u qua hoat dong cia méot )
NHTM con nhidu han ché. Viéc ap dung TQM c6 thé
1a giai phap hiéu qua dé nang cao chat lvong san pham,
dich vu va hi€u qua hoat dong cua cac NHTM Viét
Nam. Véi nhiing ndi dung da phéan tich ¢ trén, TQM
12 mot hé thdng quéan 1y toan dién nhim nang cao chat
luong san phém, dich vu va hi€u qua hoat dong ctia td
chirc. TQM tap trung vao su tham gia cia tit ca moi
nguoi trong td chure, tir 1anh dao dén nhan vién, dé dat
dugc muyc ti€u chung vé chét luong.

Tai cic NHTM thé giéi, TQM da dugc ap dung
thanh cong va mang lai nhiéu loi ich, nhu ning cao
chit luong san phiam, dich vy, ting hiéu qua hoat dong,
giam chi phi, ting cuong sy hai long ctua khach hang
va nang cao nang lyc canh tranh.

Tuy nhién, viéc ap dung TQM tai cac NHTM Viét
Nam hién nay con nhiéu han ché. Mot s6 han ché chinh
bao gdm nhan thirc vé TQM con han ché, cac tiéu chi
danh gia qua trinh thuc hién TQM chua 10 rang, su
tham gia ciia nhan vién con it, hé thong do luong va
danh gia hiéu qua chua khoa hoc. Dé khéc phyc nhitng
han ché nay, cn c6 nhimg giai phap cu thé, nhu nang
cao nhén thirc vé TQM cho lanh dao va nhan vién, xay
dung khung khé TQM rd rang va cu thé, ting cuong
su tham gia ctia nhan vién vao cac hoat dong TQM va
xdy dung hé thong do luong va danh gia hidu qua khoa
hoc. Véi nhitng giai phap phu hop, viéc ap dung TQM
c6 thé gitp cac NHTM Viét Nam nang cao chit luong
san phérn, dich vu va hiéu qua hoat dong, tor d6 gop
phin nang cao ning lyc canh tranh trong thi truong
tai chinh.

Nhu chang ta di biét qua cic bai nghién ctru vé
Quan Iy chét lugng toan dién, d6 chinh 13 tip trung vao
chién lugc phong ngira, can dugc tiép can mot cach
toan dién. TQM la mét cach tiép can dé nang cao ning
luc canh tranh, hiéu qua va kha nang hoat dong ctia ca
mot td chirc thong qua cong tac 1ap ké hoach, t6 churc
va hiéu timg hoat dong, va phu thudc vao mdi ca nhan
& mdi cap d6. Pé mot t6 chire thuc sy hiéu qua, mdi
bd phén cta t6 chue phai hoat dong dung cach cung
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nhau hudng t6i cing mdt muyc ti€u, nhan thirc rﬁng mdi
ngudi va mdi hoat dong déu anh hudng va dén luot
minh lai bi anh huong boi nhitng nguoi khac. TQM
cling la mot cach loai bo thdéi quen ciia moi nguoi voi
viéc lang phi bang cach dwa moi nguoi vao qua trinh
cai tién dé dat duoc két qua trong thoi gian ngan hon.

Mot s6 doi ngii quan 1y can phai thoat ra khoi phong
cach quan 1y truyén thong va tao ra mot “budc dot pha
vé quan Iy, Cach tiép can cta cac nha quan 1y 1a phai
ludn dit to chie 1én hang dau chu trong yéu té khach
hang 14 trung tm, giam thiéu sai sot va lang phi.

bé nang cao chét luong dich vu va dat duoc chién
luoc phong ngira trong khuon khoé TQM, cac NHTM
can thuc hién mot s6 bién phép sau:

5.1. Xdy dung hé thong qudn ly chit liwong hiéu qud

- Xay dyng va trién khai hé thong quan 1y chat
luong theo tiéu chuan qudc t& nhu ISO 9001:2015.

- Ap dung céac cong cu va phuong phap quan ly
chit luvong hiéu qua nhu PDCA (Plan-Do-Check-Act),
Kaizen, Six Sigma, v.v.

- Xay dung hé théng do luong va danh gia chit
luong dich vu mot cach khoa hoc va khach quan.

5.2. Ning cao nhén thirc vé chit lwong dich vu cho
can by nhdn vién bat dau tir lanh dao

- Thong qua cac hoat dong hing ngay ctia cac cip
quan 1y va lanh dao phai huin luyén cho nhan vién
nhitng kién thirc méi, trao doi k§ nang vé chit luong
dich vy, xay dung van hoa ung xur, giao tiép hiéu qua
moi lic, moi noi, dac biét la khu vyc phuc vu khach
hang.

- Nang cao nhn thirc v& tim quan trong ctia chit
luong dich vu ddi véi sy phat trién ciia ngan hang. Moi
nhan vién phai nhan thiy day 1a yéu t6 séng con cua
doanh nghiép va chinh ban nhan mdi nhéan vién.

- Tao dung mdi trudng 1am viée tat ca moi thanh
vién khong ngimg hoc hoi, sang tao va ddi méi trong
viéc nang cao chét luong dich vy.

5.3. Tang cwong dau tw vao cong nghé thong tin

- Ap dung cac giai phap cong nghé thong tin hién
dai dé tw dong hoa cac quy trinh nghiép vu, giam thiéu
sai sot va nang cao hi€u qua hoat dong.

- Phat trién cac kénh dich vu truc tuyén da dang va
tién lgi cho khach hang nhu: ngan hang dién tr, thanh
toan di dong, v.v.
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- Str dung dit liéu khach hang dé phan tich nhu cau
va ca nhan hoa dich vu.

5.4. Ning cao chit lwgng sin pham/dich vu theo
hwong tdp trung vao khach hang

- Phat trién cac san pham/dich vy dap tmg nhu ciu
da dang ctia khach hang.

- Cai thién chat luong san pham/dich vu hién c6
thong qua viéc tiép thu ¥ kién phan hdi ciia khach hang
va ap dung cac bién phap cai tién.

- Pam bao tinh an toan va bao mat thong tin cac san
pham/dich vu.

5.5. Tang cwong qudn ly rii ro

- Xac dinh va danh gi4 cac riii ro tiém 4n c6 thé anh
huong dén chét lugng dich vu.

- Lap ké hoach va trién khai céc bién phap phong
ngira va kiém soat riii ro hiéu qua.

- Thuong xuyén theo doi va cap nhat cac rii ro méi

R

noi.

5.6. Xdy dwng vin héa liy khdach hang lam trung
tam xdy dwng thanh triét ly lam viéc ciia moi nhdn
vién.

- Luén luén ling nghe dé thu hiéu nhu cau cta
khach hang va dép tng cac yéu cau d6 mot cach tot
nhét c6 thé trong kha ning.

- Cung cap dich vy véi thai o chuyén nghiép, than
thién va chu dao.

- Giai quyét khiéu nai va phan hoi cua khach hang
mot cach nhanh chong va hig¢u qua.

5.7. Thwong xuyén danh gid va cdi tién chit luong
dich vu

- Thyc hién khao sat sy hai long ctia khach hang
dinh ky, tong hop phén tich va chuyén vé cho cac bén
lién quan dé kip thoi diéu chinh.

- Phan tich dit liéu vé khiéu nai va phan héi cua
khach hang, tim ra nguyén nhén va giai quyét triét deé,
tranh truong hop lam cho c6, qua loa.

- Tim kiém céc co hoi dé cai tién chat luong dich vy
moi lic moi noi moi hoat dong theo triét 1y lam ding
ngay tir 1an ddu tién, ngan ngira 1i tir khau kiém tra
thong tin dau vao mot cach chit ché.

- Trién khai cac sang kién cai tién cht luong dich
vu, td chitc cac cudce thi cac budi hoi thao cac chuong
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trinh thi dua khen thuong kip thoi ddng vién moi nguoi
tham gia tich cuec.

Bé“mg cach thyc hién cac bién phap trén, cac NHTM
Viét Nam c6 thé nang cao chét lwong dich vu, giam
thiéu rui ro va dat dugc chién luge phong ngira trong
khudn khd TQM, tir d6 gia tang su hai 1ong cua khach
hang va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

Ngoai ra, cac NHTM ciing c6 thé 4p dung M6 hinh
Deming: Gom 14 diém cai tién chét lugng, tip trung
vao viéc giam thiéu 16i 1am, cai thién quy trinh va nang
cao tinh than 1am viéc ctia nhan vién.

14 diém cai tién chat lugng cua Deming tip trung
vao ba linh vuc chinh:

- Giam thiéu 15i 1am:

Diém 1: Cin c¢6 niém tin vao cai tién chét lucmg

Diém 2: Pha bo cac tap quan quan Iy truyén thdng.

Diém 3: X6a bo nhu cau kiém tra trén dién rong.

Diém 4: Xay dung hé thong dé hd trg cac nhan vién
va quan ly.

Diém 5: Tao ra méi truong lam viée dé moi ngudi
c6 thé tu hao vé cong viéc cua ho.

- Cai thién quy trinh:

Piém 6: Pao tao va giao duc cho tat ca moi nguoi.

Diém 7: Tao ra méi trudng cho sy d6i méi sang tao
va hop tac.

Diém 8: Xac dinh va loai bo cac nguyén nhan goc
ré ctia 16i 1am.

Piém 9: Cai tién san phém va dich vu lién tuc.

- Nang cao tinh than lam viéc ctia nhan vién:

Piém 10: Loai bo cac khau hiéu, kéu €01 va muc
tiéu cho nhan vién.

Diém 11: Loai bo cac rao can giira cac phong ban.

Diém 12: Tao ra sy tham gia ciia moi ngudi vao
viée cai tién chét luong.

Diém 13: Néang cao nhén thirc vé& tim quan trong
ctia chit luong trong t6 chirc.

Piém 14: Tré thanh mot nha 1anh dao cho su thay
doi.

M5 hinh Deming 14 mét triét 1y quan 1y hiéu qua
giup cac td chue dat duge sy cai tién lién tuc va dat
duoc chit lugng cao hon. Tuy nhién, viéc ap dung mo
hinh nay doi hoi su cam két va nd luc tir tat ca cac
thanh vién trong t& chirc.

Tém lai, viéc ap dung TQM mang lai nhiéu loi ich
cho cac NHTM Viét Nam, bao gdm nang cao chét
luong san pham, dich vy, tang hi€u qua hoat dong,
giam chi phi, tdng cuong su hai long cuia khach hang
va nang cao nang luc canh tranh. Tuy nhién, dé Viéc ap
dung TQM thanh cong, can c6 sy tham gla cla tit ca
moi ngudi trong t6 chirc, tir lanh dao dén nhan vién.



Can c6 su cam két manh mé tir ban lanh dao, su hiéu
biét & rang v& TQM clia nhan vién, va mot hé thong
do luong va danh gia hiéu qua khoa hoc. Véi nhiing
giai phap cu thé dugc dé xuat trong bai viét, chiing toi
tin rang viéc ap dung TQM co thé gitp cac NHTM
Viét Nam nang cao chét lugng san phém, dich vu va
hiéu qué hoat dong, tir d6 gop phan nang cao ning luc
canh tranh trong thi truong tai chinh va thiic day su
phaét trién bén viing ctia nganh ngan hang Viét Nam.
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Some solutions to improve comprehensive quality
management at Vietnamese commercial banks

Nguyen Thanh My
Ho Chi Minh City University of Economics and Finance, Vietnam

Abstract

Facing intensifying competition from domestic and foreign banks, enhancing service quality and customer satisfaction
is a prerequisite for Vietnamese commercial banks (VCBs) to ensure sustainable development. Total Quality Manage-
ment (TQM) has emerged as a breakthrough solution, providing the key to success in this challenging landscape for all
organizations, regardless of industry. TQM is a management model that starts with leadership commitment, through com-
munication and the involvement of all members of the organization to build a customer-centric culture together, towards
the common goal of the organization is to develop and develop sustainably through continuous improvement of product/
service quality, meeting customer needs and increasing competitiveness. Therefore, the effective application of TQM will
help VCBs create a customer-centric culture, improve operational efficiency and optimize profits. Using a theoretical
research method, the author has synthesized and analyzed data from many reputable sources such as documents, books,
newspapers, and specialized journals. Thereby, analyzing the current status of TQM application in VCBs, comprehen-
sively evaluating the strengths and weaknesses, and proposing a number of solutions to improve the work of total quality
management in VCBs.

Keywords: Service quality, Competitiveness, Operational efficiency, Customers, Corporate culture, Sustainable
development.
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