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Tém tit:

Tur duy quan tri tinh gon da dwoc iing dung thanh cong trong cdc doanh nghiép san xudat. Hién
nay, quan tri tinh gon ngay cang dwoc chu trong trong nganh dich vu, trong tam la cac ngan hang

thuong mai —

nhat la sau khiing khodng tai chinh toan cau nam 2008. Théng qua nghién ciru nhdn

dién cac chi phi lang phi co tinhddc thu trong hoat dong ngan hang, kinh nghiém trong viéc ap dung
quan tri tinh gon tqi cac ngan hang thuong mai o cac quoc gia khac da cho thdy chi phi hoat dong
ciia ngdn hang dwoc giam dang ké (30%), gop phan gia tang loi nhudn truc tlep cho ngan hang
Tw thuc trang quan tri tlnh gon trong hoat dong ngdn hang & Viét Nam con rdt han ché, bdi viét
chi ra nhitng ham Y cd & cap dg vi mé va vi mé trong ieng dung quan tri tinh gon cho cdc ngdn hang

Viét Nam hién nay.

Tir khéa: Cai tién lién tuc (Kaizen), Ngan hang, Quan tri tinh gon, 58,

1. Pit vin dé

Quan tri tinh gon 1a mdt tu duy va phuong phap
quan 1y hoat dong cua cac doanh nghiép va céc to
chirc nham t6i thiéu héa cac chi phi lang phi trong
qua trinh hoat dong, tir d6 giup gia tang loi nhuén va
hiéu qua hoat dong cho doanh nghiép va to chic.
Quan tri tinh gon da khéng dinh duoc sy thanh cong
trong cac doanh nghi¢p san xuit, dic biét l1a tap
doan Toyota (Nhat Ban) va cac tap doan san xuét
khéac; mot sb nganh dich vu cling da bat dau co
nhitng nghién ctru va chuyén héa quan tri tinh gon
cho phu hop véi nganh. Tuy vay, nhitng nghién ctru
¢6 tinh chéat co ban cho tu duy quan tri tinh gon
trong nganh dich vu noi chung van chua thuc sy c6
hé théng. Dbic biét, cac nghién clru vé quan tri tinh
gon trong nganh ngan hang, nganh cung ung céc
dich vu tai chinh va ngan hang, chua cé nhiing
nghién ctru chuyén sau va hé thong vé cac dang lang
phi dac thu trong hoat dong ngan hang.

H¢ théng ngan hang thuong mai Viét Nam dang
duogc yéu cau tai co cdu sau nhirg khung hoang cua

nén kinh t& va nhiing dién bién ng xau cta nhiéu
ngan hang thwong mai. Nhitng chi phi xr Iy ng xau,
xt ly céac rui ro hoat dong trong hoat dong ngan
hang ¢ Viét Nam dang 14 nhing yéu tb tic dong dén
su suy giam lgi nhuan va hiéu qua hoat dong trong
thoi gian gan ddy cla cac ngin hang thuong mai
Viét Nam. Bén canh do, sau mot giai doan phat trién
bung nd, mot loat cac ngan hang méi dugc thanh 1ap
cung véi sy hién dién cia cac ngan hang nudc ngoai
sau thoi gian Viét Nam gia nhap WTO da lam gia
tang ap luc canh tranh trong linh vuc ngan hang.
Vi nhitng thach thiic nhu hién nay cac ngan hang
Viét Nam dang phai chan chinh va co ciu lai cac
hoat dong cua minh dé dam bao hiéu qua, gia tang
nang luc canh tranh va nang cao sy hai long cua
khéach hang. Chinh vi vdy, nghién clru quan tri tinh
gon trong hoat dong ngan hang 1a mot didu can
thiét, g1up cho cac ngan hang thu(mg mai khong chi
gidi quyét cac van dé trudc mat, ma con giup cho
cac ngan hang xay dung dwoc mot hé théng van
hanh hi¢u qua, déng b0, hién dai trong dai han, giam
chi phi lang phi va gia tang lgi nhuan tir chinh cac
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hoat dong ndi bd cua ngan hang.

Muc dich nghién ciru ciia bai bao 1a budc dau hé
thong hoa cac chi phi lang phi trong hoat dong ngan
hang theo tu duy quan tri tinh gon va dinh hudng ap
dung dbi v6i hoat dong ngan hang & Viét Nam. Dé
dat dugc muc tiéu nghién cuu, phuong phap nghién
cu’u dugc tién hanh théng qua nghién ciru tong quan
vé cac két qua nghién ctru va thanh coéng cua cac
nghién ctu vé quan tri tinh gon trong hoat dong
ngan hang cua cic nudc trén thé giGi, cac kinh
nghiém vé quan tri tinh gon trong hoat dong ngan
hang cling nhu cac chi phi lang phi c6 tinh déac thu
trong hoat dong ngan hang da duoc chi ra. Trén co
s& phan tich ban dau vé thyc trang ap dung quan tri
tinh gon trong cac ngan hang thuong mai Viét Nam,
mdt s6 ham y va dinh huéng 16n trong nghién ctru
va Ung dung tu duy quan tri tinh gon trong hoat
dong ngan hang ¢ Viét Nam da dugc ban luan. Bai
bao 1a khoi dau cho cac nghién ctru chuyén siu
trong viéc nghién ctru 1y ludn vé quan tri tinh gon
trong nganh ngin hang va trién khai quan trj tinh
gon trong thuc tién hoat dong ngan hang ¢ Viét
Nam.

2. Tong quan nghién ciru vé quan tri tinh gon
trong hoat dong ngian hang

T nhliing ndm 1960, quan tri tinh gon (lean
management) 1an dau tién duoc tién hanh tai Nhat
Ban, cu thé, duoc dé xuét va thuc hanh tai Toyota
Motor Company (Ohno, 1988, trang 12). Toyota da
nghién ctu hé thdng san xuat Toyota (TPS), tién
than cua hé théng san xudt tinh gon. Vé co ban, khi
cach thirc nay di vao hoat dong, thoi gian dau chi la
viéc tan dung t6i da ngudn nguyén liéu, nhan cong
dé giam chi phi va lang phi, dong thoi két hop véi
viéc tim hiéu nhu cau khach hang dé tang doanh thu.
Sau d6, Womack va cong su (1990, trang 85) da
nghién ctru khung 1y thuyét vé h¢ thong san xuat
tinh gon va khang dinh hé théng san xuat tinh don
s& phat trién khong chi trong cac doanh nghiép san
Xuét ma con trong cac doanh nghi€p dich vu tir dich
vu y t& cho dén dich vu phan phdi, ban 1¢ hay dich
vu tai chinh cua cac ngan hang.

Motorola dura ra cach tiép can khac ciing dya trén
Quan tri tinh gon 14 6 sigma nham ti thiéu hoa
nhiing sai s6t va lang phi trong qua trinh hoat dong
(Heizer va Render, 2008, trang 119). Chinh vi
nhitng thanh coéng cua Motorola, Quan tri tinh gon
dan dugc ap dung rong rai trén thé gidi vao linh vuc
san xudt cua rat nhiéu nganh, sau dé dan lan sang
cac nganh dich vu.

Thoi ky dau, mot sb tac gia da bat dau dé ra cac
yéu cau khdi nganh ngan hang néi riéng va dich vu

tai chinh n6i chung can phai tién hanh tinh gon bo
may va giam thoi gian van hanh — dac biét la cac
dich vu dién tr. Nhitng nghién ctru cua Allyway va
Corbett (2002, trang 215), sau do la Ahlstrom
(2004, trang 88) dua ra huong tinh gon thong qua
nang cao chét lugng dich vu ngan hang ban 1¢. Cach
tiép can ban dau kha don gian, trong d6 chi dé cap
dén viéc nang cao thoi gian phuc vu khach hang qua
Call Center, dong thoi giao ap luc cong viée cho cac
nhan vién, tim hiéu nhu cau khach hang thong qua
cac bang hoi va dé khach hang tryc tiép danh gid cac
nhan vién cia minh.

Sau khung hoang tai chinh toan cau, vin dé quan
tri tinh gontrong nganh dich vu dugc nhic dén nhiéu
hon trong cac nghién ctu ctia cac nha khoa hoc.
Ngoai viéc dua ra bang chimg c6 thé tiét kiém dén
25% téng chi phi va hon 50% tong hao phi, Sayer
va Williams (2007) di dua ra cach thic tién hanh,
bao gém: (1) Giam thoi gian van hanh (2) Giam
tong chi phi do lang phi thoi gian (3) Tang luong
khach hang str dung dich vu do cai tién thoi gian van
hanh nhanh hon va t6t hon (4) Tang vong quay von
(5) Cai thién thai do phuc vu ctia nhan vién. Pong
thoi nhom tac gia dua ra quy tic 5S trong khéi dich
vu gdm Sang loc (Sort), Sap xép (Set in order), Sach
s& (Shine), San sang (Standardize), va Sau Sat (Sus-
tain). Cach thirc quan 1y nay duoc ap dung tai rat
nhiéu cac doanh nghiép Nhat Ban, vira tién hanh san
xuat, vira tién hanh dich vu.

Sau nhitng nghién ctu trén, Boston Consulting
Group (BCG, 2008, trang 12) da dua ra cach thuc su
dung quan tri tinh gontrong nganh ngan hang theo
huéng quy trinh, bao gdm 4 budc: Thir nhat, phai
hiéu dugc khach hang can gi va mudn gi tir thi
trudng, sau do tim hiéu dich vy ma céc t6 chirc tai
chinh cung cap Thtr hai, tap trung vao thi truong
muc tiéu ma t6 chirc da xac dinh dugc tir bude thir
nhat. Thi ba, cai tién cac dich vu dién tor dé cung
cz‘ip dich vu an toan va nhanh chéng cho khach
hang, bao gdm ca viéc giam cudc phi. Thit tu, ddnh
gi4 lai dich vu ma minh cung cp thong qua xéac
nhan y kién khach hang va ca nhan nhan vién cta
minh.

Parast va Fini (2010, trang 81) da dua ra thém
cach thuc &p dung quan tri tinh gon trong cac ngan
hang thu:ong mai thong qua 5 budc, phat trién theo
vong tron, gom (1) Tim hiéu cac gia tri ma khach
hang va ngan hang mudn hudng dén, tir do tién hanh
loai bé nhiing gid tri khong mong mudn cung nhu
chi phi khong hop 1y (2) Chudi gla tri, bao gom xac
dinh cac yéu t6 dau Vao hé thong may tinh, thong
tin can thiét, chi phi can thiét dé hinh thanh nén gia
tri ma ngan hang mudn tap trung dat duoc (3) Tién
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hanh phat trién cac chudi gié tri théng qua nhan vién
dé cung cap dén khach hang (4) Thuc hién theo toan
hé théng (5) Hoan thién dé phat trién thém va danh
gia lai.

Ciing trong qua trinh cong bd nghién ctru cua
minh, Parast va Fini d dua ra khuyén nghi ddi véi
cac ngan hang nén di theo quy tic 5S da duoc hiéu
chinh cho phu hop vai khéi dich vu kinh doanh tién
t¢, va nén tap trung vao 3 diém co ban: Thir nhét,
phai tim hiéu cu thé khach hang mudn gi va ngan
hang mudn tap trung vao thi phan nao dé tranh ling
phi. Thir hai, nhat dinh phai thay d6i quan diém rang
giao dich trong ngan hang khong phai 1a san pham
thi méi thiét ké dugc cach thirc cung Gmg tot nhat
dén voi khach hang. Thu ba, phai khong ngimg
nang cao chat lugng phuc vu ca vé gia va doi ngii
nhan vién, dac biét tap trung vao doi ngii nhan vién.

Céc mod hinh trén tuy d& cip dén nhiéu véan dé
khéc nhau, song c6 thé tyu trung lai, ddi véi cac nha
nghién ciru, quan tri tinh gon déu tap trung vao cac
muc tiéu: Giam s6 luong san pham cung cap dén
nguoi tiéu dung, chi cung cap san pham ma khach
hang can. Giam s6 lwong nhéan vién khong dap tmg
nhu cdu coéng viéc — bao ham ca viéc giam chi
nhanh, phong giao dich khong can thiét. Giam sb
lwong may moc khong co kha ning cung cip dich

vu tot hodc giao dich qua mang, giam thoi gian giao
dich va cudc phi.

Céc nghién ciru trong nudc vé quan tri tinh gon
ciing bat diu dugc quan tim trong vong 10 nim trd
lai day. Mot sb doanh nghi¢p, dac biét 1a cac doanh
nghiép & khu vue tu nhan hodc ¢6 von dau tu nudce
ngodi di c6 nhirg nghién ctru va trién khai tmg
dung cach thuc quan tri tinh gon vao trong hoat
dong cua doanh nghiép va ciing dd c6 duoc mot sb
két qua nhat dinh trong pham vi doanh nghiép. Tuy
nhién, ¢ Viét Nam hién nay chua c6 cac nghién ctuu
¢6 tinh hé thong va nghién ctru co ban dé tao sy thau
hiéu Va lan toa trong hé théng cac doanh nghiép Vlet
Nam vé quan tri tinh gon. Mot sO nghién clru gan
day chu yéu tap trung vao hoat dong quan tri tinh
gon trong cac doanh nghiép san xuat va cac doanh
nghiép cu thé (Nguyén Thi Dic Nguyén va Bui
Nguyén Hung, 2010; Dael, 2012; Pinh Trong Thé,
2012; Nguyén Pang Minh, 2013; Tran Thi Thanh
Huong va Nguyén Linh Chi, 2014). Cac dé xuit va
tmg dung quan trj tinh gon van mang tinh chat dic
thu cho tirng doanh nghiép.

Nghién clru quan tri tinh gon trong hoat dong
ngan hang ¢ Viét Nam di bude dau dugc dé cap trén
giac d6 nhan dién cac lang phi trong hoat dong tai
Ngan hang thuong mai ¢6 phan Pong Nam A (Tran

Bang 1: Téng quan cac nghién ctiu vé Quan tri tinh giin vé linh vue ngan hang trén thé gigi

Tac gia Cong trinh Cac khia canh ciia Quan tri tinh gon Céc nhén té anh huong
Sayer va | Lean for | - Giam thoi gian thira; - Trinh d¢ phat trién cua hé
Williams Dummies - Giam chi phi thura; thong cong nghé thong tin;

- Rt ngdn thoi gian cung cap dich vu dén | - K§ nang quan 1y cia ngudi
khach hang; lanh dao.
- Giam bat sd nhan vién khong dat yéu cau.
Boston Banking on | - Giam bdt b may, chi giir lai phan ¢6t 18i; | - Stre phat trién cta hé thong
Consulting | Lean - Giam badt thoi gian vén hanh va cude phi; cong nghé thong tin;
Group Advantage - Giam thi trudng, chi tip trung vao thi | - Kha ning diéu tra thi
(BCG) trudng muc tiéu; truong cua nhan vién ngan
- Giam s6 lugng dich vu ma ngan hang cung | hang (nhén t6 con nguoi);
cap, chi tién hanh cung cdp nhimng dich vu | - Thi truong ma ngan hang
ma khach hang cin; mub6n hudng dén.
- Téang cuong kha nang tim hiéu thi trudng.
Parast, va | The effect of | - Giam s6 luong “nguyén vat liéu dau vao” | - Thi phan ma ngan hang
Fini productivity | va sb luong cung cap thira dau ra; xac dinh;
and quality | - Giam s6 lugng nhén vién cung Gng; - Hé théng cong nghé va
on - Giam sb lwong may méc khong hiéu qua, | khoa hoc may tinh;
profitability | thay vao d6 1a diu tu hé théng may moc co | - Vian hoa timg dia phuong
in US airline | thé cung cép dich vu ao; ma ngan hang c¢6 chi nhanh,
industry: An | - Danh gia nhan vién va loai dan nhitng nhan | phong giao dich;
empirical vién khong dat yéu ciu; - Van hoa trong ngan hang
investigation | - Giam s6 chi nhanh hodc phong giao dich, | (yéu t6 con ngudi).
van phong dai dién khong dap ing muc tiéu
tdng truong.
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Thi Thanh Huong va Nguyén Linh Chi, 2014). Tuy
nhién, cac lang phi duoc nhan dién chua phan anh
chinh xac nhiing dac trung ctia hoat dong ngéan
hang, tac gia chi yéu van dua trén cac chi phi ling
phi ctia nganh san xuét dé dién giai cho cac lang phi
trong hoat dong ngan hang.

Tém lai, s6 luwong nghién ctu vé quan tri tinh gon
n6i chung va quan tri tinh gon trong nganh dich vu,
nganh ngan hang noi riéng ¢ Viét Nam con rat han
ché. Nghién ctru quan tri tinh gon mot cach c6 hé
thong va tong quat co thé la mot trong cac gidi phap
hd trg qua trinh tdi co ciu nganh ngan hang hién
nay, nang cao hleu qua hoat dong cua nganh va glal
quyét duoc cac van d& nhu no x4u, loi nhuan thap,
huy dong von khong hiéu qua,... trong hoat dong
ngén hang ¢ Viét Nam.

3. Nhin dién cac lang phi trong hoat dfng
ngan hang

Mot trong cac ndi dung can ban cia quan tri tinh
gon la viéc nhan dién cac lang phi trong qua trinh
hoat dong ciia doanh nghiép hodc t6 chtrc. Vlachos
va Bogdanovic (2013) da phan tich cac lang phi
trong hoat dong cua mdt doanh nghi€p lién quan
dén: San xuat du thira; Thoi gian chd doi; Di chuyén
khong can thiét; Quy trinh chua phu hop; Hang ton
kho chua tbi wu; Thao tac thira va San pham 16i. Tu
duy quan trj tinh gon da duoc phat trién nhiam han
ché i da nhitng lang phi trén. Cat giam lang phi 1a
cach tét nhat va nhanh nhat dé gia ting loi nhuan
cho doanh nghi¢p

Nguyén Ping Minh (2013) da khang dinh ling
phi dugc do ludng bang cic chi phi lang phi hiru
hinh va chi phi lang phi v6 hinh. Chi phi lang phi
htru hinh la sy hién hitu trong cac hoat dong hay cac
thao tac va san pham khong phu hop. Cit giam chi
phi lang phi httu hinh da duogc nghién ctru va dat
duogc nhimng hiéu qua rat tét trong cac doanh nghiép
Nhat Ban, dién hinh la tap doan Toyota. Bén canh
d6, chi phi lang phi vo hinh 14 chi phi thuong ton tai
va xuat hién nhiéu hon & cic nuéc dang phat trién
nhu Viét Nam. Tai cac nudc dang phat trién, nhan
thirc va tu duy cia nguoi lao dong cling nhu cua
ngudi linh dao thuong chwa dat dugc dén mot
chuin théng nhit giéng nhu cac nudc phat trién
(Nhat). Do vay, lang phi trong tu duy, lang phi trong
cach lam,... duoc coi la cac chi phi lang phi v6 hinh
ma cé tac dong khong nho dén két qua dau ra cia
san pham va han ché loi nhuan kinh doanh cua
doanh nghiép.

Dua trén nhitng két qua nghién ctru vé nhan dién
lang phi trong quan tri tinh gon, cac chi phi lang phi
trong nganh dich vu va dac trung 1a nganh ngan

hang cin dwoc nghién ctru. Nganh dich vu hay
nganh ngan hang c6 tinh dic thu cao khi san pham
dau ra khong duoc do ludng mot cach cu thé bang
sO luong don vi san pham. San pham ctia nganh
ngan hang 1a mot goi san pham thuan thy cua thong
tin va sd liéu (Vaduva, 2011). Céc giao dich ngan
hang duoc thuc hi¢n thdong qua cac b phan trung
gian ctia ngan hang, theo d6, ngudi cung tmg von va
ngudi st dung von déu 1a nhimg ngudi sir dung dich
vu ngan hang. Thém vao do, hoat dong ngan hang la
su két hop ciia méi trudng lam viée véi ngudn nhan
luc ¢6 trinh do cao, c6 kha nang stt dung may tinh
va xir Iy sb lidu phic tap. Trén hét, hoat dong ngan
hang lién quan dén sy tim hiéu va ton trong nhu cau
cua khach hang

Chinh vi vay, viéc nhan dién cac chi phi lang phi
trong hoat dong ngan hang theo tu duy quan tri tinh
gon ciing can dugc diéu chinh cho phu hop voi dic
thu cia nganh dich vy néi chung hay nganh ngéan
hang noi riéng.

Trong s nhiing nghién ctru dua ra, cac nghién
ctru cha yéu dé cap dén 7 nhom lang phitrong ngan
hang noi chung, gom:

- Thir nhat, cung cip qué nhiéu dich vu so voi yéu
cdu ctia thi truong hay s6 lugng san pham mang dén
cho khach hang khong thyuc su can thiét (san phdm
thira nhiéu);

- Th hai, cac san phém ma khach hang thuc su
can lai khong c¢6 hodc co nhiéu thiéu sot nhu khong
dam bao an toan hodc thoi gian giao dich cham;

- Thit ba, thira cac san pham du trit danh cho thi
truong thoi gian t(n Trong ngan hang, loai hoat
dong nay thu:ong gan v6i ddu tu cac tai san tai
chinh, vi du co phleu, trai ph1eu hoac chung khoan
phai sinh;

- Thur tu, quy trinh khong phu hop. Khach hang
cam thay phién toai vi nhiéu giao dich, mét nhiéu
phi hodc nhiéu khi 1 qua it gdy ra cam giac khong
tin tudng;

- Th&r nam, qua trinh chuyén tai di 1iéu nhiéu hon
so voi thuc té can. Van dé& nay thuong 1a viéc ap
dung may moc thiét bi cong kénh dé giai quyét
nhitng cong viéc don gian;

- Thir sau va thur bay cung 1a lang phi trong viéc
thuc hién cong viéc cua nhan vién bao g(‘Sm nhan
vién khong dap tng day du cong viéc dugc giao va
nhan vién c6 thai d¢ khong tich cuc dbi véi cong
viéc. Tur do, nhan vién thyc hién cong vi€c it hon
muc ky vong clia ngan hang.

Mot s6 nha quan tri ngan hang ciing dua trén 7
loai lang phi trén nhung lai dwa ra cach tiép can
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khéc. Parast va Fini (2010) d& xuit nhan dién lang
phi dya trén nhu cau cta khich hang. Cac tac gia
nay dua vao quy mo ngan hang, muc dich hoat dong
va phan loai thi truong chinh, quy moé tung chi
nhanh dé xac dinh cac khach hang cia ting chi
nhanh hay ca hé thong ngan hang mudn gi. Viéc nay
dugc thyc hién théng qua viéc ldy y kién khach
hang qua phiéu tra 10i y kién, danh gia nhan vién
ngan hang online hodc cac tong dai hd trg truc
tuyén. Ngoai ra, tir ty trong céc hoat dong dau ra cia
ngan hang, con co thé xac dinh cac nhan vién ngn
hang mang lai bao nhiéu lgi nhuan (b.'?lng viéc st
dung chi tiéu ban chéo), sau dé so véi tong chi phi
phai bo ra dé xac dinh thoi gian ling phi va ngudn
luc lang phi cua tirng nhan vién. Cach danh gia nay
tuy rat thich hop véi ting ngan hang — vi ban than
chinh cic ngan hang biét ring ho mudn gi & thi
truong muc tiéu va cod thé do luong dugc do thda
man cua khach hang, song lai bi cac nha quan tri cho
rang rat mo ho va co thé bi gian lan.

Tu duy quan tri tinh gon trong hoat dong ngan
hang khong chi 1 tim cach giam thiéu nhitng chi phi
lang phi hitu hinh d3 dugc dé cap giéng nhu trong
nganh san xuét nhu san xuét du thira, chd doi, san
pham 15i hong,... Cac chi phi ling phi trong hoat
dong ngan hang cin duoc mé rong ra nhirng hoat
dong hay hanh vi ma khong tao ra dugc gia tri gia
tang cho ngan hang.

Viéc nhan dién va giam bdt cac hoat dong khong
lam tao ra gia tri gia taing nhu trén chinh la viéc trigt
tiéu nhung chi phi lang phi cho hoat dong ngéan
hang. Diéu nay gian tiép tic dong ti viéc cai thién
hiéu sudt cong viéc ctia nhan vién ngan hang, giam
chi phi ngudn nhan lyc, gia ting sy hai long cia
khéach hang va giam ca cac chi phi lang phi hitu
hinh.

4. Thuc trang quén tri tinh gon trong hoat
dong ngin hang ¢ Viét Nam

Nganh Ngan hang Viét Nam da trai qua mot thap
ky phat trién bung nd di gip phai khong it thach
thirc trong thoi gian gan day, co thé ké dén cac thach
thirc 16n ctia nganh ngan hang hién nay:

Hoat dong kinh doanh suy thoai do tac dong cta
khiing hoang kinh té toan ciu va trong nudc. Hoat
dong tin dung, hoat dong mang lai 1gi nhudn chinh
cho cac ngan hang Viét Nam, co6 sy sut gidm manh
trong giai doan khiing hoang véi toc do ting trudng
tir 51,39% nam 2007 xudng mirc 12.51% nam 2013.

Do sy tang truong qua ndng cua nganh ngan hang
giai doan 2000-2007 khién bung no s lugng ngan
hang va nganh ngan hang c6 dau hiéu bio hoa. Hién
nay, Viét Nam c6 2 ngan hang thuc hién vai tro
chinh sach (Ngan hang Chinh sach xa hoi, Ngan
hang Phat trién), 5 ngan hang thuong mai nha nudc,
trén 30 ngan hang thuong mai c6 phan, 5 ngan hang
100% vbn nuéc ngodi va 5 ngan hang lién doanh.
Trong khi d6 hé théng ngan hang Han Qudc 1a 5
ngan hang thuong mai. Trong khi d6 quy mé nén
kinh té Viét Nam nho hon nhiéu so v6i Nhat Ban,
Han Quéc. Didu nay cho thdy ap luc canh tranh cua
nganh Ngan hang Viét Nam dang ngay mot gia tang.

Su xuét hién cua cac ngéan hang nuée ngoai voi
chat luong dich vu tiéu chuin qudc té gy suc ép
canh tranh d6i v6i cac ngan hang ndi dia va [am anh
hudng dén thi phan va lgi nhuan cia cac ngan hang
ndi dia.

Trong khi d6, ban than cic ngan hang Viét Nam
da ton tai khong it diém han ché co thé dé cap dén
nhu: Hoat d()ng kinh doanh kém hi¢u qua, quy mo
nho. C6 thé thdy rd cac han ché nay thong qua so
sanh voi cac ngan hang tai mdt s quoc gia Pong
Nam A nhu bang 3.

Bén canh dd, cac ngan hang Viét Nam con ton tai
cac nhugc diém: cac quy trinh nghiép vu va k¥ ning
quan ly lac hau va thiéu khoa hoc; Chat lugng dich vu
thap, thoi gian tac nghiép cham, thai d6 phuc vu khach

Biang 2: Mot so chi phi ling phi trong hoat dgng ngan hang

Chi phi lang phi hitu hinh

Chi phi lang phi v6 hinh

v' Tai khoi dong lai cong viéc do bi mat dir
liéu hoac xtr 1y sai dir ligu;

v Thyc hién quy trinh tring lap déi véi cing
mot khach hang;

v' Thao tc thira khi phai di chuyén dé phuc vu
khach hang;

v/ Chi phi in 4n, sao chép tai liéu trong khi c6
thé luu trit dién tir.

v/ Chua thau hiéu nhu cau va sy hai long cua
khach hang;

v" Tu duy quan 1y ciia ban lanh dao chwa tdi wu;

v" Phuong phap tiép can trong quan ly va cach
thtrc thyc hién chua phu hop;

v Cac quy trinh 1am viéc chua t6i uu.

Nguon: PwC FS Viewpoint (2012)
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Bang 3: So sanh mot s6 chi tiéu chinh véi mot s6 quéc gia Pong Nam A

7 Viét Nam Malaysia Indonesia Philippines
TOng tai san (ty USD) 127,66 386,25 213,98 119,52
Tong du no tin dung (ty USD) 73,10 208,85 119,42 61,59
ROE (%) 9,7 18,5 21,94 6,91
ROA (%) 1,0 1,5 2,08 0,77
INPLs (%) 35 2.2 3.8 451

Nguon: Lakatos (2009)

hang kém. Chinh nhing han ché nay da lam anh
huéng dén ning lyc canh tranh cua cic ngan hing
Viét Nam nhu theo danh gia cia BMI tai Hinh 1.

Véi cac dac diém kho khin ctia nganh ngan hang
Viét Nam, c6 thé thiy van dé n6i bat ma cic ngan
hang can giai quyét 1a viéc gia ting chét lugng dich
vy, nang cao kha nang canh tranh va gia tang loi
nhuan cho ngan hang.

Trong mot mdi trudng canh tranh gay gt nhu
hién nay, cdc ngan hang Viét Nam rat kho gia ting
thu nhap do d6 van d& kiém soat chi phi dang ngay
cang thu hit sy quan tdm cia cac Ngan hang Viét
Nam. Thuyec té cho thiy so véi ngén hang tai khu vuc
Chau A Thai Binh Duong, ngin hang Viét Nam
dang c6 mirc chi phi hoat dong/thu nhap hoat dong
cao nhét. Trong d6, chi phi nhan vién chiém 51%
trén tong chi phi hoat dong va diéu nay dang di
nguoc lai xu thé cia toan cau (KPMG, 2013).

Quan tri tinh gon 1a mot tu duy rat phu hop dé
giai quyét cac van d& cta cac Ngan hang Viét Nam.
Tuy nhién, phuorng phap nay thuong duoc ap dung
trong san xuat va con xa la doi v6i nganh dich vu
nén chwa nhiéu ngan hang Viét Nam tiép cén
phuong phap nay.

Mot s cac ngan hang di ¢6 y tudong ning cao

hiéu qua hoat dong ctiia minh thong qua viéc kiém
soat chi phi, nang cao chat luong dich vu. Trong d6
viéc kiém soat chi phi thuong dugc cac ngan hang
ap dung trong thoi gian gan day la cit giam nhan sy.
Tuy nhién, viéc cac ngan hang cit giam nhén sy
chua thyc sy tic dong mot cach manh mé dén nang
sudt lao dong cua ngan hang. Ngoai ra viéc cat giam
nhan sy chi giéi han 6 mot muc do nhét dinh ma
khong thé tiép tuc cat giam thém. Do d6, day chi 1a
mot bién phap tiét giam chi phi mang tinh chat ngén
han va khong can co.

Mot s6 cac ngan hang Viét Nam ciing di cha

trong dén viéc nang cao chét luong dich vu thong
qua viéc ap dung mét s6 cong cu nhu ISO (hé thdng
cac chi tiéu dap ung theo T6 chirc tidu chuan hoa
qudc t&) va Quan Iy Chit luong Toan dién (Total
Quality Management — TQM). Tuy nhién, cac cong
cu nay chi mang tinh hinh thtrc, quang ba thuong
hiéu chir khong that su di vao doi séng clia cac ngan
hang. Hay noi chinh xac hon, cac hé théng nay
khong 1am thay d6i tu duy va nhan thirc cua cac
ngan hang trong viéc trién khai hoat dong kinh
doanh mot cach hi¢u qua va chét luong nhat.

Tuy nhién, phuong phap quan tri tinh gon ciing

dd budc diu manh nha trong cic ngan hang Viét

Hinh 1: Chi s6 canh tranh nganh ngan hang Viét Nam theo danh gia BMI
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Hinh 2: CAu phin chi phi hoat dng ciia ngin hang Viét Nam
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r
OChi phi khac

Nguon: KPMG (2013)

Nam. Mot so it ngan hang da bat dau nghién ctru va
ung dung phuong phap quan tri tinh gon trong hoat
dong cua minh. Pau tién phai ké dén viéc ung dung
Lean tai cac ngan hang thuong mai nudc ngoai dang
hoat dong tai Viét Nam. Mot ) ngan hang 16n trén
thé giéi da ap dung quan tri tinh gon trong hoat
dong ngan hang nhu Citibank, HSBC... Va chinh su
hién dién ctia cac Ngan hang nay tai Viét Nam véi
tu cach 1a dbi thu canh tranh va dbi tac chién luge
(HSBC 1a ddi tac chién luge ctia Techcombank) d
dua tu duy quan tri tinh gon dén cac Ngan hang Viét
Nam. Hién nay chi c¢6 2 ngan hang Viét Nam da tiép
can phuong phap nay la Techcombank va
Vietinbank, day 1a hai ngan hang c6 nhiéu cai cach
va phat trién 6n dinh nhat trén thi truong trong phan
khuc khach hang cua minh.

Pbi v6i Ngan hang Vietinbank, mot sb nghién
clru vién ctia ngan hang nay da xay dung ¥ tuong vé
trién khai quéan tri tinh gon tai ngan hang va danh
gia vé tinh can thiét phai 4p dung. Vietinbank d ap
dung mot s6 cong cu cua quan tri tinh gon vao phan
tich quy trinh tién giri, tir d6 dua ra cac kién nghi dé
giam thiéu thoi glan va chi phi trién khai dich vu
(Nguyén Van Thang, 2013). Tuy nhién, Vietinbank
van chi dang ding lai & mirc do nghién ctru so khai
vé quan trj tinh gon ma chua c6 ké hoach trién khai
dai han va bai ban vao hoat dong kinh doanh cua
Ngéan hang.

Ngéan hang Techcombank la mdt trong cac ngan
hang ning dong nhét trong hé thong cic ngan hang
thuong mai Viét Nam. V6i su hop tdc cia HSBC va
T6 chic nang suit Chau A (APO) di hd tro

Techcombank tiép can va ap dung quan trj tinh gon
trong mot s6 nghiép vu cua Ngin hang tir nim 2009
bao gdm: Quy trinh xin y kién khach hang; quy trinh
van hanh ATM, quy trinh dbi soat thanh toan thé,
quy trinh phat hanh Thu tin dung (L/C) nhap khau,
quy trinh thanh toan L/C xuat khau. Sau hai nim
trién khai, két qua ap dung quan tri tlnh gon tai
Techcombank twong d6i kha quan, mot s6 quy trinh
da giam thoi gian xu ly tir 30-40%, loi ich tai chinh
udc tinh dat duoc trén 3 ty dong (Techcombank,
2012). Mot sb dich vu cua Techcombank sau khi
trién khai dé c6 thoi gian giao dich nhanh nhét trong
sO cac ngan hang thuong mai. Pay 1a cac két qua
cho thay viéc 4p dung quan tri tinh gon vao hoat
dong ngan hang 1a can thiét, dong thoi cling cho
thdy su nghiém tic va bai ban ctia Techcombank
trong qué trinh trién khai.

Tuy nhién, viéc &p dung quan tri tinh gon tai
Techcombank va Vietinbank duong nhu chi tap
trung vao viéc cai tién quy trinh — 13 mot mang nho
trong cac mang can ap dung tu duy quan tri tinh
gon. Piéu nay cho thiy cac ngan hang van chua co
hudng tiép can toan di€n quan tri tinh gon cho toan
bd hé thong hoat dong ngan hang. Vi cac cong cu
trién khai da dang ciia quan tri tinh gon, cac ngan
hang thuong mai can c6 nhiing nghién ctru mang
tinh can ban, hé thong va huéng dén mot moi trudng
kinh doanh dich vu ngan hang tdi uu.

5. Ham y va két lun

Trudc nhimg doi hoi vé tai cu trac hé thdng ngan
hang, cai thién hi¢u qua hoat dong ngan hang ¢ Viét
Nam, viéc nghién ctru va ing dung tu duy quan tri
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tinh gon vao trong hoat dong ngan hang 1a rat can
thiét. Cac chinh sach ctia Ngan hang Nha nudc ddi
v6i hé thdng cac ngan hang thuong mai cling can
dugc nghién ciru dé xay dung dua trén tu duy quan
tri tinh gon. Theo do, ham ¥ quan tri tinh gon trong
hoat dong ngan hang ¢ Viét Nam dugc rat ra trén ca
hai giac d6 1a vi mo va vi mo.

V6i cac chinh sach ¢ tim vi mé do Ngén hang
Nha nuée Viét Nam ban hanh, ciing can dugc tmg
dung cac k¥ thuat hodc cong cu quan tri tinh gon
nham ning cao sy thdu hiéu va théng nhat giita cac
ngan hang thuong mai thanh vién. Céac cong cu nhu
5S hay Cai tién lién tuc (Kaizen) s& 1a nhiing cong
cu hiéu qua gitp cho céc van ban quy dinh ciia Ngan
hang Nha nudc mang tinh thiét thuyc hon, d& hiéu
hon va dé tuan tha hon.

Vi cac hoat dong ¢ tam vi mo, dugc thuc hién
tai cac ngan hang thuong mai, tu duy quan tri tinh
gon can 1a tu duy xuyén sudt tir cac cap ldnh dao cho
dén cac nhan vién ngan hang. Tir d6, cac quy trinh
hoat dong, bd tri nhan su hay sép xép co s& vat chat
s& duoc trién khai trén co s& phat hién va triét tiéu
nhiing lang phi hitu hinh va vo6 hinh trong hoat dong
ngan hang. Cac cong cu cua quan tri tinh gon nhu st

Tai liéu tham khao

dung so dd chudi gia tri dé phat hién cac budc thyc
hién thira trong quy trinh 14 can thiét. Cong cu so do
chudi gia tri trong hoat dong ngan hang khong gidng
nhu trong hoat dong san xuét, vi bén canh cac thao
tac ctia ngudi van hanh thuc té, hoat dong ngin
hang con lién quan dén viéc xur 1y s6 liéu mot cach
triru tuong va kho danh gia.

Céc ham y vé ting dung quan tri tinh gon trong
hoat dong ngan hang thuong mai Viét Nam trong
nghién ciru nay moi chi la dinh huéng 16n sau
nghién ctru tong quan va hé thong hoa cac nhan t6
va cac khia canh trong quan tri tinh gon cua hoat
dong ngan hang. Viéc trién khai img dung cu thé tu
duy quan tri tinh gon trong thuc té hoat dong tai cac
ngan hang thuong mai Viét Nam can c6 nhiing
nghién ctru cy thé hon lién quan dén khao sat thuc
trang ting quy trinh hoat dong ctia ting san pham
dich vu ctia ngan hang, phan tich phat hién ra céc
thao tac hoac cac budc quy trinh lang phi, thuong
xuyén cdp nhat va cai tién cac quy trinh nham loai
bo cac chi phi lang phi trong hoat dong ctia ngan
hang. Theo d6, sy cam két va hd trg cda lanh dao
ngan hang ciing nhu ctia Ngan hang Nha nudc 1a rat
quan trong.(J
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Lean management in banking activities — international experiences and implications for Vietnam

Abstract:

Lean management thinking has been applied successfully in manufacturing enterprises. At present, lean
management has been moving into services industry and focusing more on banking area, especially after
the global crisis in 2008. Through defining typical waste costs in banking activities, foreign experiences in
applying lean management into commercial banks have showed the remarkable decrease of the banks’
costs (30%), and this led directly to the increase of the banks’ net income. Based on the limitations of lean
management in Vietnam's commercial banks, the paper provides some implications both at macro and
micro levels with regard to applying lean management in banking in Vietnam.
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